T.C.
ATILIM UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME YONETIMi ANABILIM DALI

ILAGC SEKTORUNDE KiSISEL SATIS YONETIMIi VE iLAG
TANITIM UZMANLARININ i$ TATMIN DUZEYLERIi UZERINE
ANKARA’DA UYGULAMALI BiR GALISMA

YUKSEK LISANS TEZi

Hazirlayan

Ersen OZ

Tez Danigmani

Prof. Dr. Mahir NAKIiP

Ankara-2014



T.C.
ATILIM UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME YONETIMi ANABILIM DALI

ILAGC SEKTORUNDE KiSISEL SATIS YONETIMIi VE iLAG
TANITIM UZMANLARININ i$ TATMIN DUZEYLERIi UZERINE
ANKARA’DA UYGULAMALI BiR GALISMA

YUKSEK LISANS TEZi

Hazirlayan

Ersen OZ

Tez Danigmani

Prof. Dr. Mahir NAKIiP

Ankara-2014



T.C.
ATILIM UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGUNE

Ersen Oz tarafindan hazirlanan “ilag Sektérinde Kisisel Satis Yonetimi ve
ilag Tanitm Uzmanlarinin is Tatmin Dizeyleri Uzerine Ankara’ da
Uygulamali bir Calisma” baslkh bu ¢alisma, 11.06.2014 tarihinde yapilan
savunma sinavi sonucunda oybirligi ile basarli bulunarak jirimiz tarafindan
isletme Yénetimi Anabilim Dal’nda Yiksek Lisans Tezi olarak kabul

edilmistir.

1 ﬁ/' 4
) AAAAAS L/

Bagkan :Prof. Dr. Dil@ver TENGi&iMOGLU

Mtem

Uye (Danisman)  :Prof. Dr. Mahir NAKIP

Uye :Yrd. Dog. Dr. Burcu DINCERGOK



ONSOz

Bu calismanin gerceklesmesinde katkilarindan dolayl asagida adi
gecen kisilere ictenlikle tesekkur ederim.

Tez danismanim, saygl deder hocam, Prof. Dr. Mahir Nakip
calismamin her asamasinda bilgi, deneyim ve yodnlendirmeleri ile destek
olmus, sabir ve 6zveri ile gcok degerli katkilar saglamistir.

Tez caligmalarim suresince egitimime sonsuz destek veren degerli
esim Hilal Seki Oz, cok sevdigim oglum Basar Oz ve yeni dogan kizim Ayda
Oz her zaman bana saygl, sevgi ve anlayis gostermis, yasadigim her tiirli
zorlukta en buylk destekc¢im olmuslardir.

Tez caligmalarim sirasinda bana her zaman destek olan Bodlge
mudirim Ayse Lale Unlii’ ye cok tesekkur ederim.

Calismanin  tamamlanmasinda ¢ok  buylk emekleri  olan
meslektaglarim, ilag Tanitim uzmanlarina zaman ayirip ankete katildiklari igin
cok tesekkur ederim. Bu caligsma onlarin bu zorlu mesleg@i icra ederken is
tatminlerine etki eden faktorleri tespit ederek ilag firmalarina 1sik tutmasi

amaciyla yapimistir.

Ersen Oz

Ankara, 2014



ICINDEKILER

ONSOZ ...ttt [
ICINDEKILER ..........cooiviiieceecee et i
SIMGELER VE KISALTMALAR...........cocoviiiieieieee e %
TABLOLAR/SEKILLER DIZINi ...........c.cooiiiiiieceeceeeeeeeee e Vi
GIRIS ...t 1
BIRINCI BOLUM KISISEL SATIS .......c.ooviiiiiiieeeeceeeee e 4
1.1. KISISEL SATISIN TANIMIVE ONEMi...........coccooveviiiiiriieer e, 4
1.1.1. Kigisel SatiSINn TanIMI........coiiiiieiiiiiie e 4
1.2.1. Kisisel SatiSIN ONeMi ........cccccveiiiieieieece e 6
1.2. Kigisel Satig Cesitleri ................ooiiiii i 7
1.3. Kigisel Satisin Amacglari ....................ccciii 8
1.4. Kisisel Satisin Avantajlari ve Dezavantajlari ................................. 10
1.5. Kigisel Satig SUrecCi...........coovvvviiiiii e 11
151, ArasStirma ... 11
1.5.2. ON HAZIMIK ©.oovveeeeeeeece e, 12
1.5.3. Gorlisme ve Thtiyag TeSPiti.......ccveoveieeeeieeeeeee e, 14
1.5.4. SUNUM (TaKAIM) ....uiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 16
1.5.6. [tirazlarin Karsilanmas!.............ccccvieeeeeieeeeieeeee e, 17
1.5.7. Satis Kapama..........ccooiiiiiiiiiiee e 18
1.5.8. Satis Sonrasi TaKip .......cccooviiiiiiiiii e 19
1.6. KISISEL SATISIN FONKSIYONLARI ............cccooiviiiiiieieeeeen, 20
1.7. KiSISEL SATIS ELEMANI OZELLIKLERI..............ccccoooviiiieennnn, 21
1.8.SATIS TEMSILCISININ GOREVLERI.............ccccooviiiiiiiccie, 25

1.9. KISISEL SATISIN DIGER TUTUNDURMA
FAALIYETLERINDEN FARKI.........c.ccoooviiiiiieeceeeceeeeeeeeeee e 27
IKINCI BOLUM IS TATMINI .......cooooiiiiiiee e 29
2.1. IS TATMINIi TANIMIVE ONEMi.........c.ccooooiviiiiieiieeeeeeeeee e, 29

2.1.1. 08 Tatmini TANIMI....ccoeoviieeeeeeceeeee e, 29



2.1.2. 1s Tatminin ONeMi ........covieeeeieeee et 32
2.2. iS TATMININi ETKILEYEN FAKTORLER ..........c.oovooiiiiiieeee. 33
2.2.1.Bireysel FaKtOrler ... 34
2.2.2. Orgutsel FaKIOIIEr..........ccveieeeieeecee e 37
2.3. MOTIVASYON KURAMLARI .....c.cviiiriaieiiiiinieieeee s, 40
2.3.1.1GeriK KUF@MIAIT ......cveeveeieeceeece e 40
2.3.2. SUreG KUramlar ...........oeiiiiiiiiii e 45
2.4. GALISANLARIN iS TATMiNiNi iFADE BiGiMi..............c...cooocovo...... 50
2.5. IS TATMINi OLCME YONTEMLERI ........cocoovieeoieeeeeeeeeeeee. 52
2.5.1. Puanlama Olgekleri ile is Tatmini OlgtimU ...........cccevveeervrreeeennnne. 52
2.5.2. Anket ve Miilakat Yoluyla is Tatmini Olcimii ..........cccceeveeennene. 53
2.6. 1S TATMINi ORGUT IKLIMi ILISKISI...........oo..oovooeeeeeeeeeee. 54

UCUNCU BOLUM ILAG SEKTORUNDE KiSISEL SATIS YONETIMI
VE ILAG TANITIM UZMANLARININ iS TATMIN DUZEYLERI

UZERINE BIR UYGULAMA .........coooiiiiieeeeeceeee e 58
3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE HIPOTEZLERI.............cccccovvvirirnnn. 58
3.2. ARASTIRMANIN YONTEMI..........coooviiiiiieieeeeeeeece e 59

3.2.1. Evren ve OrMeKIBME.............ccueieeeeieeieeceeeeee e 59
3.2.2. Veri Toplama Araglari..........coooiiiiiiiiii e 60
3.3. ARASTIRMANIN UYGULANMASI ..., 64
3.4. ARASTIRMADA KULLANILAN iSTATISTIKSEL YONTEMLER ..... 64
3.4.1. FaKtOr ANAliZi......cccoeiieeiiie e 64
3.4.2.Varyans ANAliZi............uuuiiiiiieiiieeeie e 65
3.4.3. Regresyon ANALIZI ..........eeeiieeeieieecee e 65
3.5. ARASTIRMANIN BULGULARI ..., 66
3.5.1.0rnek Kitlenin Demografik OzelliKIeri............ccccceeveeeeeeeeenennn. 67
3.5.2. Tatmin Olgeginin GruplandirilMas! ............cccoveveereeeeeeieeeeeenes 69
3.5.3. Demografik Ozelliklerin is Tatminine Olan Etkilerinin
Degerlendirilmesi...........coiiiiiiiiiii e 74
3.5.4. Tatmin Faktorleri itibariyle is Ozellikleri Arasinda iligkiler............ 77
3.5.5. Realizasyonu Etkileyen Tatmin Degigkenlerinin Tespiti............... 89

SONUG VE ONERILER............c.cooitiiiciiiciecceeeee e 95



KAYNAKLAR e 99
ERLER . 106
O ZET ... e a e 108



SIMGELER VE KISALTMALAR

iTU

IMS

VMS

UMS

Minnesota is Tatmin Olgegi

llag Tanitim Uzmani
International Medical Statistics
Value market share

Unit market share

MITO



Vi

TABLOLAR/SEKILLER DiZziNi

SEKILLER
Sekil 1.5. Kigisel Satis Agamalari...................cccciiiiiiii e, 11
Sekil 1.7.1 Satis Elemaninda Olmasi Gereken Ozellikler..................... 22
Sekil 1.7.2. Satis Elemani Zamanini Nasil Kullanir? ............................ 24
Sekil 2.1.1. isgéren is tatminimodeli...............ccocoeveviveviccceeece 32
Sekil 2.3.1.1. Maslow ihtiyaglar Hiyerarsisi ............c.ccccoceeveiceeceenennn. 41
Sekil 2.4. isteki Tatminsizlige Karsi Gosterilen Tepkiler ..................... 51
Sekil 2.6. is Tatmini ve Orgiit iklimi Arasindaki iligki........................... 56
TABLOLAR
Tablo 1.7. Ge¢misteki ve Gunlimuzdeki Satici Profilinin
Karsilagtirilmasi...............oooviiiiii e 23

Tablo-3.5.1.1 Kigisel 6zelliklerin demografik ozellikleri ...................... 67
Tablo-3.5.1.2 is ile ilgili OzelliKIer................cccoeoeeeeeeeeeeeeeeeeeee 68
Tablo-3.5.2.1 Faktor Analizinde Bireysel Faktor Sorulari.................... 70
Tablo-3.5.2.2 Faktor Analizinde is Yiiriitme Faktérii Sorulari ............. 70
Tablo-3.5.2.3 Faktor Analizinde Yonetimsel Faktor Sorulari............... 71
Tablo-3.5.2.4. is Tatmini Alt Olgeklerinin Giivenirliligi ...................... 71
Tablo-3.5.2.5 is Tatmin Faktorlerinin Ozdegerleri, Varyans

Oranlari ve Agiklanan Kumulatif Varyans...................... 71
Tablo-3.5.2.6 is Tatmini Faktér Analizi KMO ve Bartlett Test

Degerleri..............oooiiiiii 72
Tablo-3.5.2.7 is Tatmini Degiskenlerinin Faktorlere gére Dagihmi

ve Faktor YUKIeri................coovvviiii e, 73
Tablo-3.5.3.Faktoérleri itibariyle Demografik Ozelliklerin

Arasindaki Farkhiliklar ..., 74

Tablo-3.5.4. Tatmin Faktorleri itibariyle is Ozellikleri Arasinda
FarklihKIar ..., 77



vii

Tablo-3.5.4.2.1 Calisilan Firma Hoteling T? testi Sonuglari ................. 79
Tablo-3.5.4.2.2 Cahisilan Firma Faktoru itibariyle MANOVA Cikti

SONUGIAN ... 80
Tablo-3.5.4.2.3 Faktor Bagimli Degiskenin Calisilan Firma

itibariyle Ortalamalari ve Standart Sapmalari ............ 81
Tablo-3.5.4.3.1 Aylik Gelir Hoteling T? testi Sonuglari....................... 82
Tablo-3.5.4.3.2. Aylik Gelir Faktorii itibariyle MANOVA Gkt

SONUGIAN ... 82
Tablo-3.5.4.3.3. Faktér Bagimh Degiskenin Aylik Gelir itibariyle

Ortalamalari ve Standart Sapmalari ........................... 83
Tablo-3.5.4.3.4 Aylik Gelir Kazancindaki Degiskenler Arasi Farkin

Kaynaklar: .............cccooooiiiiii 84
Tablo-3.5.4.5.3.1. Yakit Destegi Hoteling T? testi Sonuglari ................ 87
Tablo-3.5.4.5.3.2 Faktér Bagimli Degiskenin Benzin itibariyle

Ortalamalari ve Standart Sapmalari......................... 88

Tablo-3.5.4.5.3.3. Yakit MANOVA Cikti Sonuglari................................ 89

Tablo-3.5.5. Aylik gelir ve realizasyon iligkisi regresyon bulgulari .... 90
Tablo-3.5.5.1.1. Vicdan ile Realizasyon Arasindaki ANOVA

TADIOSU ... 91
Tablo-3.5.5.1.2. Vicdan ile realizasyon arasindaki regresyon

bulgular: ... 91
Tablo-3.5.5.2.1. Realizasyon ile is Tatmin Olgegi Basamakli

Regresyon CiktISI............cccoooeeiiiiiiiiiic e, 92
Tablo-3.5.5.2.2. Realizasyonun Vicdan ile Caligma arkadaslari

ANOVA CIKUISI.....cooooiiieeeeee 93



GiRiS

Firmalar drettikleri Granleri masgterilerine ulastirirken, yapilan satig
miktarini arttirmak icin farkl yollar tercih ederler. Bu tercihler arasinda en
etkili olan pazarlama yontemi ise kigisel satig yontemidir. Yogun rekabetin
yasandigl pazarlama sektorinde kigisel satigin 6nemi ise her gegen gun
artmaktadir. Kisisel satis pazarlamanin tutundurma faaliyetleri igerisinde en
onemli ve pahal olan yontemdir. Firmalarin yogun rekabet ortaminda
karlihgini arttirmak, pazar paylarini buyutmek ve rakiplerinin Onune
gecgebilmek igin en dnemli gugleri, kigisel satisi bagariyla gergeklestirebilecek
satis temsilcileridir. Bu nedenle firmalar kisisel satis icin olusturduklari
ekiplerini buyuk bir titizlikle segmekte, satis temsilcilerinin firmayi en iyi
sekilde temsil edebilecek egitim duzeyinde, girisken, kendine guvenen ve
prezantabl kigiler olmasini istemektedirler.

Bir isletmenin en degerli varigi insan kaynaklaridir. Insan
kaynagindan maksimum verimin saglanmasi da hem calisanin mutlulugu,
hem de firmanin kazan¢c saglamasi ile yakindan iliskilidir. Yapilan
arastirmalar gostermistir ki; ¢calisanlarin is tatmin duzeyleri, ortaya konan ig
ciktilariyla ¢ok yakindan iligkilidir. YUksek seviyede ig tatmini, érgute baghlik,
yuksek performans gibi olumlu c¢iktilar saglarken (Gul-Oktay-Gokge, 2008),
dusuk seviyede ig tatmini orgut icerisinde devamsizliklar ve is gucu devir
hizinda dusme gibi ¢ok c¢esitli problemlere neden olabilmekte ve orgut icin
olumsuz etkileri olmaktadir (Hellriegel-W. Slocum, 2007: 58)

llag sektdrl dinyada, enerji ve silah sektériinin ardindan Gglnci
blyUk sektdor konumundadir. Diger sektorlere nazaran bu sektdrin baslica
alicisi devlettir. Bu sektoriun one c¢ikan degerlerinden biri olan ilag tanitim
uzmanlari (ITU), kisisel satigi kullanarak calistiklari firmalarin bliylimesinde
onemli rol oynamaktadir. Yogdun rekabetin yasandigi bu sektor igin kisisel
satis ¢cok dnemlidir. Arastirma ve gelistirme faaliyetlerinin yUksek maliyetinin

yani sira uzun soluklu ve zahmetli olmasi arastirmaci ilag firmalarinin



aldiklari riskleri artirmaktadir. Ortalama 12-13 yil ila¢g arastirma-gelistirme
faaliyeti, on binlerce molekulin taranmasi ve zahmetli, uzun soluklu bir
gelistirme surecini kapsamaktadir. Bir ilacin, molekulin kesfinden raflara
¢clkmasina kadar olan surecin maliyeti yaklasik olarak ortalama 900 milyon
Euro civarindadir (www.aifd.org.tr). Bu nedenle ilag firmalari kesfettikleri
ilaglarinin 6zellik ve faydalarini magterileri olan doktorlara anlatmak icin satis
ekiplerini olustururken ¢ok detayli bir ise alim surecinden gegirirler.

ise alim siirecinde basarili olan iTU’lar belli periyotlarla egitimlere tabi
tutularak kendilerini sirekli gelistirmeleri icin desteklenmektedir. llag
firmalarinda bu slreg, profesyonel olarak insan kaynaklari departmanlari
tarafindan vyuritlilmektedir. Duzenlenen hizmet ici egitim programlari,
medikal egitimler, satis teknikleri egitimleri, kigisel gelisim egitimleri, yabanci
dil programlarina katilimlari i¢in ITU’lar tesvik edilmektedirler. Bu egitimler
sayesinde igle ilgili performanslarinin surekli olarak artmasi beklenmektedir.

Her ITU icin dngoriilen ve firma tarafindan belirlenen, beklenen satis
miktari ‘yillik satis kotas’’ olarak ifade edilmekte ve Ug¢ aylik/ yillik
degerlendirmelerle  takip  edilmektedir.  ITU’larin  gergeklestirdikleri
(realizasyon) kisisel satiglar bazi yontemlerle olguimektedir. Bu yontemler;
International Medical Statistics (IMS) verileriyle elde edilen Blylime indeksi
(evolotion index), Kutu bazinda bliyime (Unit market share), TL bazinda
bayime (Value market share) ve performans degerlendirme notlaridir.
Kendilerine verilen yillik satis kotalarini gergeklestirmek igin yogun mesai
harcayan ITU’ lar, satislarini beklenen diizeyde gerceklestirdikleri takdirde
ikramiye (prim) ddullendirilmektedir. Bu ek kazang da ITU’lar igin bir sonraki
hedefi gergeklestirmek Uzere motivasyon olusturmakta ve is tatminlerine
katki saglamaktadir.

Her bir ITU’ nun is tatmin diizeyi farkliik gosterebilir. Kimi kazandig
maas ve prim ile kimi firmanin sagladigi yan haklardan kimi de terfi
imkanlarindan dolayi is tatmini ylksek olabilir.

ilag sektoriinin misterileri olan doktor ve eczacilarin memnuniyeti
ITU’ larin memnuniyetine bagdl olugundan dolayi bu sektérde calisanlarin is

tatmin duzeylerinin arttiriimasi son derece onemlidir.



Literatiir incelendiginde; ilag sektori ile ilgili yapilan bir calismada i
tatmini ile orgutsel baghlik arasinda anlamh pozitif iliski bulunmustur (Celik
Keles, 2006: 157). Diger bir ¢alismada ise; is tatmini ve is motivasyonu
yiksek olan iTU’ larn is streslerinin az oldugu belirlenmistir (Yapraki,
Yilmaz, 2007: 93). Yapilan bagka bir calismada da kazanilan aylik gelirin,
ITU’ larn is tatmin dlzeylerinde ©énemli bir rol oynadigi saptanmistir.
Sektérde yapilan calismalar iTU’ larin gelir diizeylerinin arttikca is tatminlerini
yuksek seviyede etkiledigini gostermistir (Celik Keles, 2006:89).

Kisisel satisin yogun mesaisi, yoneticilerden gelen satis talebi,
rakiplerin pazarda olusturdugu rekabet baskisi gibi nedenlerden dolayi
ITU’luk oldukga yipratici mesleklerden birisidir. iTU’ larin bu baglamda is
tatmin duzeyleri, kisisel satis basarilarinda énemli bir belirleyici olmaktadir.
Yapilan bu calisma ile rekabetin, yeniligin, hizli degisimin, baskinin yogun
hissedildigi bu sektdérde calisan ITU’ larin is tatminlerini etkileyen faktérlerin
belirlenmesi, ila¢ firmalar tarafindan calisanlarinin is tatminlerini arttirmaya
yardimci olabilecek bilgilerin elde edilmesi amacglanmistir.

Calisma u¢ ana bolumden olugsmaktadir. Birinci bolimde ¢alismanin
konusuna iliskin temel kavramlar, Kigisel satisin tanimi ve 6nemi, kisisel
satisin amaglari, kigisel satisin avantajlari ve dezavantajlar ve kigisel satig
suregleri ele ahinmistir.

ikinci bélimde is tatmini ve dnemi, is tatminini etkileyen faktorler, is
tatmini 6lgme yontemleri, is tatmini 6rgat ikimi iligkisi konulari incelenmistir.

Uglincli  bélimde ise ¢alismanin kapsaminda uygulanan alan

arastirmasinin analiz sonuglarina ve degerlendirmelere yer verilmigtir.



BIiRINCi BOLUM
KiSISEL SATIS

1.1. KiSISEL SATISIN TANIMI VE ONEMI

1.1.1. Kigisel Satisin Tanimi

Satis; “bir arinun, hizmetin, fikrin ya da faydanin en uygun yerde, en
uygun zamanda, en uygun kisiye, en uygun yontemle, taraflar adina uygun
bir bedel karsihginda el degistirmesi faaliyetidir’ (Vardar, 2000:23). Kisisel
satig, “Bir mal veya hizmet igin satin alicinin inhtiyacini arastirarak, bu ihtiyaci
en iyi kargilayan Urunu veya hizmeti tavsiye etmektir.”(Tagkin, 2010: 74)

En basit anlamiyla kigsisel satisi, “alici ile satici arasinda gergeklesen
bir ikna faaliyeti” olarak ifade edilse de teknik anlamda satisi su sekilde
tanimlamak mUmkuandar. Satig; “bir Grln, hizmet veya faydanin, en uygun
yerde, en uygun zamanda, en uygun Kigiye, en uygun yontemle ve uygun bir
bedel karsiliginda satilmasi i¢in gerekli olan ¢abalar butunidir.” Buna gore
satis elemani bir koordinator gorevi gérmekte olup, en azindan bes farkli
unsurun dengelenmesi igin gerekli olan c¢alismalarin yurutilmesinden
sorumlu olan kisi olarak tanimlanabilir (islamoglu ve Altunigik, 2007:28).

Kisisel satis, musterilerle karsilikli olarak alim satim iligkilerinin
yaratildigi yuz yuze olan iletisim seklidir. Bu iletigsim seklinin diger iletisim
karmasi olarak ta adlandirilan tutundurma karmasi elemanlarindan reklam,
halkla iligkiler, satis gelistirme en 6nemli farki cift tarafli iletisime sahip
olmasidir. Bu sadece kisisel satis teknigine 6zgu bir o6zelliktir. Diger
tutundurma karmasi elemanlarinda ise tek tarafli kitle iletisim o6zelligi
bulunmaktadir. Kigisel satis, iki yada daha ¢ok sayidaki kisiler arasinda canli,
yakin ve birbirini etkileyen bir iletisim kurulmasini gerektirmektedir (Tagkin,
1990:7).



Kisisel satis sanat yonu olan bir meslektir. Satis sanatinin birinci
kurali, terbiye ve nezakettir. Eger tavirlariniz musterinin hoguna giderse,
drtnlerinizde hosuna gider. Satisi “musteriye yardimci olmak” seklinde
dusunmek, satig sanatinin en onemli prensiplerinden biridir. Hangi satig
temsilcisi, musterinin duygu ve duguncelerini sezebilir ve ona gore
davranirsa, basaril olur (Herbert, 2001:73).

Kisisel satis ¢ok kompleks bir aktivitedir. Muhtemel bir musterinin
herhangi bir Grinu veya hizmeti almasi veya satici i¢in ticari énemi olan bir
fikrin lehinde hareket etmesi icin yardimi ve/veya iknayi iceren kisisel veya
kisisel olmayan bir surectir. Kisisel satis; Uretici ile tuketici arasinda bir
iletisim formudur. Diger iletisim araglarindan reklam, ilanlar ve satis
promosyonu farklidir; ¢inki kisisel satis, iki kisi arasinda olan ylz yluze
meydana gelen bir iletisimi icermektedir (Reibstein 1984:440).

Bazi kigisel nitelikler, kisisel satig iletisiminde saticiya avantajlar
saglar. Satis; insanlar arasinda bir iletisim gerceklestirdigi icin, basarli bir
saticinin “empati” hinerini gelistirmesi gerekir. Empati: insanin kendisini
baskasinin yerine koyabilmesi, karsisindakinin hissettigi gibi, onun
disundugu gibi dusunebilmesidir. Satis sirasinda, saticinin masterisini bu
sekilde anlayabilmesi, musteriyle kurulacak iletisimin dostane olmasini saglar
ve karsi tarafa guven duygusu verir. Empati bir pazarlama kavramidir.
Bdylece insanlarin ihtiyaglari hakkinda bilgi sahibi olunur ve ihtiyaglarin
kargilanmasi konusundaki ilgi ifade edilir (Reibstein 1984:443).

Kisisel satis isiyle ugrasan kisiler cesitli isimler alir. Satis yoneticisi,
satis elemani, satis mufettisi, tezgahtar satici, satis temsilcisi, mimessil,
satis danismani, satis¢l, aktif pazarlamaci, pazarlamaci, pazarlama
mumessili, ajans, acente, plasiyer, hizmet mumessili, vb. gibi. S6z konusu bu
adlar, kigisel satig personelinin  degisik kullanim amaglarindan
kaynaklanmaktadir (Arpaci, 1994:207).

ilac sektériinde kisisel satis, ITU' larin temsil ettikleri firmalarin
urtnlerini musterileri olan hekim ve eczacilara belli bir plan dogrultusunda her
hafta yaptiklari ziyaretler sonucunda Urlnlerinin 6zellik ve faydalarini

konumlandirarak yaptiklar satistir.



1.2.1. Kisisel Satisin Onemi

Kisisel satis pazarlama iletisimi icerisinde onemli bir yere sahiptir.
Diger iletisim caligsmalari kitle iletisimini kullanmasina kargin, kisisel satis,
kisisel iletisim modeline ve dzelliklerine dayanir (Odabasi-Oyman, 2003:167).

Teknolojinin hiz kazandigi gunumuzde urunlerin karmasik ve pahali
hale gelmesi ve bilginin 6nem kazanmasi, kigisel satisin dnemini arttirmigtir.
Ayrica, kisisel satisin iletisim 6zelligi bunu hizlandirmistir. Kisisel satig; ayni
zamanda her bireyin ihtiyacina gore satisi sagladigindan musteri tatminini en
lyi saglayan, en esnek ve en uzun-vadeli metot olmusgtur (Assael, 1990:500).

Kisisel satig, iki ya da daha ¢ok kisi arasinda canli, yakin ve birbirini
etkileyen bir iletisim kurulmasini gerektirir. Diger tutundurma karmasi
elemanlari ise tek tarafli kitlesel iletisim 6zelligine sahiptir. Kisisel satis da
satisi gergeklestirmek amaciyla karsilikh yararli iligkiler kurulur, gelistirilir ve
devam ettirilir. Kigisel satig; satis temsilcisinin, sunumu yaparken, ikna edici
iletisimi de kullanarak yaptigi tutundurma faaliyetidir. Muhtemel musterilerle
iletisim kuran bir satis temsilcisi, onlarin ihtiyaglarini kendi firmasinin trin ve
hizmetleriyle kargilamaya calisir (Topkara Uslu, 2000:3).

Gunumuzde kisisel satis, isletmenin pazarlama karmasinin énemli bir
fonksiyonudur. Bir isletmede pazarlama ve ona baglh olan satis yonetimi ve
satig teskilati, igsletme amaclarinin gercgeklestirimesine katkida bulanan pek
¢ok ayri isi birlikte yuratur. Satisgilar ¢alistiklari isletmenin hayat damarlaridir.
Satiscilik bagl basina uzmanlik isteyen bir meslektir. Konuyla ilgili egitim ve
deneyim gerektirir. Musteri satis temsilcisinin c¢abalarina bakarak siparig
vermek ve satin almak isteyebilir. Satisci, isletmesini disarida temsil eden,
musgterilerin igletme ve Urlnleri hakkinda olumlu izlenimler olusturmasinda
etkili olan, kilit bir isletme elemanidir. Uzun dénemde mdusteri ve satis
elemani arasinda Kkarsilikli gliven ortaminda olusan, asiriya kagmayan
arkadaslik ve dostluk iligkileri, o igletmenin satislarinin sarekliligini
saglamaktadir (Taskin, 2000:35-40).

Kisisel satisin sosyal dnemine gelince kisisel satiscilarin topluma,

firmaya ve musteriye katkilari ¢ok fazladir (Ingram and LaForge,1992:22-25);



Topluma katkilari: Kigisel satiscilarin  toplumlara katkilari iki yolla
olmaktadir. Birincisi, kisisel satisgilar ekonomik tegvikgilerdir. Onlar, yagsama
ve buylme icin gerekli olan glcu temsil etmektedirler, ikincisi, kisisel
satiscilar yeniliklerin yaylalaridir. Onlar, yeni Grlnlerin, servislerin ve fikirlerin
insanlara yayilmasini ve gerekli bilgi akisini saglar.

Firmaya katkilar: Kisisel satig¢ilarin firmalarina katkilari g yolla olmaktadir.
Birincisi, kisisel satiscilar, gelir saglarlar. ikincisi, kisisel satiscilar Pazar
arastirmacilari olup firma igin gerekli geri beslemeyi saglarlar. Sonuncusu,
kisisel satiggilar gelecegin yoneticileridir.

Miisteriye katkilar: Kisisel satiggilarin musgterilere katkilari; musterinin igini
anlamak, mausteriye kilavuzluk yapmak ve bilgi vermek, musterinin
problemlerini ¢ozmek, Urin ve hizmetin buatin yonlerinin koordinasyonunu

saglamak, servis saglamak seklinde olmaktadir.

1.2. Kigisel Satis Cesitleri

Kisisel satis cesitleri, dedisik sekillerde satis teknigine gore gruplara
ayrilmistir. Bunlar; dogrudan satis ve dolaylh satigtir.

Dogrudan Satig: Tuketici ve musterinin ayni kisi oldugu satis seklidir.
Dogrudan satis sekli, evden eve veya kapidan kapiya satis seklinde
satis¢inin dogrudan tuketici olan musterisinin yanina giderek yaptigi satis
seklidir (Taskin, 2000: 59).

Dolayh Satig: Bir tibbi satis temsilcisinin, firmanin Grettigi veya ithal
ettigi ilaclari dogrudan hastalara satamayacagi icin, hekim, eczaci veya
hastane yoneticisi gibi ilgili kisilerle konusarak yapti§i satis da dolayh satistir
(Tagkin, 2000: 59).

Dolayli satista, satig temsilcisinin bir siparis almasi beklenmez veya
buna izin veriimez. Ancak, mevcut veya muhtemel musteriler ile konusarak
onlarda olumlu duygular yaratmasi ve sonra bu duygularin satisla
sonuglanmasi istenir (Tagkin, 2010:82).



ITU larinin yapti§i pazarlama sekli, dolayl satisi tanimlayan iyi bir
ornektir. ITU’ lar hekimleri ziyaret eder, ilacin tanitimini yaparlar ve hekimleri
firmasinin ilacini regete etmesi icin ikna etmeye calisir. Hekim ikna olup
recetesine yazmasi ve hastanin da yazilan ilaci eczaneden almasi ile satig

gerceklesmis olur.

1.3. Kigisel Satisin Amaclar

Kisisel satis calismalarindan beklenen 6zglil amaglar isletmeden
isletmeye degismekle birlikte bunlar baslica U¢ grupta toplanabilir. Bunlar;
(Olug 2001:13)

1. OlasiI musterileri bulmak,

2. OlasiI musterileri satin almaya ikna etmek,

3. Musteri memnuniyetini devam ettirmektir.

1.0lasi miisterileri bulmak: Kisisel satisin birinci amaci; hangi bireylerin
veya hangi orgutlerin olasi musteri olabileceklerini bulmaya c¢alismaktir.
Reklamlar, ya bireylerin daha ¢ok bilgilenme isteklerini 6zendirerek, ya da
yerel dukkanlara ugramalari gereksinimini uyararak satis gucunun musgterileri
bulmasina yardimci olur. Satig personeli olan musgterileri tanimak igin
insanlarin gereksinimlerini iyice anlayip 6grenmeleridir. Bir bagka degisle,
olasi musgterilerin satilan kullanip kullanmayacaklarini ve 6deme guclne
sahip olup olmadiklarini 6grenmektir.

2.0Olas1 musterileri satin almaya ikna etmek: Kisisel satisin ikinci asamasi:
OlasiI musterileri satin almaya ikna etmektir. Birgok olasi mugteri, satin alma
karari vermeden once belirli bir tir bilgilenme istemektedir. Satis personeli,
olasi mugterilerin ne gibi bilgilenme gereksinimi duyacaklarini belirleyip
bunlarla ilgili bilgileri sunmahdir. Bunun iginde satis personeli UrGnun
Ozelliklerini ve vyararlarini 6grenmeli ve satis sureci ile ilgili egitimden
gegcirilmelidir. Satis personelinin bir veya daha fazla satin alici veya olasi
mugterileri ile bir kez yuz ylUze satis sunusu yapmasina “satig ziyareti” denir.

Codu kez satigi, bir satis ziyareti ile bitirmek mimkin olmaz. Aracilar



araciligi ile satis yapmada, satis ziyareti sayisi az olabilir. Buna karsilik,
dogrudan sanayici satiglarda satis ziyaretlerinin sayisi artabilir.

3.Musteri memnuniyetini devam ettirmek: Birgok igletmenin, Grininu bir
kere satin alan musterilerle yasamini siirdiirmesi ¢ok zordur. isletmeler,
memnun kalan musterilerin GrUnlerini tekrar satin almalari ile uzun sure
yagayabilir. Isletmelerde, tim boliimler misteri memnuniyetini saglamaya
caligsalar da, bu konuda asil yuk satis personeline diusmektedir. CUnkU onlar
musteriye isletmedeki herkesten daha yakindirlar.

Kisisel satis eylemlerinin  bir bagka amaci da mdusterilerin
memnuniyetini devam ettirmektir. Satis personeli ¢odu zaman satis
sonrasinda da musteriye bilgi ve hizmet saglar. Bu eylemleri ile, satis
personeli bir yandan yeni siparigler elde ederken, diger yandan da satilan
artnlerin gugli ve zayif yanlari hakkinda ve diger pazarlama bilesenleri ile
ilgili elde ettigi bilgileri isletmeye aktarma imkani bulur ve bu godzlemler
isletmenin mdagterilerini daha c¢ok tatmin edecek pazarlama karmasini
gelistirmesine yardim eder.

Klaguk igletmelerde, ayni satis personeli olasi musteriyi bulma,
masgteriyi ikna edip siparisi alma ve satis sonrasi musteriyi izleme gorevlerini
yerine getirdigi halde, bazi buylk isletmelerde satis personeli bu gorevlerin
her birinde uzmanlasabilmektedir. Bir kisim satis personeli yalnizca muisteriyi
bulur, onu siparis alicisina aktarir, bir bagka grupta masterinin igletmeden ve
urininden memnun kalmaya devam etmesini saglayacak hizmetleri sunar
(Olug 2001:13).

Satis personeli musteri ile surekli iliskide oldugu icin isletme agisindan
yasamsal dnemi olan bilgileri de toplamaktadir. Bunun yaninda rakip Grdn
fiyatlarindaki degismeler, yeni rakip urtnler, yeni urin geligtirme firsatlari,
rakiplerin sagladiklar siparigler, gelecekteki trun talepleri hakkindaki bilgiler
isletmeye ¢ok yararl olacaktir (Olug 2001:13).
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1.4. Kigisel Satisin Avantajlari ve Dezavantajlari

Artan musgteri intiyaglari ve beklentileri ile kisisel satis faaliyetleri gin
gectikce gelismektedir. Genel olarak kisisel satisin avantaj ve dezavantajlari
birbirini dengelemekte ve satis temsilcilerinin egitimi ile dezavantajlari en aza
indirilebilmektedir. Kisisel satis pahali bir uygulama oldugundan karar
vermeden Once, bu uygulamanin dstin ve zayif yonlerinin degerlendiriimesi
gerekir. Kisisel satisin diger tutundurma faaliyetlerine gbre avantajlari soyle
siralanabilir (Topkara Uslu, 2000:11-13):

e Maugteri ile satig temsilcisi arasinda karsilikli iletisime imkan verir,

e Firmalarin bir yere toplanmis hedef pazar Uzerine odaklanmasina
ve iletisim kurmasina imkan verir,

o llgi ve dikkat gekme hususunda diger tutundurma araglarina gore
daha etkendir,

e Satis kapama ve siparis almada c¢ok etkilidir,

e Mausgteri tepkilerini aninda belirlemek mumkundur,

e Satis temsilcisi, mugsteri ihtiyacini karsilayacak bicimde mesajini
degistirebilir.

Kisisel satis pazarlamanin vazgecilmez unsurlarindan birisi olmakla
birlikte etkili ve dogru kullaniimadiginda olumsuz sonuglara yol acabilir.
Kisisel satigin oldukga fazla olan avantajlari yaninda, bir takim dezavantajlari
da vardir. Bu dezavantajlari soyle siralamak mumkundur (Odabasi-Oyman,
2003:170-171):

e Maliyeti YUksektir,

o Kalitesiz satis sunumlari faydadan c¢ok zarar verir,

e Belirli bir zamanda az sayida musteriyle iletisim kurulabilir,

e Bazi musterilerin géziinde zayif bir imaja sahiptir,

e Satis temsilcilerine kargi bir 6nyargi vardir,

e Satiscilik meslek olarak yillardir hor goérulmustar,

e Kisa donemli olmayip, uzun ve sureklidir.
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1.5. Kigisel Satig Siireci

Her ne kadar satis surecinde satig elemaninca yurutulmesi gereken
faaliyetlerin sayisi arastirmacilarla farkli sekillerde ve degisen sayida olsa

bile, tipik bir satis surecinin asamalarini Sekil 1.5.” de 6zetlemek mimkindur.

Satis sonrasi takip

Satis Kapama-ilgi

itirazlarin Yonetimi

Sunum

Gorisme ve ihtiyag tespiti

On yaklasim (On Hazirlik)

Arastirma

Kaynak: islamoglu-Altunisik, 2009:94

Sekil 1.5. Kisisel Satis Asamalari

1.5.1. Aragtirma

Bu asamada satis elemani satmaya calistigi mal ve hizmetleri almak
isteyebilecek kisilere iligkin bilgiler toplamaya c¢alismaktadir. Bir satis
surecinde satis elemaninin, baslangigc asamasi olarak, satis yapma ihtimali
olan potansiyel mugsteri adaylarinin isimlerine iliskin bilgiler toplamasi
gerekmektedir. Bu amacgla basvurulabilecek c¢ok sayida bilgi kaynagi
bulunmaktadir. Bunlar arasinda gazete ve dergi gibi basili kaynaklar, 6zel
ihtisas dergileri, firma bultenleri, mevcut musterilerin referans gosterdigi
isimler, isletme i¢ kaynaklarindan derlenen isimler ve eski musteriler,
isletmemizle iyi iligkiler icinde bulunan tedarik¢ilerden elde edilen isimler,
internet ve internette bulunan 06zel ilgi gruplar sayilabilir. Hatta bazi

durumlarda satis elemani kendisi dogrudan mdusgterilerle irtibata gecerek
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potansiyel misteri portféyl olusturmaya caligmaktadir (islamoglu-Altunigik,
2009:95).

Potansiyel musgterileri belirlemek icin degisik yollardan ve bilgi

kaynaklarindan yararlanilabilir (islamoglu-Altunisik, 2009:96).

Sektor Analizi: Satisgilar hizmet ettikleri sektori inceleyerek
potansiyel musterilere ulasabilirler. S6z gelimi, ilag sektérl igin
ambalajlama makineleri yapan isletmenin satisgisi, bu makinelerin
deterjan sanayisinde de kullanilabilecedini dusunerek bu alandaki
isletmelerin potansiyel nitelik tasidiklarini gérebilir.

Uriin Analizi: Satisgi sattigi  (riinin  baska alanlarda da
kullanilabilecegini kesfederek o alandaki mugterilere yonelebilir. Ya da
Uriiniin baska bir alana da uyarlanabilecegini gérebilir. Ornegin ilag
sektoru igin yapilmig olan ambalajlama makinesi, bazi degisikliklerle
gida sektorine de uyarlanabilir.

Meslek odalarinin, derneklerin, vakiflarin vb. o6rgutlerin  bilgi
sistemlerinden yararlanilarak potansiyel musgteriler belirlenir.

Mevcut musterilere sorulan sorulara alinan yanitlarla yeni musterilere
ulasilabilinir.

Es, dost ve arkadaslardan elde edilecek bazi bilgiler satisciyi
potansiyel musterilere ulastirabilir

Satiscl, kendi olanak ve gozlemleriyle yeni mugsterilere ulasabilir.

1.5.2. On Hazirlik

Musteri hakkinda etrafli bir bilgiye sahip olan satis¢i, musteri ile

gorusmek icin iyi bir hazirhk yapmahdir. Bu hazirik mugteri tirine gore

farklihk gOsterse de yapilacak isler asag! yukari aynidir. Ancak musterinin

tirine gore (tuketici, satici, Uretici, drgltsel magsteri vb.) takdimin zamani,

ortami, satin alma karar suregleri, bu suregleri etkileyenler farkli oldugu igin

hem takdimde hem de On hazirlikta farkh faaliyetlere gerek duyulabilir
(Altunisik ve islamoglu, 2009:98).
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On hazirlik dogru kigilerle, dogru mekanda, dogru zamanlarda takdimi
rahatlikla yapabilmeyi planlamak ve planin nasil uygulanacaginin hazirligini
yapmak demektir. Bir sanayi isletmesinin orgut yapisi kimlerin hangi rolleri
hangi yetkilerle oynadigina iligkin bilgi verse de, orgut semasindan bunu tam
olarak goremeyebilir. Cunku igletme icindeki rollerin oynanmasi yazili ya da
yazisiz kurallara baglanmig olabilir ya da resmi olmayan ama satin alma
kararinda etkili roller oynayanlar olabilir. Bazi satisgilar bu tur igletmelere
satig Onerisi yapmadan once, satin alma kararinda kimlerin ne Olgude rol
sahibi oldugunu arastirarak yola c¢ikarlar. Bu nedenle asil yetkiliye takdimin
yapilmasi kural olsa da diger rol sahipleri ihmal edilmemelidir (Altunisik ve
islamoglu, 2009:99).

Kural olarak gorusmenin randevu alinarak yapilmasi daha dogrudur.
Bunun pek ¢ok yarari vardir. Uygun zamani ve mekani elde etmek, musteriye
ve zamanina deger verdigini gosterme, hazirlik yapmasina olanak saglama,
gorusmeyi sakin bir ortamda gurultu ve parazit gikartanlardan arinmis olarak
yapmak gibi yararlari vardir (Altunisik ve islamoglu, 2009:99).

On hazirlikta dikkat edilmesi gereken bazi hususlar;

e Urlinlin vaat edilen 6zellik ve islevleri tasiyip tasimadigi iyice kontrol
edilmelidir.

e Urlini kullanmis olan misterilerin memnun olup olmadiklarini,
memnuniyet ve memnuniyetsizlik nedenlerini arastirarak bilgi sahibi
olunmalidir.

e Urlin ortalama niteliklere sahipse, neden tercih edilmesi gerektigi
mantikli bir agiklamaya kavusturulmahdir.

e Urlindn kullanimi tam olarak bilinmelidir.

e Uriin gerektiginde musteri tarafindan denenebilir mi?

e s gérdigiine emin oldugunuz bir takdim planinin elde olmasina dikkat
edilmelidir.
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1.5.3. Goriisme ve ihtiya¢ Tespiti

Bu asama satis elemaninin potansiyel musteri ile gorustugu veya
konustugu andir. Bu asama satista basar agisindan son derece énemlidir. ilk
yaklagim satisgl ile alici arasindaki ilk yakinlagma ve alici Uzerinde iyi intiba
birakma acgisindan gok dnemlidir. Bu noktada guler yuz, ciddiyet, profesyonel
tutum ve iyi bir gbz temasi belirleyici olmaktadir (Altunisik ve Islamoglu,
2009:102).

ilk gérismede basarili olmak icin, satis elemani kendini hazirlamalidir.
Codu kez satis elemanlari yogun programlari sebebiyle randevularda
karigikliklar yapmakta ve aliciya kargi duzensizlik ve daginiklik isareti
vermektedir. Bu sebeple, randevunun alinmasindan sonra satig elemani
gérismeye nasil ve hangi sekilde gidecegini karar vermelidir. Clnkl trafik
sikigikligi ve park bulamama sorunu gibi sorunlar randevuya ge¢ kalinmasina
neden olabilmektedir. Dolayisiyla gérismeye gitmeden Once satig elemani,
eger gidilecek yere ilk kez gidiliyorsa, cesitli yollardan yol haritasi, dahili
telefon numarasi ve harita gibi tarifeleri almalidir (Altunisik ve islamoglu,
2009:102).

Satis elemanin yaratacad: ilk izlenim ve vyarattigi samimi ortam
satistaki basarinin ilk basamag@idir. Bu amagcla baslangicta iki taraf arasinda
karsilikli fayda saglama esasinin énemli oldugunu vurgular tarzda sorular
sormak ve Dbilgiler vermek samimi bir ortamin olugsmasina katkida
bulunacaktir. Bu ortamin olugturulmasi ise, bireysel satis gorusmelerinde
yaklagik on—onbes dakika arasinda olabilirken, endustriyel satiglarda bes
dakikayr asmayacak sekilde ayarlanmalidir. Clnkld enduUstriyel ortamlarda
zaman onemli bir kavramdir. Becerikli bir satig elemani, samimiyet kdpralerini
kurarken bir yanda da bir sonraki agsama olan ihtiyag tespitine yavas yavas
giris yapmay! da ihmal etmeyecektir (Altunisik ve islamoglu, 2009:102).

Esasen ihtiya¢ tespitini ayri bir asama olarak dusinmek bazilarina
go6re uygun degildir. Clnku ihtiyag tespiti bir 6nceki gérisme asamasinin bir
parcgasli olarak ele alinabilir. Her ne kadar bu asamanin ayri bir agsama olup

olmamasi tartigilsa da, belik de satig surecinin bagarisi agisindan en 6nemli
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asama ihtiyag tespiti agsamasidir. Bu asama mausteri ihtiyaglarinin netlestigi
ve adinin konuldugu asamadir. Bu baglamda basarinin yolu ise musteriye
sorular sormaktan gec¢mektedir. Bu amacgla Uzerinde 6nemle durulmasi
gereken nokta, musterinin neye ihtiyacinin oldugu ve ne istedigidir (Altunisik
ve islamoglu, 2009:102).

intiyag belileme asamasinin sonuna gelindiginde satis elemani
taraflar arasinda varilan fikir birliginin neler oldugu ve musterinin neye ihtiyag
duydugu ve neleri arzu ettigi konusundaki bilgileri iceren bir 6zet yaparak
hem musteriden onay almak hem de muhtemel yanlis anlamalari onlemis
olacaktir (Altunigik ve islamoglu, 2009:102).

1.5.3.1. Soru Sorma Yontemleri

Soru sorma ydntemi, musteriyi satis gérismesinin icine ¢eker. Soru
sorma satis gorusmesinin  her asamasinda kullanilabilir.  Musterinin
ihtiyaclarini, sorunlarini aragtirmak, digtuncesini 6grenmek, genel bir konuyu
Ozel bir konuya donustirmek, satis gorusmesine derinligine girmek,
musterinin tepkilerini kontrol etmek veya itirazlarini karsilamak amaciyla da
soru yontemi kullanilabilir (Taskin, 2000:174).

1.5.3.1.1.Acik Uglu Sorular

Acik uclu sorular, cevabi “evet” veya “hayir’” olmayan yani, sonu acgik
olan sorulardir. Satis temsilcisi, acik ucglu sorulari muasterinin disuncesini
ogrenmek, gonullli olarak daha fazla bilgi vermesini saglamak veya bir olayi
daha fazla anlatmasini istemek igin kullanilir (Tagkin, 2009:236).

Nicin, neden, nerede, nasil, ne zaman, hangisi ve kim gibi soru
kelimeleri kullanilarak yapilan sorular, agik uglu sorulardir. Bu sorulara
musteriden farkli cevaplar alinabilir. MUsteriden alinan bu cevaplar dnceden
kestirilemez (Taskin, 2009:236).
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1.5.3.1.2 Kapali U¢lu Sorular

Kapali uglu sorular ise, satig temsilcisinin musterisinden kisa cevaplar
almasi veya onu belirli bir konuya yonlendirmesi i¢in kullandigi sorulardir.

Kapali uglu sorularin cevabi “evet”, “hayir” veya “bir bilgi” olabilir, satis
temsilcisi, musteriden belirli bir yonde cevap vermesini istedigi zaman da

kapali uglu sorulardan yararlanabilir (Tagkin, 2009:236).

1.5.3.1.3. Yonlendirme Sorulari

Satis goérismesi sirasinda, acik ve kapal uglu sorularin yani sira
yonlendirme sorulari da kullanilir (Tagkin, 2009:236).

Satis temsilcisinin musterisinden belirli bir cevabi vermesini istedigi
zaman kullanilan sorular, yonlendirme sorularidir.

“Oyle degil mi?” veya kisaca “degil mi?” seklinde biten kapali uclu
sorularin 6zel bir gesidi olan sorular, yonlendirme sorularidir. Yonlendirme
sorulari kapali uglu sorularin farkl bir kullanilig seklidir (Taskin, 2009:237).

Satis gorismesi sirasinda, her Ug¢ soru seklinin de uygun kullanim
yerleri vardir. Satis gérismesinin bilgi toplama asamasinda acik uglu sorular,
satis kapatma ve tamamlama asamasinda kapal uclu sorular, kararsizlik

durumlarinda yonlendirme sorulari tercih edilir (Tagkin, 2009:237).

1.5.4. Sunum (Takdim)

Sunus Nedir? Sunum, belli bir zaman icerisinde musterinin isini daha
iyi ve daha kolay yapmasina yardimci olabileceginiz ya da sorunlarini
gidermede nasil yardimci olabileceginizin belli bir zaman iginde
anlatiimasidir. Sunusun vyapisi sirketin ve sektorin Ozelliklerine gore
sekillenir. Sunus, nihai karari verecek kisi ya da Kkisilere yapilir. Sunus

musteriye sizinle ¢alisma karari almaya goturmesi gereken bir tekliftir. Belirli
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bir muhtemel musteri ve belirli bir amaca yonelik olarak hazirlanir (Schiffman,
2004:85-86).

Sunum asamasi bir dnceki asama olan ihtiyag belirleme asamasinin
tamamlayicisi niteligindedir. Bu asamada Grunun, dran oOzelliklerinin
saglayacag! faydalar ve rakip drunlere kiyasla ustunlukleri ve udrinin
performansina iliskin bulgular ve test sonuglari ortaya konmaldir ( islamoglu-
Altunisik, 2009:104).

Sunum sirasinda Uzerinde durulabilecek konular sdyle 6zetlenebilir
(Topkara Uslu, 2000:117);

Uriine iligkin Degerler: Uriiniin teknik ve performans &zellikleri ile
kalitesi vs.

Fiyat: Fiyat indirimleri, toptan satin alimlarda uygulanacak fiyat
stratejileri vs.

Kolayliklar: Magazacilik yardimi, stantlarin olugturulmasi ve magaza
dizayni gibi konularda verilebilecek yardimlar.

Koruyucu Onlemler: Distribiitorliik, iade anlagsmalari, uzun vadeli
kontratlar ve 6zel markalandirma gibi konular.

Finansal Yardimlar: Kredi olanaklari, 6zel anlasmalar vs.

1.5.6. itirazlarin Karsilanmasi

itiraz bir seye karsi ¢cikmak veya direnmek demektir. itiraz hos bir sey
degildir; ancak isin bir pargasi oldugu kabul edilerek anlayis ve hosgoru ile
yaklasiimahdir. Musteri dodru olmadidina inandigi seylere karsi c¢ikabilir.
Satis temsilcisi agisindan itirazlar, musterinin satin alma nedenlerini ortaya
koymak, tepkilerini anlamak ve UrunUn olumlu noktalarini gostermek
agisindan dnem tasimaktadir. Ayrica itirazlar bir taktik olarak da kullanabilir
(Topkara Uslu,2000:121).

Musterinin itirazina yol agan yedi neden sdyledir (Smith, 1992:149):

e S0z konusu urln ya da hizmete ihtiyaci olmadidini dusinmektedir
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e SO0z konusu udrin ya da hizmetin var olan ihtiyacini

kargilayamayacagini dugunmektedir.

e Urlin ya da hizmetin degerinin, karsih§inda istenen fiyata

degmedigini hesaplamaktadir.

 Istenen fiyatl kargilayacak imkanlara sahip degildir. Ya ger ¢ekten

parasi yoktur ya da var olan parasini daha oncelikli amaclar icin
kullanmay: tercih etmektedir.

¢ Mevcut durumda bir degisiklik olmasini istememektedir.

e Diger ¢ozimler ve maliyetlerle karsilagstirmak Uzere beklemeyi

tercih etmektedir.

e SOz konusu durune, firmaya, satis temsilcisine, ya da onerilen

¢Ozume karsi bir dnyargisi vardir.

Satis temsilcisi itiraza sebep olan duslncenin temeline inebilmek igin,
etkili soru sorma yontemini kullanarak, musteriyi konusturmal ve itirazin
gercek nedenini tespit etmelidir. Bilhassa agik uslu sorulardan yararlanarak
masterinin gergek dusuncesini satir aralarinda okumali ve tavrini ona goére
gelistirmelidir. Satis temsilcisi itirazlara cevap verirken sakin, guler yuzla ve
sogukkanli olmalidir. itirazlari karsilarken; etkin bir dinleme yapilmall,
musterinin fikrine saygi duyuldugu davranislarla gosterilmeli, cevaplar agik,
icten ve durust olmalidir (Tagkin, 2000:200).

1.5.7. Satis Kapama

Satis kapanisi, musterinin satin alma kararini verdigi ve satin alma igin
harekete gectigi en son asamadir (Taskin, 2009:233).

Kapanig zamaninin dogru belirlenmesi, satis basarisi igin ¢ok énemli
bir husustur. Satis temsilcisi ¢ogu zaman kapanis zamanini hisseder.
Musterinin karar vermesini istemenin en iyi zamani, driin ya da hizmete iligkin
Ozelliklerin, faydalarin ve avantajlarin sayildigi sirecin hemen sonrasidir.
Deneyimlere gore, bir musteri karar vermek i¢in ne kadar ¢ok dusunurse,

satin alma karari o oranda dusik olmaktadir. Kapanis sinyallerini alan satis
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temsilcisi satis sdrecinin herhangi bir asamasinda satigi kapatmak igin
harekete gecmelidir. Satis kapama ipuglarini/kapanis sinyallerini gdyle
siralamak mumkindur (Topkara Uslu, 2000, 146-148):
e Musterinin Grunle ilgili olumlu ifadelerde bulunmasi,
e Masterinin Grina sahiplenmesi,
e Mausterinin siparis formuyla ilgilenmesi ve kalemle oynamasi,
e Masterinin Uran, fiyat, kullanim ve teslimat ile ilgili sorular sormasi,
e Mausterinin ses tonunun olumlu bir hale gelmesi,
e Musterinin Grinu tekrar incelemesi
e Ozel satin alma nedenleri hakkinda soru sormasi,
e Madasterinin kaygili ve savunmaci hali, rahatlamis bir ifadeye
donusmesi,
e Satis temsilcisinin yaptigi 6zeti dinlerken, jest ve mimikleriyle
onaylamasi.

Kimi zaman, satis temsilcisinin ¢abasina gerek kalmadan, musteriye
satin almaya hazir olur. Kimi zaman ise onu bu konuma getirmek igin, ¢caba
sarf etmek gerekir. Konusturarak ya da sorular sorarak musteri satin almaya
hazir hale getirilir (Goldmann, 1989:215).

1.5.8. Satis Sonrasi Takip

Bu asama ise satis gorusmelerinin tamamlanmasi ve siparigin
alinmasindan sonra musterinin yapilan pazarliktan ve satin almis oldugu
urunden memnun kalip kalmadiginin aragtirilmasi islemlerini kapsamaktadir.
Mdusgterilerin  Urunle ilgili sorunlarin olup olmadiginin takibi ve sorunlarin
olmasi durumunda saticinin sorumluluk hissetmesi pazar odakli bir
yaklagsimin sergilenmesi ve mdusterinin 6nemsendiginin bir isareti olarak
algilanmalidir (islamoglu-Altunigik, 2009:106).

Kisisel satig sureci, satig gorusmesinin kapatilmasi ile sona ermez.
Musteri memnuniyetinin surekliligi icin satis sonrasi ¢alismalari ile devam

eder. Pek ¢ok satis temsilcisi ya da firma musteriyle uzun dénemli bir iligki
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hedefler. Bunu saglamak igin, musteriye surekli ilgi gostermeli, sikayetleri ve
sorunlari giderilmelidir. Satis temsilcisi, mugsterisine satis gorusmesi
esnasinda verdigi tum sozleri yerine getirilip getiriimedigini kontrol edip
izlemelidir. Satis sonrasinda da musteri ziyaretlerinin devam etmesi gerekir.
Onlarin seving ve huzunlerinin paylagiimasi, iletisimi gu¢lendirmek agisindan
son derece onemlidir. Satis temsilcisi ve firmanin diger yetkilileri musteriye
deger verdiklerini onu unutmadiklarini g¢esitli vesilelerle gostermelidir
(Topkara Uslu, 2000:153).

1.6. KiSISEL SATISIN FONKSIiYONLARI

Degisik satis uygulamalarindan hareketle satis glcu fonksiyonlarini
dort grupta incelemek mumkuandar (Parilti, 2003:5-6).

1. Temsil Fonksiyonu: Satisgi goérevi icabi, isletmenin gercek veya
potansiyel musteri ile temas kuran, goérisen ve satis yapmaya calisan bir Kigi
olarak, tum bu ugrasilarinda, bagli oldugu isletmeyi ve UrlUnleri temsil etmeye
calisir.  Mdasteri icin  satis¢i, satisginin  bagh  oldugu firmadir.
Degerlendirmesini bu yonde yapacaktir.

2. Yoneticilik Fonksiyonu: Satisgl gorevi nedeniyle, dncelikle kendi
islerini yonetecek yetenekte olmalidir. Satis¢inin kendi basina karar vermek
durumunda kalacadi zamanlar olabilir. Bagli oldugu firmanin kendisine
verdigi yetkileri en uygun sekilde yoneterek kullanmayi bilmelidir. Ayrica
masteri ihtiyaglarina yonelik 6n galisma yaparak satig faaliyetlerini dizenleyip
yonetmelidir.

3. Satis Fonksiyonu: Satis¢i dogrudan ya da dolayh olarak satisi
gerceklestirir. Ya satisi direkt olarak kendi gergeklestirir ya da gerekli
bagdlantilari kurar ve pazarlama iletisiminin saglanmasina yardimci olabilir.

4. lletisim Fonksiyonu: Satiscinin dogrudan hedef kitle ile
gérismeler yaparak ikna cabalari, satis faaliyetleri ve satis sonrasi takip
sureci eylem ve iletisim olarak gergeklestiriimesidir.
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1.7. KISISEL SATIS ELEMANI OZELLIKLERI

Kisisel satisin en dnemli unsuru kisisel satisi gergeklestiren satisginin
kendisidir.

Satis elemani;

e Cogunlukla firmanin pazarlama stratejisini sahada uygulayan kisidir.

e Elcidir, firmasini musteriye takdim etmektedir.

e Mauasteriyi bulma ajanidir ve musterilerini firmasina tanitir.

e Sanki bir danismanmis gibi calismak durumundadir.

e Cogunlukla yalniz calismak zorundadir.

e Diger personele kiyasla daha disiplinli ve sosyal bilgiye ihtiya¢ duyar.

e Igletme kaynaklarini harcama yetkisine sahip az sayida elemanlar
arasinda yer alirlar.

e Cogu zaman evden ve aileden uzak kalmay! gerektirdiginden cok

Ozveri isteyen bir meslektir.

e Isletme icin gelir Uretmekten sorumludur. (islamoglu ve Altunisik,

2009:30).

Satis temsilcilerinde aranan Ozellikler gln gectikce artmakta ve
cesitlenmektedir. Acimasiz rekabet kosullarinda ayakta kalmak isteyen
firmalar daha donanimli ve becerikli satis elemanlarina ihtiyag
duymaktadirlar. Bilgi ¢aginin dogurdugu teknolojik yenilik ile iletisim ve
ulasim alanindaki inanilmaz gelismeler, satis elemanlarinda aranan nitelikleri
artirmaktadir. Dig gorunusunden, iletisim becerilerine kadar pek ¢ok konuda
bilgi ve deneyim sahibi olmasi istenen satis elemanlari daha ¢ok satis
yapabilmek icin sahip olduklari 6zelliklere yenilerini eklemek zorundadirlar.
Bilgi c¢aginin getirdigi degisime ayak uydurmak durumda olan satis
elemanlari, surekli kendilerini yenilemek ve gelistirmek zorundadirlar. Satis
temsilcisinin gayreti, caliskanligi, azmi, surekli 6grenme ve kendini gelistirme
ve yenileme c¢abasi onu basariya gotliren 6nemli 6zeliklerden bazilaridir
(Tunger, 2012:131-132).
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Satigcilik kendine 0zgu nitelikleri olan, dogustan gelen Ozelliklerin
otesinde, kisinin kendini gelistirmesine dayanan ve yetenek gerektiren
oldukgca zor ve ustalik isteyen bir igtir. Basarili satisgi, bilgili, deneyimli ve
tumuyle saglikli kisilik 6zellikleri olan bir insandir (Taskin, 1994:53).

GUnumuz satis elemaninda olmasi gereken oOzellikler Sekil 1.7.1° de

gOsterilmigtir.

Aktif dinleme €

—> Gilileryiz

_— "
Guzel konusma

Viicut temizligi

—  Samimiyet
Empati
— Diizenli gérinim

Beden dilini iyi kullanma

—» Gerekli materyal

— > Temiz kiyafet
Kendine given *——

Kaynak: islamoglu ve Altunigik, 2009: 152
Sekil 1.7.1 Satis Elemaninda Olmasi Gereken Ozellikler

Tutundurma karmasi elemanlarindan en onemlisi olan kigisel satisin
kullaniimaya baglandigi donemlerden, gunuimuze gelinceye kadar satisgi
profilinin zamanla degistigi gorulmektedir. Teknolojik alandaki gelisimler,
pazarlama sektorinde hizmet sunan firmalarin sayisinin artmasi ile dogan
rekabet ve firmalarin pazar paylarini surekli arttirma hedefleri nedeniyle
gecmisten gunumuze “satiggl” profilinde bir takim degisikliklerin meydana

gelmesi kaginilmaz olmustur.
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Gecgmis ile gunumuzun satisgisi arasinda farkhliklar agsagida Tablo.1.7’

de verilmigtir. Bu farkliliklari goyle 6zetleyebiliriz:

Tablo 1.7. Gegmisteki ve Glinlimuzdeki Satici Profilinin Karsilastirilmasi

Gegmis Donemde Satici

Gilinimiizde Satici

Uriin odakil.

Masgteri odakli.

Mdusteriye satis dusunar.

Musteriye hizmet dusunur.

Satisa ait 6n gérusme planlamasini
az yapar.

Musteriye ait belirgin 6zellikleri
edinmek adina on goérisme
stratejileri geligtirir.

Satis asamalarini masteriyi ¢cok fazla
dinlemeden gergeklestirir.

Musteriyi dinler ve iletigsiminde
anlamli baglar kurar.

Satis sunumunu drtn ve fiyat odakl
gerceklestirir.

Satis sunumunu masteri ihtiyaclari
odakl gercgeklestirir.

Kendi menfaatlerine uygun satis
teknikleri gelistirir.

Kendi menfaatlerine uygun satis
teknikleri geligtirir.

Amag bir an 6nce satig yapmaktir.

Amag uzun omurlu, karsilikh yararli
iligkiler kurmaktir.

Tek seferlik satis icin ugrasir.

Musterisine hizmet sunmak igin takip
eder ve musteri sadakatini garantiye
alir.

Tek galisir ve musteri problemleriyle
cok ilgilenmez.

Musgteriye hizmet eden uzman bir
takimin Gyesi gibi ¢aligir.

Kaynak: Rolph E. Anderson, Alan J. Dubinsky; Personal Selling, Houghton Mifflin Company,
2004, s:10

Satiscilik meslegi 6zveri isteyen bir meslektir. Arastirmalar bir satis
elemanin zamaninin yaklasik 1/3’'UG idari iglerle 1/3’G satis (yuz yuze veya
telefonda) ve Y4’luk kismi ise telefonda musterilere gesitli hizmetler vermekle
gecmekte oldugunu gostermektedir. Benzer sekilde bir baska ¢calismada, 300
gunluk bir galisma yili suresinde, tipik bir satis elemaninin zamaninin ancak
%10,5’lik kismini fiili satis icin harcadigini géstermektedir. Bu ise ortalama
olarak gunlik 3 saatlik bir stureye karsilik gelmektedir. Asagidaki Sekil 1.7.2’
de tipik bir
gbrilmektedir (islamoglu ve Altunisik, 2009:30-31).

satis elemaninin zamanini hangi faaliyetlere harcadigi



24

Bollim toplantilan
5%

Kaynak: islamoglu ve Altunisik, 2009:30

Sekil 1.7.2. Satis Eleman1 Zamanini Nasil Kullanir?

Satiscilik meslegini zorlastiran nedenler arasinda galisma saatlerinin
dlUzensizligi ve uzunlugu, hafta sonlarinda galigma zorunlulugu, strekli olarak
ayakta kalmanin getirdigi fizyolojik rahatsizliklar, degisen musteri beklentileri
sebebiyle her mdugteriye farkli davranmak zorunda kalmak, hatali
davraniglarinin bedelinin yuksek olmasi ve butin sayilanlar sebebiyle ortaya
cikan stres ve sonuglari sayilabilir (islamoglu ve Altunisik, 2009:31).

Satiscilik mesleginin bir diger zorlugu ise, pazarlama ve satis
mesleginin toplumsal elegstiriye en fazla agik olmasidir. Satis mesleginde
yasanan gesitli olumsuzluklar, bazilarinin yapmis oldugu yanhs ve etik digi
uygulamalar sebebiyle ortaya ¢ikan olumsuz imaj, insanlarin pazarlama ve
satis mesleginde calisanlara kargi olumsuz bir tutumun sergilenmesi sebep
olmaktadir (islamoglu ve Altunisik, 2009:31).

Degisen Pazar dinamikleri dogrultusunda satig¢ilik mesleginde onemli
yapisal degisimlerin de ortaya ¢ikmasi, gelecekte satis elemanlarinin yeni
bilgi, beceri ve yeteneklerle donatiimasini kaginiimaz hale getirmektedir.

Degisen pazar dinamikleri satis odakl satiscilik yaklagimini anlamsiz konular
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da gelecekte satisgilik mesleginin zorlasacagina isaret etmektedir (Islamoglu
ve Altunigik, 2009:31).

1.8.SATIS TEMSILCIiSININ GOREVLERI

Butun satis temsilcilerinin temel gorevi, her ne kadar belirli bir dizeyde
musgteriye yardimci olmaksa da satis temsilcilerinin igletmelere gore degisen
cok gesitli gorevleri vardir (Taskin, 2009:220-224):
isletmesine Kazang Saglamak: Satilan mal isletmeye gelir saglar. Uriinin
uretilmesi bir maliyet unsurudur. Bu urinud uretecek makineler, ara¢ ve
geregler, ham maddeler, isgilik ve personel gibi bir maliyet unsuru vardir.

Satis devir hizinin yiksek ve kazangli olmasi, igletme gelirlerini artirir.
Satis geliri saglamak igin masteriyi bularak satin almasi igin ikna etmek satis
temsilcisinin en 6nemli gorevi olur.

Piyasadaki Durumu Arastirmak: Satis temsilciligi gorevinin arastirmaya
dayanan birgok yonu vardir. Satis temsilcisinin, satin alicinin ihtiyaglarini
belirlemesi, yeni musterileri bulmasi ve mevcut musterinin piyasadaki yeni
durumunu tespit etmesi igin arastirma yapmasi gerekir.

Miisteriyi Egitmek: Satis temsilcisi, varsa yeni mallari, hizmetleri, Gretim
tekniklerini veya yaklagsimlarini musterisine anlatir. Satilan mal igin gerekli
kullanma talimatlarini agiklar ve ogretir.

Mausteriyi satistan once, satis sirasinda veya satis kapattiktan sonra
egitmenin sayisiz yararlari vardir. Musterisini egiten bir satis temsilcisi kisisel
satis hedeflerini daha kolay gercgeklestirir.
iletisimi Saglamak: Satis, tek tarafli olarak satis temsilcisinin konustugu bir
konferans degildir. Musterinin ihtiyaclarini tespit etmek, sorunlarini
ogrenmek, en uygun ¢ézumua kararlastirmak igin, musteri ile dogru iletisim
zorunludur. Satig temsilcisinin musgterisini dinlemesi ve ona dogru sorular
sormasi gerekir.

Aldig1 cevaplari iyi dinlemeli ve sozlerini deg@il ardindaki dusuncelerini

de dinlemelidir. Bu esnada kendisini karsisindakinin yerine koymalidir.
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islerini Yonetmek: Satis temsilcisi, misteri kartlari, raporlama ve satis
noktas! tanitim malzemeleri hazirligi gibi kendi iglerini, bolge galismasini,
ziyaret tarihlerini ve saatlerini etkili olarak yénetmek zorundadir.

Satis amaglarinin ve kisisel satis hedeflerinin saptanmasi, kigisel satis
gerekir. Ayrica, satis temsilcisinin kendi satis rakamlarinin gelecekte nasil
olacagini da iyi tahmin etmesi gerekebilir.
ikna Etmek: Ikna etmenin en énemli unsuru satis temsilcisinin miisterisiyle
konugurken inanilir, inanilacak ve bu itimada layik bir insan oldugunu
musterisine gostermesidir.

Satis temsilcisi eger guvenilir oldugunu maugsterisine yaptigi

aciklamalar, sorularina verdigi akilli ve tatmin edici cevaplar ile gosterebilirse,
musteri satis temsilcisinin dusuncelerine saygl duyar, onu konunun bir
uzmani olarak gorur ve sonugta onu gavenilir bir kisi olarak tanir.
Siparis Almak: Satis temsilcisinin, isletmesi igin satis siparislerini alarak
musterilerle olan iligkileri surdurmesi, musterilerinin arzu ettigi yer ve
zamanda, uygun Kkalite ve fiyat kosullarinda satin almasini saglamasi,
bdylece mdusterinin sUrekli memnun olmasini, isletme ile ilgili iligkilerini
surdirmesini saglamasi, gerektiginde duzenli teslimat ve duzenli tahsilati
denetlemesi gorevleri, siparis alma faaliyetleri icinde yer alir.

Satis temsilcisi, mimkin oldugu kadar zamanini sahada gecirmelidir.
Saha satis zamanini mevcut musterileri ziyaret ederek siparis almak ve
muhtemel musterileri arastirarak onlari ikna etmek igin kullanmalidir.

Tanzim Teshir Yapmak: Raf ve vitrin tanzimi, satilan mal ve hizmetlerin
dukkan veya magaza icinde teshir isi esas olarak dukkan sahibi ya da
magdaza yoOnetiminin gorevidir. Ancak bu kisiler, satilan mal veya hizmetin
satin alma noktasindaki anlik satislarini yikseltmek icin tanzim teshir

konusunda satig temsilcisinin bilgi ve deneyiminden yararlanilir.
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1.9. KiSISEL SATISIN DIGER TUTUNDURMA FAALIYETLERINDEN
FARKI

Kisisel satig, igsletme ile dig dinya arasindaki iletisimi saglayan diger
tutundurma karmasi elemanlariyla benzer yonleri olmakla birlikte; musterilere
yol goOsterme, onlarin ihtiyaclarini tespit etme ve Onerilerde bulunma
hususlarinda satis elemanlarinin buydk bir esneklige sahip olmasiyla, diger
tutundurma elemanlari olan; reklam, halkla iligkiler ve satig gelistirmeden
farkhlik gosterir. Kisisel satig, reklam ve satis gelistirmenin aksine, mevcut ve
potansiyel musgteriler ile satis temsilcisi arasinda yuz yuze iletigsimi iceren bir
tutundurma seklidir. Mesaji yaymada ve urtne olan ilgiyi artirmada reklam ve
satig gelistirme onem kazanmakta, satisi sonucglandirmada ise kigisel satig
rol oynamaktadir. Diger tutundurma araclari kisisel satigin yerini ancak kismi
olarak alabilirler. Kisisel satig digindaki tutundurma araglari tek yonla, kisisel
satis ¢ift yonludir ve karsilikli iletisime dayanmaktadir. Kisisel satis,
musteriyle dogrudan iletisime dayanmasi sebebiyle, bes duyunun kullanildigi
tek tutundurma elemanidir. Kigisel satis, kisisel iletisime digerleri ise kitlesel
iletisime dayalidir. Reklam mdusterilerin tim ihtiyaclarina cevap veremez ve
tek yonlu bir iletisim kurar; alicilarin tepkisi aninda degil, gecikmeli olarak
isletmeye yansir. Kisisel satis ise, diger tutundurma faaliyetlerinin aksine,
musterilerin tUm 6zel ve ayrintili intiyaclarina eriserek ¢ozumler sunabilir. Bu
kisisel satisin tUm durumlar igin en etkin tutundurma faaliyeti oldugu
anlamina gelmemektedir. Diger tutundurma faaliyetlerinin de goreceli
ustunltkleri vardir. Kigisel satisin endustriyel pazarlarda daha ¢ok kullanildigi
bir gercektir. Kigisel satisin one c¢iktigi, ya da tercih edildigi durumlari su
sekilde siralamak mumkunddar:

e Satin alma miktari/tutari blyukse,

e Urliniin degeri yiksekse,

e Uriin teknik ve karmasik bir yapiya sahipse,

e Urlinan 6zelliklerinin gosterilmesi ve agiklanmasi gerekliyse,

e Urlin diizenli olmayan araliklarla satin alindi§inda,
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Mausgteri ihtiyaglart dogrultusunda 0zel olarak o musteriler igin Urun
gelistirmenin mumkudn ve gerekli oldugu durumlarda,

Firmanin etkili ve verimli bir reklam kampanyasi yapacak sermayesi
yoksa

Pazar belli bir cografi bolgede toplanmig, az sayida firma veya buyuk
musteri varsa

Musteriler, Urinun eski modellerine sahip olduklarinda ve bundan
dolay ticari bir avantaj beklediklerinde (Odabagi-Oyman, 2003:170).
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iKiNCi BOLUM
iS TATMINI

2.1. IS TATMINi TANIMI VE ONEMI

2.1.1. Is Tatmini Tanimi

Latince’ de yeterli anlamina gelen “satis” kelimesinden tlretilen
“tatmin” kavraminin yorumlanmasinda iki temel ilke vardir. Bu ilkelerden
birincisi tatmini bir sureg, ikincisi ise bir sonug olarak gorur. Bir streg olarak
tatmine bakildiginda tatminin kendisinden ziyade temelinde yatan unsurlar ve
psikolojik suregler Uzerinde durulur. Bu bakis agisi, alinan ve beklenen
arasindaki bir degerlendirmeyi ortaya koyar. Sonu¢ acgisindan tatmin ise
beklentinin karsilanmasi olarak gorilebilir (Naktiyok, 2002: 168). Is tatmini
ise; kigide, ¢alisma yasami veya s6z konusu Kisi ile galistigi is yeri kosullari
arasindaki uyumun bir sonucu olarak ortaya ¢ikan memnuniyet duygusu ve
Kisinin isine kargi almis oldugu pozitif bir tutum olarak tanimlanmaktadir
(Ugboro/Obeng, 2000: 254).

Vroom is tatminini, “galisanlarin iglerindeki rolune karsi duygusal
tepkileri olarak tanimlamakta ve kiginin isine kargi olumlu tepkilerini is tatmini,
olumsuz tepkilerini ise is tatminsizligi” olarak ifade etmektedir
(Vroom,1967::99).

Keith Davis is tatminini, “kisilerin islerinden duyduklari hognutluk ya da
hognutsuzluk olarak agiklamakta, igin nitelikleriyle, ¢alisanlarin isteklerinin
birbirine uyum gdsterdigi durumlarda is tatmininin gergeklesebilecegini” 6ne
surmektedir (Davis, 1984:96).

Locke is tatminini, “kisinin isini ve is tecrlUbesini degerlendirmesi
sonucu olugsan zevkli veya olumlu hisler’ seklinde tanimlamistir
(Locke,1983:97).
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Is gorenlerin iglerine iligkin duygularinin bir reaksiyonu olarak
tanimlanan is tatmini kavrami, ilk kez 1920’lerde ortaya atilmis olup 6nemi
1930-40’li yillarda anlasiimistir. is tatmininin énemli olmasinin bir nedeni,
yasam tatminiyle birlikte Uretkenlikle de iligkili olmasidir. Bu durum kiginin
fiziki ve ruh sagligini dogrudan etkilemektedir (Ungiiren, Dogan 2010).
Gergekte istenilen ve hedeflenen ise is gorenlerin yaptiklari isten ve ise iligkin
kosullardan memnun olmalari ve sonugta igle ilgili bir doyuma ulagsmalaridir
(Eginli, 2009, :36).

is tatmini sosyal bilimcilerin en ¢ok ilgisini ¢eken konulardan biri
olmustur. Cranny ve arkadaslari tarafindan yapilan bir calismada 1992
yilinda is tatmini konusunda yapilan arastirma sayisinin 5000’ in Gzerinde
oldugu belirtiimektedir. Oshagbemi tarafindan yapilan bir galismada ise tim
makale ve bildirilerin dikkate alinmasiyla 7000’e cikacagi belirtiimektedir
(Oshagbemi,1996:389-400). Bu durum is tatmini konusunun g¢alisan ve orgut
agisindan farkh boyutlarda her zaman énem tasidigina isaret etmektedir.

is tatmini konusunda dikkat ceken diger bir husus, kavramin ortaya
atildigindan bu yana farkh yaklasimlarla ele alinmasidir. Ancak, nasil
degerlendirilse degerlendirilsin, is tatmini sonugta insan deneyim ve
duygularini, bu duygu ve deneyimlere sahip kisi ile onun isi ve is cevresi
arasindaki iligkiyi gostermektedir. Bagka bir deyisle, her calisanin calisma
hayatinin sonunda igine, igletmesine ve is ¢evresine iligkin bir dizi deneyimi
olusur. Calisma hayati boyunca gordukleri, yasadiklari ve elde ettikleri seving
ve Uzintileri olacaktir. Is tatmini bu tutumun genel yapisidir
(Erdogan,1999:231).

Bu tanimlar 15131 altinda is tatminiyle ilgili etmenler soyle siralanabilir
(Cummings ve Scott, 1969, 283-290, Mitchell ve Larson, 1987, 85-108):

e is tatmini, isgorenin yaptigi ise karsilik olarak, elde ettigi maddi ve
maddi olmayan c¢ikarlarla ilgilidir. Bir isgéren calismasi karsiliginda
elde ettigi Ucret, sosyal haklar, sayginlik, yetkilendirme duzeyi
Olcusunde doyuma ulagacaktir. Bunun yani sira, isgorenin elde ettigi
bu cikarlarin, orgutsel iklim igerisinde adil bir sekilde dagitildigi

kanisinda olmasi gerekir.
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e is tatmini, isten c¢ikarilma korkusunun az oldugu, isgdren saghg: ve
guvenligi tedbirlerinin alindigi bir ortamda daha yuksek bir duzeyde
olacaktir.

e Bir isgoren becerilerini, deneyimlerini ve kigisel meraklarini kargilayan
gorevlerini yerine getirmekten dolaylr doyuma ulasir. Bunun yani sira,
isgorenin, yaptigi igin, gerektirdigi niteliklerle, kendisinin sahip oldugu
Ozellikler arasinda tam bir uyumun saglanmasi gerekir.

e Eger isgoren calistigi isyerinde yukselme imkanina sahipse ve terfiler
performansa gore gergeklestiriliyorsa, onun duyacagd: doyum yuksek
olacaktir.

e s tatmini, is ortamindaki olumlu iligkilerle de ilgilidir. Bu nedenle bir
isgbrenin gorevlerini yerine getirdigi igletmenin herhangi bir alt
grubuna ait olmasindan dolay! duydugu mutluluk da, is tatmini i¢cinde
dusunultr. Burada s6zU edilen grup, bireyin is arkadaslarina olan
sevgi ve baghligi acisindan tanimlanan mutluluk duygusunu veren
gruptur.

e Is tatmini orgutin genel durumuyla ilgilidir; isgdrenin doyum
duygusunda, orgutun baslica politikalari, genel personel uygulamalari,
toplumdaki statusu rol oynar.

e s tatmini, isgérene Ustiinin tutumuyla da ilgilidir; Gstiin isgdrene karsi
olumlu tutumu, ona deger vermesi, onunla ilgili konularda
yetkilendirmenin gergeklestiriimesi, kararlara katiliminin saglanmasi
bireyin isinde mutlu olmasina neden olan ayri bir etmendir.
is tatmini, herhangi bir isgoreninin isinden gercekte “elde ettigi”

Odullerle, isinden “bekledigi” ddulller arsindaki iligki olarak tanimlanabilir. Bu
iki faktor karsilastiriidiinda elde edilen 6dul, beklenen o6dile esit veya
bundan fazlaysa tatminden s6z edilebilir. Eger beklenen 6dul elde edilenden
az veya isgorenin beklentilerini karsilayamiyorsa is tatminsizligi s6z
konusudur. Bu yoldan hareketle is tatminini, kigilerin islerine etki eden tim
faktorlerin bir sonucu seklinde tanimlayabiliriz (Ay ve Karadal, 1995). $ekil

2.1.1. de isgorenlerin is tatminleriyle ilgili beklentileri ve elde ettikleri
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arasinda baglanti gosterilmektedir. Elde edilenler beklentileri karsilama

oranina gore isgorenlerin ig tatminini etkilemektedir.

ISTEN ISTEN ELDE

BEKLENENLER EDILENLER
Ucretler Ucretler
Isin kendisi isin kendisi
Yukselmeler — FARKLAR —{ Yukselmeler
Amir Amir
is Arkadaglari is Arkadaslari
Calisma Kosullari

ISGOREN iS TATMINI

Kaynak: Ay, U. ve Karadal, H. (1995) Orgiitsel Is Doyumu Etkenleri ve Doyum Duzeylerine
lliskin Yurtkur’da Bir Aragtirma. Cukurova Univ. [IBF Dergisi, 5(1), 63-74.

Sekil 2.1.1. Isgéren is tatmini modeli

2.1.2. is Tatminin Onemi

is Tatmininin yasantimiz (zerindeki etkileri son derece agciktir.
Yoneticiler isgorenlerin ig tatminleri ile ilgili olarak U¢ nedenle konuya
yaklasirlar. Birincisi tatminsiz is¢i isten kagar ve mumkin oldugunca isten
ayrilmanin baska bir ise gegmenin yollarini arar. Bu da érgute blyuk zarar
verir. Ikincisi is tatmini yiiksek olan birey daha sagliklidir ve daha uzun yagar.
Uglinclsi is tatmini yiksek olan birey bu mutlulugunu is digina da tasir ve
yansitir. Tatmin olan ig¢i ise zamaninda gelir ve devamsizlik yapmaz. Ayrica

isten ayrilma istegi ¢ok dusuktlr. Bu olgu arastirmalarla da kanitlanmistir.
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Tatmin ve is¢i sagligi konusu genelde az incelenen ve uUzerinde durulan bir
konudur. Yapilan calismalarda tatminsiz iscilerin sik sik hasta olduklar
gorilmistir. Ozellikle bas agrisi ve kalp rahatsizliklar sikga gérilen
hastaliklardir. Bu nedenle is tatmini yuksek olan kigiler daha az doktora gider,
daha az rapor alir. Bu da orgut agisindan saglikla ilgili masraflarda bir azalma
saglar.

Ucglincli noktaya gelince tatminkar olan isci olumlu davranislarini hem
is yerinde hem de toplum yasaminda, aile ¢evresinde surdurur. Bu insanlarin
yasama ve cevrelerine kargi olumlu tutumlari mevcuttur. Hayata daha
dinamik ve daha optimistik bakar. Buna kargin tatminsiz is¢i hem isyerinde
hem de sosyal yagsaminda sorunludur. Ailesine sorunlar yansitir ve onlari da
mutsuz eder (Ozalp ve Kirel, 2013:123).

Ozellikle son yillarda is tatmini konusunda c¢ok sayida arastirma
yapilmistir. Bu degiskenin ise devamsizlik ve igsgucl donusumda ile yakindan
iligkili oldugu anlasiimigtir. Bir stre bu baglantilar nedeniyle 6nemli olan konu
son zamanlarda daha baska acidan da énem kazanmistir. is yerinde insan
davranisini konu alan dallarda genelde gorulen gelismelere paralel olarak,
calisma yasami kapasitesi ve isin ruh sagligi Uzerindeki etkisi gibi
degiskenler, is tatminini ginumuzde onemli kilan degiskenler olarak ortaya
cikarmistir (Baysal,1993:38).

2.2. IS TATMININi ETKILEYEN FAKTORLER

is tatminine bagli olarak motivasyon, personelin iginden gercek
anlamda elde ettigi 6dullerle bekledigi 6duller arasindaki uyum mevcut ise
gerceklesir. Diger bir deyisle yuksek duzeyde personel verimliligi, bazi i¢sel
ve digsal édlillerle saglanir. i¢csel édiller iyi bir is yapmaktan dolay! bireyin
kendi kendini &dullendirmesi, digsal oduller ise, terfi, ek 6denek gibi
araclardir (Luthans, 1995:158).

is tatminini saglayan faktorler bireysel ve érglitsel olmak lizere iki

kisimda ele alinabilir.
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2.2.1.Bireysel Faktorler

Insan kaynaklari yonetimi ve érgltsel davranis disiplininde is tatmini
kavrami énemli bir yer tutmaktadir. is davranislarina iliskin tutumlarin is
tatmininde Onemli bir pay! vardir. Bu nedenle bireyin orgute iliskin olan
tutumlarinin ig tatmini ile yakindan iligkisi bulunmaktadir. Locke is tatmini
konusunda detayli bir tanim vermektedir. Buna gére “Ig tatmini bireyin isini
olumlu ve zevk veren bir duygu olarak degerlendirmesinin bir sonucudur.” is
tatmini boylece bireyin kendi algilamalarina gore oOnemli olan birtakim
faktorlerin birey tarafindan degerlendiriimesinin bir sonucudur (Ozalp ve
Kirel, 2013:114).

is tatminini etkileyen bireysel faktorler; cinsiyet, yas, egitim dizeyi,

kisilik yapisi, kidem, statu olarak alti baslik altinda incelenmistir.

2.2.1.1. Cinsiyet

Cinsiyet degiskeni de is tatmininde énemli bir etken olmasina ragmen
hangi cinsin daha ¢ok tatmin sagladigi konusunda tutarsizlik s6z konusudur.
Bazi ¢alismalar da cinsiyet ile ig tatmini arasinda istatistiksel olarak anlamli
iliskiler bulunsa da bu faktérin kultirel ve sosyolojik olgularin da etkisi ile
degisiklik gosterdigi dusunulmektedir. Hulin ve Smith’e gére bunun nedeni
cinsiyet ile dogrudan iligkili olmayip; Ucret, is duzeyi ve terfi olanaklari gibi
faktorlere bagh olarak ortaya cikmaktadir. Bununla birlikte kadinin aile
icindeki annelik rolid ve ev disinda ustlendigi roller, is tatminlerinin
degiskenliginde énemli rol oynamaktadir. Buna goére, kadinlarin ig tatmininin,
erkeklerin is tatminini etkileyen faktorlerden farkl faktérlere bagl olabilecegi
one surulmektedir (A.C.Baysal, 1981:190).
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2.21.2. Yas

Yas ile ig tatmini arasindaki iligkiyi arastiran gec¢cmis calismalara
bakildiginda, hemen hemen higbirinin anlamli bir farklihiga ulasamadigi
gorilmektedir. Bu g¢alismalar, yas farkliliklarinin is tatmini dizeyleri Gzerinde
onemli bir etkisinin olmadigini belirtmiglerdir. Kadinlarinin kariyer basarilari
ve tatmin duzeylerini inceleyen bagka bir arastirmada ise incelenen dokuz
Amerika kitasi Ulkesinden sadece Brezilya’da yasayan kadinlarin, is tatmini
ile yas faktorl arasinda anlamli bir iliski saptanabilmistir. Buna karsilik, geriye
kalan Uulkelerde yasin is tatmini Uzerinde etkili bir degisken olmadigi
sonucuna ulagilmigtir. Is tatmini diizeyleri ile demografik degiskenler
arasindaki iligkiyi arastiran bagka bir galismada, yas degiskeninin ig tatmin
seviyesi Uzerinde ¢ok kuguk de olsa bir etkisinin oldugu belirtmistir. Buna
karsilik, Oshagbemi, yas ile is tatmin dlzeyi arasinda dogrusal ve pozitif bir

iliskinin varligina dikkat gekmigtir (GUlmez ve Dortyol, 2009).

2.2.1.3. Egitim Diizeyi

is tatmininin en énemli faktorlerinden birisi olan egitim, is gorenlerin
doyum derecesini etkileyebilen bir yapidadir. Bu nedenle egitim dizeyi, is
gorenlerin islerini daha iyi kavrayip, daha basarili olmalarini saglamakta ve
bunun soncunda da is doyumunun olusumunda katkida bulunmaktadir
(Ozgen ve Yalgin, 2011:360).

Egitim ve is doyumu ile ilgili ¢calismalar incelendiginde, egitimle is
doyumu arasinda olan iligkinin hem pozitif, hem de negatif yonde olabileceqgi
gorulmektedir. Egitim seviyesi yuksek olan ve bunun karsiligini calistigi
orgutten alamadigini disunen is gorenin is doyumu seviyesinde bir azalma
meydana gelebilecektir. EQitim seviyesi yuksek ve ¢alismanin karsiliginin da
artis gosterdigi durumda is gorenin is doyumunda, bir artis s6z konusu

olacaktir (Sigri ve Basim, 2006).
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2.2.1.4. Kisilik Yapisi

Kigilik dogustan ve ailede olugsan bir olgudur. Kisiler ise
bagsladiklarinda kigilikleri artik oturmus olur. Yani isgorenler ise gelirken kendi
kisiliklerini de yaninda getirirler. Bazi insanlar olaylara sogukkanhlikla
yaklagsirken bazilari ¢gabuk etkilenip sinirlenir. Bazi insanlar hosgoruli ve
sayglli iken bazilarn kirici ve saldirgan olabilir (Munn, 1968, :45). Butun
bunlar kisilikten kaynaklanan seylerdir. iste kisilik 6zellikleri bu yéniyle
bakildigindan is tatminini etkilemektedir.

Sinirli, zayif, isinde mutlu olmayan insanlarin az tatmin duyduklar
bilinen bir seydir. Fakat yine de genelleme yapmak yanhg olur. Tatmin olmus
insanlar daha esnek ve kararli olur (Locke, 1976 :1300-1302).

2.2.1.5. Kidem

Calistigi 6rgut icin zaman ve ¢aba harcayan ve orgutte belirli bir stre
calistiktan sonra kidem alan is goéren, orgutten ayrilmasi ile birlikte tUm
bunlarin bosa gidecegdi dusuncesiyle, bulundugu 6rglute daha fazla baglilik
gOsterebilmektedir. Yas ve orgutte calisilan suire, zaman ile iligkili faktorlerdir.
Bu nedenle yas ve orgutte bulunan sire, bir galisanin 6rgute baglhhginin
onemli gostergelerinden birisi olmaktadir (Cohen, 1993: 145). Cohen (1993)
isgorenlerin calisma suresi arttikga, orgutten elde ettigi kazanglarin
artacagini ve kazancin artmasiyla birlikte orgutsel bagliigin da artacagini

belirtmektedir.

2.2.1.6. Stati

Statl, bir kisiye baskalari tarafindan verilen degerlerden olusur.
Calisan mevki ne olursa olsun, yapilan isin takdir edildigini gérme, kalifiye bir

duygusu yaratir (Eren, 2008:517).
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Yonetsel bir unvana sahip olan galisanlarin ya da statusu yuksek bir
pozisyonda bulunanlarin bdyle bir unvana sahip olmayan ya da dusuk statulu
islerde galisanlara kiyasla is tatminlerinin daha ylksek oldugu belirtiimigstir
(iscan ve Sevimli, 2005). Stati sahibi insanlarin daha fazla tatmin olmasinin
nedeni Kkigilerin yuksek ucretli ve beklentilerine cevap veren islerde
calismasidir. Kisacasi Ust yonetim kademesinde bulunan Kisilerin ig

tatminlerin daha yUksek oldugu gorulmektedir (Uyargil, 1988:22).

2.2.2. Orgiitsel Faktoérler

Calisanlarin is beklentileri kendi kisiligi ile de ilgilidir. Calisanin igini
degerlendirmesinin bir sonucu olarak ortaya cikar. Is gérenin kisiligine bagli
olarak deger yargilari inang ve tutumlari vardir. Bunlarin yanindan orgutge
saglanan ekonomik, psikolojik ve sosyal doyumda isten tatmini etkiler. is
tatminini, 6rgltsel kosullar ve érgiitce doyurulan gereksinmeler etkiler. Is

tatminini saglayan etmenler sunlardir (Turk, 2007:76):

2.2.2.1. isin Niteligi

isin icerigi is tatmini acisindan biiyiik 6nem tasir. Bireyin calisirken iki
onemli motivasyon kaynagidir. Birey calisirken igin iyi veya eksik yaptidina
dair duydugu olumlu iki s6z, onun ig¢in guduleyici bir durum yaratir. Bireyi
calisirken kendi kendine karar verebilme, insiyatif kullanma hakkinda sahip
ise bu durumda bireyin tatminini olumlu yonde etkiler. Yaptigi isin ilgi ¢ekici
olmasi, onu yaparken kendini olumlu hissetmesi, isin tekrar eden sikici bir
yapida olmamasi ve bireye stati saglamasi da g¢alisanin tatmin duygusunu
arttirir (Ozalp ve Kirel, 2013:115).
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2.2.2.2. Ucret

Bireyin elde ettigi Ucrette ig tatmininde karmagik ve cok boyutlu bir
dzellik tasir. Ucret hem bireyin temel gereksinimlerini karsilar hem de bireyin
ust duzey ihtiyaglarini kargilamada bir aractir. Calisanlar aldiklari Ucrete
bakarak yonetimin kendileri hakkinda ne disiindugiini tahmin ederler. lyi bir
Ucret, isverenin  kendisinden  memnuniyetini, dugsuk Ucret ise
memnuniyetsizligini ifade eder. Bireyin Ucret yaninda elde ettigi ek gelirleri de
onem tasir. Ancak bunlar Ucreti kadar dnemli degildir. Bazilari bu ek gelirleri
dnemsemez ¢lnki onun pratikte tagidigi anlami bilmez (Ozalp ve Kirel,
2013:1186).

2.2.2.3. Calisma Sartlari

Calisanlarin icinde bulundugu calisma ortami ve onu etkileyen fiziksel
kosullar is tatminini de etkiler. Bu kosullarin uygun olmasi ¢aliganlarin moral
duzeyini etkileyecedi gibi, isletmeyle butinlesmesini ve dolayisiyla is
tatminini de arttiracaktir. Bu nedenle igletmelerde isiklandirma, isitma
havalandirma, gurulta ve titresim gibi fiziksel kosullarin ¢alisanlarin temposu
ve istegini artiracak sekilde yapilmasi gerekmektedir (Sabuncuoglu,
1984:55).

Codu kez is gorenlerin, kaygi ve dus kiriklhiklarini, ise karsi olumsuz
tutumlarini, psikolojik sorunlarini galisma kosullarina yansitarak, bunlardan
yakinma yoluyla ortaya c¢ikardiklari gorilur. Bu yakinmalari gidermek, is

gorenin tatminini arttirmaktadir.

2.2.2.4. Calisma Arkadaslan

Bireyin is tatmini igin temel kaynaklardan biridir. Calisanlarin tek
basina kendilerini sosyal yalnizliga ittigi igin iglerini sevmemeleri dogaldir. Bu

nedenle birbirleriyle iletisim igine girmeyen caligsanlarin i doyumsuzlugu
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artmaktadir. Grup Uyelerinin ayni deger ve tutumlara sahip olmalari ise daha
bayuk bir is tatmini kaynagi olmaktadir. Cevresinde ayni tutumda insanlarin
bulunmasi gunluk yasamdaki surtugmeleri azaltmaktadir. Yani grup Uyeleri

tarafindan kabul gérmek, is tatminini artirmaktadir (Basaran, 1991:204).

2.2.2.5. Yukselme Olanag (Terfi)

Yukselmenin anlami, isgdrenden isgorene degismektedir. Yikselme
birisi i¢in, psikolojik gelisme anlamina gelirken, digeri icin, daha ¢ok para
kazanma, daha yuksek konum elde etme, yarismayi kazanma anlamina gelir.
Her isgorenin bakis agisi farkli olunca, yukselmenin yaratacagi doyum da
farklidir (Basaran, 1991:203).

Yukselme olanagi, elde edilen maddi geliri arttirdigi kadar, kiginin
sosyal statusunu yukseltmekte, toplum igindeki yonunu olumlu yonde
degistirmektedir. Her duzeydeki calisanin basarili olmasi halinde yukselme
olasiligi bulmasi, yaptigi isteki tatminini arttiracaktir. is gérenlerin, esit bir
sitem ile &rgutlendiriimesi, is tatminini olumlu ydnde etkiler (Basaran,
1991:203).

2.2.2.6. Oviilmek (Takdir Edilmek)

insanlar, genellikle, bagkalarinin kendi haklarinda besledikleri
kanaatlerin iyi kalmasi i¢in ugrasirlar. Kendilerini begenmek, yani Maslow 'un
tabiriyle “nefse saygl” isterler. Genel olarak, baskalarinin tasvip, kabul,
harmet, ilgi belirten reaksiyonlari veya bir kimseye dnem, kiymet verdiklerini
ifade eden tavirlari benligi oksar. Mevki, itibar, basarinin sagladigi diger
benzer hususlar da benligi motive edici olmalari bakimindan aranilan
seylerdir. Maslow 'a gore itibar gorme ihtiyacinin karsilanmasiyla insanda bir

memnuniyet ve nefse glven hissi yerlesir. Bunun aksi, ihtiya¢ tatmin
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edilmezse, asagilik duygusu, zaaf, umitsizlik ve bazi hallerde sinir buhranlari
ortaya c¢ikar (Turk, 2007 :78).

Bu yaklasiminin temelinde, personel, beceriler, ortak degerler ve
yonetim bicimi gibi faktdrlerin kullanimi yoluyla, insan unsurunda bir rekabet

ustiinligu kazanma yatmaktadir (Basaran, 1991:203).

2.2.2.7.Denetim

Genel olarak isgorenler denetlenmekten hoslanmamaktadirlar.
Ozellikle denetim, diizeltici, yardim edici, birlikte yapici olmaktan ¢ok kusur
arayicl, ustunlik gosterici, kiguk dusuricu oldugunda isgorenlerin isten
doyumlarina engel olmaktadir. Bu yuzden isgorenler demokratik denetime,
Ozellikle de Ozdenetime yer veren orgutlerde calismayi yeglemektedirler
(Basaran, 1991:204).

2.3. MOTIVASYON KURAMLARI

Is tatmini ile motivasyon arasinda yakin bir iligki vardir. Motivasyon is
tatmininin gerceklesmesinde o6nemli bir rol oynamaktadir. Motivasyon
kuramlari is tatmini ile ilgili aragtirmalar yaparak ¢alisanlarin nasil etkilendigi
arastirmiglardir.

is Tatminine degisik acilardan bakan kuramlari “Kapsam teorileri” ve
“Sure¢ Kuramlar” olmak Uzere iki ana grupta toplamak mumkindir (Kogel,
1998:383).

2.3.1. igerik Kuramlari

Kapsam kuramlari da denilen igerik kuramlari, insanlari ¢alismaya
yonelten faktorleri ortaya koymaya galismaktadirlar. insan davraniglarinin
belli bir amaci oldugu ve bu amaci elde etmek igin caba sarf ettikleri
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varsayimina dayanan bu kuramlarin tespitine gore, insanlar ihtiyac ve
isteklerini tatmin etmek igin calisirlar. igerik kuramlarinin insan giicii ve
ihtiyaglarini siralama aliskanliklarinin altinda yatan neden de bu durumdur
(Eroglu, 1998:257).

2.3.1.1. Maslow ihtiyaglar Hiyerarsisi Kurami

Davranis bilimciler, insan davraniglarini etkileyen gereksinimleri ¢esitli
sekillerde siniflandirmaya c¢alismiglardir. Bu siniflamalar iginde en g¢ok
bilineni ve en ¢ok kullanilan A. Maslow’un siniflandirmasidir. Maslow, klinik
gbzlemlerden yararlanarak insanlarin baglica gereksinimlerini Sekil 2.3.1.1°
de gérildigu gibi bes kiumede toplamistir. Bunlar fizyolojik ihtiyaclar,
guvenlik ihtiyaglari, sosyal ihtiyaglar, sayginlik ihtiyaci ve kendini

gerceklestirmedir.

i
GE TIR

Sekil 2.3.1.1. Maslow Ihtiyaglar Hiyerarsisi

e Fizyolojik ihtiyaglar: insanlarin dogduklari andan itibaren beslenme,

dinlenme ve varhgini sirdurme gibi gereksinimleri bu kimeye girer.
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e Giivenlik ihtiyaglan: Birey fizyolojik ve ekonomik ihtiyaclari
karsilandiktan sonra gerek buglinki calisma ortaminda fiziksel
guvenliginin  saglanmasi, gerekse geleceginin guvence altina
alinmasini ister. Ornegin, saglik kontrollerinden gegmesi ve gelecegini
glvence altina alan sosyal sigorta ve emeklilik haklarindan
yararlanmasi gibi (Sabuncuoglu, 1984:78).

e Sosyal ihtiyaglar : Bu gereksinimde, insanlarin sosyal bir varlik
olduklarini vurgulanmakta ve bagka insanlarla bir arada yasamini
surdurmek zorunda olduklar isaret edilmektedir. Yasami boyunca
insan sevgi pesinde kogsmakta ve onun arayisi icinde bulunmaktadir.
Bu nedenle insanlar anlasabilecegi ve karsilikli sevgiye dayanan
gruplar iginde bulunacak, bunlara Uye olacak ve sorunlarini bunlar
vasitasiyla daha kolay ¢ézeceklerdir (Eren, 2001: 31).

e Sayginlk ihtiyaci: Bu kiime, iki alt kimeden olusur. Birinci kiime,
gucli olma, basari elde etme, olgunlagsma, ustalasma, kendine guven
duyma, bagimsizlik, ézgurlik gibi gereksinimi igerir. ikinci kiime ise
taninma, begenilme, 6nem verilme, statt gibi gereksinimleri igine alan
baskalarinin saygisini kazanma gereksinimini kapsar (Turk, 2007,84).

o Kendini Gergeklestirme: Maslow’ a gore bu son basamaga kadar
gelebilen birey, yaratma ve basarma gucunU ortaya koyabilir. Birey
gercek 0Ozgurligine bu asamada kavusur. Ekonomik ve sosyal
guvencesini saglamig, toplum iginde belirli bir statiye kavusmus,
kisisel sayginlik kazanmig bir kigi arttk 6zinde var olan fakat bazi
sinirlamalar nedeniyle ortaya gikmakta geciken isteklerini ve yaratici
glcund kisisel butinlik icinde yerine getirebilecektir (Sabuncuoglu,
1984: 79). Bu kademeye gelen kisi yaraticilik firsati kazanmanin yani
sira isletme iginde sayginlik kazanir ve belli bir statiye ulasmis olur.
Maslow’ un kuramina gore 5 ana gereksinim kimesi bir sira dizeni

(hiyerarsi) olusturur. Kisiler gereksinim basamaklarinin birinde kendilerince
yeterli doyuma ulasinca bir Ust basamaga yukselirler. Bir Ust basamaktaki

yeni gereksinim 6nem kazanir. Alt basamaktaki gereksinim doyuruldugu igin
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onemini yitirerek guduleyici olmaktan ¢ikar. Boylece bireyler bir siraduzeni
icinde alttan yukariya dogru gereksinimlerini karsilamaya calisirlar (Tark,
2007: 84).

2.3.1.2. Herzberg’in Cift Faktor Kurami

Bu kuram Herzberg ’in galismalarina dayanmaktadir. Herzberg ve
arkadaslari is yerlerinde arastirmalar yaparak doyuma ve doyumsuzluga yol
acan etmenleri siralamaya ¢alismislardir. Arastirmacilar, isgorenlerden 6nce,
calisma yasamlarina iligkin olumlu duygular yaratan olaylari anlatmalarini
istemiglerdir. Bu olaylari dayanarak, kiside doyuma yol agan etmenleri
saptamiglar, daha sonra ayni kigilerden, kendilerinde olumsuz duygular
yaratan olaylari anlatmalarini isteyerek doyumsuzluga neden olan etmenleri
siralamaya c¢aligsmiglardir.  Ayrica isgorenlerden, bu olaylarin is
basarimlari(performanslari) Uzerindeki etkisini de anlatmalarini istemislerdir.

Kurama goére doyuma ve doyumsuzluga yol agan etmenler sdyle
siralanabilir (Turk, 2007: 85).

Doyuma Yol agcan etmenler;
Basari,
Taninma,
isin kendisi,
Sorumluluk,
llerleme gibi isin i¢sel dzelliklerinden kaynaklanan etmenlerdir.
Doyumsuzluga yol agan etmenler;
Yonetim,
Gozetim,
Calisma kosullari,
Ucret,
Arkadas iligkileri gibi igsin digsal Ozelliklerinden kaynaklanan

etmenlerdir.
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Herzberg, doyuma yol acan etmenlere guduleyiciler, doyumsuzluga
neden olan etmenlere de koruyucular (saglik etmenleri) demektedir.

Bu iki etmen kimesi, birbirinden tamamen ayridir. Calisma ortaminda
guduleyicilerin olmasi, kisiye doyum saglarken, koruyucularin olmasi Kisiyi
doyuma ulagtirmayacaktir. Bunun tersi durumlarda, yani galisma ortaminda
guduleyiciler bulunmadigi zaman, kisi doyuma ulasamayacak, ancak
yapacaktir. Kisaca guduleyiciler yalniz, doyuma, koruyucular ise yalniz
doyumsuzluga neden olurlar.

Herzberg, calisanlarin kendilerini gelistirmelerine olanak saglamak ve
is basarilarini arttirmak igin isyerinde yapabilecek bazi dizenlemelerden s6z
etmektedir. Arastirmaciya gore bunlar, donusumlu ¢aligsma, is genigletme ve
is zenginlestirmedir.

Kurami sinayan birgok arastirma yapilmistir. Bu arastirmalardan
bazilari kurami dogrularken, bazilari da kuramin varsayimlarina uymayan
sonuglara ulagmiglardir.

iki etmenli kuram’ da siirdirme ve gidileyici etmenler basliklari
altinda isgdrenin 6rgut ortaminda doyuracagi gereksinmeler saglanmigtir.

Surdirme etmenleri, érgutun siyasi, teknik denetim, Ucret, kisiler arasi
iligkiler, calisma kosgullaridir. Bunlar iggorenin orgut icinde saglikli galismasi
icin gerekli oldugundan, bunlara saglk etmenleri denilmigtir. Ayrica bunlar
isgoreni distan etkiledigi icin de dissal etmenler (etrinsic factors) olarak da
adlandiriimaktadir (Basaran, 1991:201).

isgérende isten doyum saglayan, gldileyici etmenlerdir. Bunlar;
basari, taninma, ilging ve savasim isteyen gorev verme, sorumluluk yikleme,
yukselme olanagi verme gibi etmenlerdir. Bunlar hem doyum saglayici hem

de isgoreni igten gudeledidi icin igsel etmenlerdir (Basaran, 1991:201).

2.3.1.3. Basarn Giidiisii Kurami

Calisanlarin gudilenmesine etki eden degiskenlerin ¢ézimlemesini

yapan diger bir guduleme kurami da basari gudisu kuramidir. Gudulenme
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konusundaki temel kuramlardan birini olusturan ve Mc Clelland’in
calismalarindan yola ¢ikan bu kuram pek c¢ok arastiricinin katkilar ile
gelismis bir kuramdir (TUrk, 2007: 87).

David Mc Clelland galisma yasaminda etkili olan ¢ temel guduaden
sOz etmektedir. Bunlar;

e Basari gudusu,

e Erk (iktidar) gldis,

e Baglanma gudusudur.

Mc Clelland’a gore, “Eger bir insan, zamanini nasil daha iyi yaparim
diye dusunmekle geciriyorsa, basari gudusune sahiptir. Baska bir deyisle, bu
kisi basari ile ilgilenmektedir. Aksi durumda bu is igin zaman harcamazdi.
Eder zamanini ailesini ve arkadaslarini disinmekle geciriyorsa, o Kisi,
topluma baghlik kavramiyla ilgilidir; eger patronunun kimligi konusunda
spekiilasyonlar yapiyorsa erk kavramiyla ilgilidir.” (incir, 1990: 14).

Yapilan arastirmalar sonunda, bu ¢ gudunun her insanda bulunmakla
beraber yogunlugunun kisiden Kigiye degistigi gozlenmistir. Bu nedenle,
ornegin basari gudusu yuksek, erk gudusu orta duzeyde ve baglanma
gudUsu dusuk bir is gorenle, baglanma gudusu yuksek, erk ve basari gudusu
dusuk bir isgorenin gudulenmesi ayrimh olacak ve degisik bir yonetimsel

yaklagim gerektirecektir.

2.3.2. Sure¢ Kuramlari

Sureg kuramlari, is gorenin is tatmininin nedenlerini, nasil oldugunu
arastirmaktadir. isten tatminin, gereksinmeler, degerler, umutlar, algilar gibi
degiskenleri siniflandirmakta ya da tiarlendirmektedir. Campbell Dunette,
Lawyer, Wroom ve Weick'in kuramlari isten tatminin sdre¢ kuramlari
kimesine girmektedir (Turk, 2007: 87).
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2.3.2.1. Vroom ’un Beklenti Kurami

Maslow ’un gelistirdigi gereksinimler siradizeni kuraminda olsun,
Herzberg' in iki etmenli kuraminda olsun, insan davranislarina etki eden
gereksinimler Uzerinde durulmug ve gereksinimlerin varliginin davranislari
yonlendirecegi varsayimi kabul edilmigtir. Ancak vyalniz gereksinimlerin
varhginin davranigi baglatmaya yetmeyecedi, ayrica kisinin davranigta
bulunmasi igin bu davranigin gereksinimi gidermede amaca ulasacagi
yolunda bir beklentinin de olmasi gerektigi ileri surulmus ve bu goruse
dayanan guduleme kuramlari gelistirilmigtir. Bu kuramlardan en bilineni Victor
H. Vroom’ un beklenti kuramidir (Turk,2007: 88).

Vroom’ un beklenti kuramina gére bir insanin gudilenmesi, davranigin
amaca ulasacagi beklentisiyle o kimsenin amaca verdigi onemin g¢arpimina
esittir.

Vroom amaca verilen O6nemi “denk veya valans® terimiyle
tanimlamaktadir. Bir amaca ulagsmak isteniyorsa denk (+), bu amaca kars! bir
ilgi duyulmuyorsa valans (-) olacaktir. Ancak buradaki valans, amacin gercek
degeri degil, beklenen degeridir. Ote yandan beklenen sonuglar, birden ¢ok
olabilir. Bu durumda bir insanin gudulenmesi butun sonuglarin valanslariyla
beklentilerinin carpiminin toplamina esit olacaktir (Ttrk,2007: 88).

G=% (BxV)

G: Gudulenme

B: Beklenti

V: Valans

Kurama gore sonuca ulasma beklentisi yuksek olan ve ¢ok istenen
amaclar igin kigiler cok ugrasacaklar; buna karsilik istenen, ancak sonug
beklentisi zayif olan amagclar icin pek caba harcamayacaklardir. Ote yandan
sonu¢ beklentisi kuvvetli olmakla beraber pek istenmeyen amaglar iginde
cabalamayacaklardir. Ornegin isinde ylikselme isteyen bir is goren, eger
caligirsa yukselecegine inaniyorsa, baska bir deyisle, ¢ok ¢alisma sonunda
yukselme beklentisi varsa, ¢ok calisarak is basarimini artiracaktir. Oysa

yukselmenin is basarimi disinda baska kosullara bagh oldugu bir isyerinde,
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calisanlarin bdyle bir beklentisi olmayacagindan, kigiler yikselme amaciyla
gcabalarin  yogunlastirmayacak ve is basarimlarini artirma geregini
duymayacaklardir. Eger bir eylemin birden ¢ok beklenen sonucu varsa,
sonuglarin valanslari, davranisi belirleyecektir. Ornegin bir is géren Ucretinin
artmasini ¢ok istemektedir. Cok g¢aligirsa Ucretinin artacagl konusunda bir
beklentisi vardir. Buna karsin o kisi yine de g¢ok calismayabilir. Kisi ¢ok
caligsirsa yorulup hastalanacagina inaniyorsa ve saglhigina asirt onem
veriyorsa caligmasini artirmayacaktir. Burada ¢ok calismanin iki beklenen
sonucu vardir: Biri Ucret artigi, digeri hastalanma. Hastalanmanin (-) valansi,
ucretin (+) valansindan bulyukse is goéren cgalismaya gudilenmeyecektir
(incir, 1985:32).

2.3.2.2. Amag Kurami

Edwin Locke (1976) tarafindan gelistirilen bu kurama gore kisilerin
belirledigi amaglar onlarin motivasyon derecelerini de belirleyecektir.
Erigilmesi zor ve ylUksek amag belirleyen bir kisi, elde edilmesi gayet kolay
olan amagclar belirleyen bir kisiye oranla daha yuksek performans gosterecek
ve daha fazla motive olacaktir. Teorinin ana fikri Kigilerin kendileri igin
belirledikleri amacin ulagilabilirlik derecesidir. Bu nedenle, is yerindeki
orgutsel amaclari gerceklestirmeye yonelik davranislar ve tepkiler kisilerin
burada amaclarina uygun algilama ve yargilama sureclerine bagli olmaktadir
(Tark, 2007: 89).

Kuram, ayrica amaca iligkin ozelliklerle is basarimi arasindaki iligkiyi
de incelemistir. Kurama gore, amaca iliskin bes 6zellikle is bagarimi arasinda
asagidaki iliskiler vardir (incir, 1990:12):

e Amac ne kadar belirgin olursa is basarimi da o kadar artmaktadir.

Amaclar acik¢a belli oldugunda, is gorenler cabalarini hangi yone

yonelteceklerini bildiklerinden is basarimlari yikselmektedir.
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e Amaglar guclestikge is basarisinin arttigi gozlenmigtir. Basarili kisileri
gu¢ amaclara daha ¢ok onem vermekte ve bunlara ulagsmak i¢in daha
cok caba harcamaktadirlar.

e Amaglarin ig basariminin artmasi i¢in amaclarin isgorenlerce
benimsenip kabul edilmesi gerekir. Amaclarin benimsenmesi, bir
bakima Kkigilerin 6zlemleriyle amaglarin benzer oldugunu gosterir.
Kisiler, benimsedikleri amaclar i¢in daha ¢ok cabalarlar.

e is gorenlerin kendi isleriyle ilgili konularda kararlara katiimalari, is
basarimini artirmaktadir. Katilma, isgorenlerin iglerini daha ¢ok
benimsemelerini, igleriyle daha c¢ok ilgilenmelerini saglayarak
gudulenmeyi artirmakta, dolayisiyla is basarimi yukselmektedir.

e isgorenlere, yaptiklari isin sonuclarina iliskin bilgi verilmesi, is
basarimini artirmaktadir. Kendisine geribildirim verilen iggoren, is
basarimini kendi Olcutlerine (kriterlerine) goére degerlendirecek,
amaglarini yikseltmekte ve is bagsarimini gogaltmaktadir (incir, 1985:
37).

2.3.2.3. Esitlik Kurami

Adams Amerika Birlesik Devletleri’'nin General Electric isletmesinde
guduleme konusunda bazi arastirma ve deneylerde bulunarak 6dul adaletinin
¢alisanlari surekli gudulemek ve tesvik etmek bakimindan ¢ok dnemli degeri
olduguna isaret etmigtir. Dusunur incelemelerinde bireylerin, kendilerine
verilen odullerle baskalarina verilen odulleri daima karsilagtirdiklari ve
kendilerine uygun gorulen ddullerin benzer basariyi gosteren kimselerle ne
oranda esit oldugunu saptamaya calistiklarini belirlemistir (Eren, 2003: 600).

Orgltte caliganlarin Gcretleri, is glivenceleri, terfi sanslari, is iligkileri,
guvenlik ve hogca vakit gecirmeleri gibi uygulamalarda esitlik durumu onlarin
motivasyonunu etkileyen temel faktorlerdir (Cigek, 2005: 23).

Calisan bu dengenin bozulduguna, yani bir esitsizlik olduguna dair bir

kaniya kapilirsa bu dengesizligi ortadan kaldirmak i¢in ya ortaya koydugu isi
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arttiracaktir ki bunda basarili olmazsa bu sefer davranigini azaltma yoluna
gidecektir, ya da diger calisanlarin 6dullerini dedikodu ya da yipratma
faaliyetleriyle azaltmaya c¢alisacaktir. Calisan esitligin ve dengenin
saglandigina inandigi anda huzura kavusacaktir. Bu kurama gore amag, odul

adaletinde daima bir esitlik ve denge aramaktir (Eren, 2001:538).

2.3.2.4. Pekistirme Kurami

Davranisin nasil degistirilece@i sorusuna yanit arayan bu kurami B.F.
Skinner ’in galismalarina dayanir (incir, 1990:15).

Kisi davraniginin icglidusel olmadigini sdyleyen Skinner, davranisi
Kisinin iginde bulundugu ¢evre kosullarinin bigimlendirdigini ileri sirmektedir.
Skinner’ e gore durtl, gereksimin, tutum gibi icsel durumlar gézlemleme
olanagi olmadigina gore, bunlari davranisin nedeni olarak gostermek bir
varsayimdan oOte gitmez. Kisinin icinde yasadigi ¢evre gdzlemlenebildigine
gore, bu cevresel kosullar incelenerek davranigi yonlendiren etkenler
gercekgi bir bigimde ortaya konabilir (incir, 1990: 16).

Kuramda uUg¢ degisken vardir:
e Davranig
e Cevre
o Pekigtiriciler

Bu kuramin temelini etki kanunu olusturmaktadir. Cevre tarafindan
benimsenen ve o&dullendirilien davraniglar tekrar edilmekte, c¢evrenin
benimsemedigi ve cezalandirdigi davraniglar ise, tekrar edilmemektedir. Bir
davranigin kaynaklari ya da onu ortaya cikaran nedenler uzerinde
durmaktansa davranigin sonuglari veya bireye kazandirdigi degerler nemli
olmaktadir. Bir davranigin saglayacagl sonuglar organizmayi o davranisi
gOstermeye tesvik etmekte veya uyarmaktadir (Eren, 2008: 545).

Spector ’a gore kuramin anlami gudur: “Belirli bir davranigin ortaya

citkma olasihgini arttiran, bu davranisi belli bir 6dulun ve 6édullendirmenin
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takip etmesidir. Belli bir davranig cezalandinima ile sonuglaniyorsa,
davranisin tekrar ortaya ¢ikma olasihgi ise dusuktur.” (Spector, 1996, s.198).
Calisanlarin  arzu edilen davraniglari yapmasi  bekleniyorsa
odullendirerek bu davraniglari tekrarlamalar saglanabilir ya da eger arzu
edilmeyen davraniglarda  bulunuyorlarsa  cezalandirarak  hareketin
tekrarlanmamasi saglanabilir (Kogel, 2001: 519).
4 adet pekistirme araci oldugu gértulmektedir. Bunlar:

e Olumlu Pekistirme: Arzulanan bir davranigi yapan bireyin bu davranisi
devamli surette tekrar etmesi icin tesvik edilmesidir. Olumlu pekistirme
araci olarak genelde oduller verilmektedir. Bunlar i¢sel veyahut digsal
oduller olabilirler.

e Olumsuz Pekistirme: Birey tarafindan yapiimis ve ya denenmis bir
davranig ya da tutumu onlemek ve onu istenen davranisa yoneltmek
icin basvurulan tedbirlerden olusur. Bireyi zorla durdurucu veya
cezalandirici bir tutumdan s6z edilemez. Zaten ceza verilse dahi,
bunun yonetimin bireyden bekledigi davranislari yaratici bir etkisi
olmayacaktir.

e Son Verme: Bir davranigi ortadan kaldirma, ortaya cikisini butinuayle
yok etme tedbirlerinden olusur. Burada davranigi terk ettirme ve
caydiricilik s6z konusunudur, ceza uygulanmamaktadir.

e Cezalandirma: istenmeyen bir davranisi ortadan kaldirmak icin
isgoreni cezalandinlir. Ceza verilen bir isgbren istenmeyen
davraniglarini tekrarlamayacak veya onlardan vazgececektir (Eren,
2008: 545-547).

2.4. CALISANLARIN iS TATMININi iFADE BiCiMi

is tatmininin incelenmesinde énemli safhalardan biri de galisanlarin
tatminsizliklerini ifade seklidir. Sekil 2.4 de iki boyutlu bir sistem iginde
calisanlarin tatminsizliklerini ifade bigimlerini géruyoruz. Bu boyutlardan biri

yapici/yikici, digeri ise aktif/pasif boyutludur (Ozkalp-Kirel, 2013:120).
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AKTIF

AYRILMA SESINI YUKSELTME

YIKICI YAPICI

KAYITSIZLIK BAGLILIK

PASIF

Kaynak: Ozkalp-Kirel, 2013:120
Sekil 2.4. isteki Tatminsizlige Kars1 Gosterilen Tepkiler

AYRILMA: Orguti terk etme bicimindeki davranis seklidir. Bu, isten istifa
etmek veya yeni bir is aramak seklinde olabilir.

SESIiNi YUKSELTME: Mevcut sartlari diizeltmeye ydénelik aktif ve yapici bir
davranig bigimidir. isteki mevcut durumu iyilestirmeye yénelik tavsiyeler,
amirlerle sorunlari tartisma ve bazi sendikal faaliyetlerin igine girme bu grup
davraniglara ornek olusturur.

BAGLILIK: Pasif ancak optimist bir sekilde sartlarin iyilesecegini umarak
beklemek seklinde davraniglardir. Bu davraniglar organizasyonu disaridan
gelen elestirilere kargl savunma ve yonetime guvenme seklinde olabilir.
KAYITSIZLIK: Pasif olarak sartlarin daha da kotulesmesine izin verme

seklindeki davraniglardir. Bunlar kronik devamsizliklar, ge¢ kalmalar dusik
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verim, ylUksek hata oranlari seklinde ortaya cikabilir (Ozkalp ve Kirel,
2013:120-121).

2.5. IS TATMINi OLCME YONTEMLERI

is tatmini dlgme ydntemleri asagidaki sekilde siralanabilir (Cetinkanat,
2000: 5-10; Luthans, 2002: 233-240; Keith, 1981: 86-90).

2.5.1. Puanlama Olcekleri ile is Tatmini Ol¢iimii

En ¢cok basvurulan ydntemdir. Bilgilerin homojen olarak toplanmasi ve
sonuglarin sayisal olarak ifade edilebilmesi en blyuk iki avantajidir. Bu
yontemin en taninmis élgekleri arasinda “Minnesota Is Tatmin Olgegi” (MiTO)
gelir. Bu dlgek daha ¢ok isgorenlerin 6zel tatmin faktorlerini veya tatminsizlik
derecelerini belirlemede kullanilan puanlama yontemlerindendir. Yine
puanlama Odlgekleri arasinda bulunan “is Tanimlama Endeksi’ ise, daha

ziyade yOnetici duzeyinde c¢alisan isverenlere uygulanan bir tekniktir.

Minnesota is Tatmin Olcegi (Minnesota Satisfaction Questionary=MiTO)

Bu yoéntem bir bakima Likert Olcegi Teknidi ile kisilerin islerinde is
tatmini veya tatminsizligi olgularina kargl tutumunu 6lgmeye dayanir. Bu
Olcek ile galisanlarin is tatmini dlgulmek isteniyorsa dnce iggorenlerin iglerinin
genel yapisi ve algi doguran oOzellikleri ile tatmin saglayan yonleri analiz
edilir. Tatmin veya tatminsizligi doguran is etkenleri birer 6lgcim faktorli olarak
dUsundlur ve bu faktorlere dayali olarak bir dlgek gelistirilir. Cevaplayicinin bu
Olceqgin yargilarini ayri ayri degerlemesi ve her yargi igin kendisine uyan bir
noktay! isaretlemesi istenir. Sonugta tim cevaplayanlarin verdidi bilgilere
goére isin tatmin yaratan yonleri bulunacagi gibi, isgorenlerin de toplam olarak
islerinden duyduklari tatminin dizeyi, tatmin ve tatminsizligi yaratan

faktorlerin hangileri oldugu goruldr.
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Kritik Olaylar Yaklagimi

Bu dlcek ilk defa Herzberg tarafindan gelistirilip uygulanmistir. Kigilere
kendilerini ig yerinde oOzellikle mutlu ve mutsuz hissettikleri zamanlar
sorulmus, bu durumlar daha sonra igerik olarak analiz edilmis ve igin hangi
yonlerinin tatmin acgisindan o6nemli oldugu bulunmustur. Bu yaklagimin
yararlarindan birisi cevaplayanlarin kendilerini daha rahat hissetmeleri
dusundulklerini tam soyleyebilmeleridir. Minnesota Teknidi'nde oldugu gibi
yonlendirme yoktur, cevaplayanlar anketin kategorileri veya yapisi ile sinirli
degildir. Bu yararina kargin kritik olaylar teknigi ile tutum &6lcimi zaman
alicidir. Ayrica yorum ve tepkileri objektiflikten uzaklagma ihtimali vardir.
Cevap veren isgérenler arastirmaciya arastirmacinin duymak istedigi
sonuglari vererek yanilgiya yol acgabilirler.

is Tanimlayici Endeks Yontemi

Is tatmini; ise kargi bireyin genel tutumudur. Kisinin is deneyiminin
sonucunda ortaya cikan olumlu bir ruh halinin sonucudur. isgérenin isine
kargi olumlu tutum gostermesini saglayan onemli etkenler vardir. Bu yontem
Kisinin isinin bes boyutuna karsin tutumuna bagli olarak is tatminini analiz
etmeye donuk bir tekniktir. Olglimde faktér olarak kullanilan is boyutlari tcret,
terfi olanagi, nezaret iliskisi, isin dogrudan kendisi ve is arkadaslari ile olan
iligkisidir. Kisi bu ig boyutlarinin bazilarindan memnun olurken, bazilarindan
memnun olmadigini belirtebilir. Bu 6lgedin segeneklerine Likert yaklagimli
puanlar verilerek isletmenin genel is tatmin puani ve her bir isgorenin tatmin

degeri hesaplanabilir.

2.5.2. Anket ve Miilakat Yoluyla is Tatmini Ol¢iimii

is tatminini dzel olarak gelistiriimis bir dlgege baglamadan yapilan
mulakatlarla veya belirli yaklagimlarla hazirlanan anketlerle de o6lgmek
mumkundur. Mulakat yoluyla is tatmininin 6lgumu olayin derinlemesine
analizine olanak verir. Ankete cevap veren kisi, arastirmacinin anlamadigi

veya daha derinlemesine analiz etmek istedigi bir sey sdylerse, mulakati
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yapanin ek sorular sormasi ve konuyu ¢ok boyutlu hale getirmesi
mumkundar. Mdulakat yonteminde arastirmacinin dikkatli davranmasi ve
cevap verenlerin tepkilerini yanlis yorumlamamasi, degerlemede objektif
olmasi gerekir. Ayrica mulakat¢inin arastirmaci yeteneginin olmasi da
sonuglari olumlu yonde etkileyecektir. Sorularin sorulus bicimi veya aldigi
cevaplari dogru kaydetme de elde edilen bilgilerin tamligini etkileyecektir.
Suphesiz anket yontemiyle is tatmininin dlgima 6lgek teknigine oranla daha
pahaldir.

Egder is tatmini anket yoluyla olguldiginde, ydnetim arastirmayi
desteklerse, arastirma yonetim ve isgoren ihtiyacglarini hedef alarak yapilirsa,
anket dogru uygulanir ve isletme elde edilen sonuglari uygulamaya hazirsa
anket yontemiyle arastirma yapmanin 0zel yararlari ortaya ¢ikar. Anket
yontemiyle arastirma yapmak oncelikle yonetime, c¢alisanlarin is tatmini
hakkinda genel bilgi verir. Aragtirma sirasinda alinan ilave bilgilerle,
isletmedeki 6zel tatmin faktorleri veya tatminsizlik nedenleri saptanir, hangi
grubun tatminsizliginin daha fazla oldugu goérulir. Bu yoéntem isletmede
haberlesme firsati yaratir. Anketin hazirlanmasi, uygulanmasi ve cevaplarin
degerlenmesi sirasinda yonetim ile yodnetilenlerin tatmine doénuk konularda

haberlesme firsati elde etmesi s6z konusu olacaktir.

2.6. IS TATMINI ORGUT IKLIMi iLiSKiSi

Bir isletmede, calisanin ¢alisma arkadaslari, yoneticiler, iligski kurulan
diger departman c¢aliganlari, rol ve statu dagilimlari igletmenin sosyal yapisini
yani orgut iklimini olugturur. Her isletmenin kendine has bir 6rgut iklimi vardir.
Ayni zamanda genel galisma kogullari ve is guvenligi gibi konular igletmenin
orgat ikliminin bir pargasi olup c¢alisanin is tatminini etkiler (Herzberg,
1987:168-185).

is tatmini kavrami 6érgit iklimi ile yakindan ilgilidir. Yénetim psikolojisi
alaninda bu iki kavram ¢ogu zaman birlikte ele alinmakta, bazen bu iki

kavramin birbirinin yerine de kullanildi§i gortimektedir. Orglt iklimi ile is
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tatminini  birbirinden kesin gizgiler ile ayirmak olduk¢a zordur. Birgok
arastirmada bu iki kavram benzer sekillerde ortaya ¢ikmistir. Ornegin 6rgit
iklimi ile ig tatmini arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla yapilan bir
¢alismanin sonucunda 6rgut iklimi ile is tatmininin birbirine benzer kavramlar
oldugu ortaya ¢ikmigtir (Talat, 2004:210).

Orglt iklimi personelin calisma ortami igindeki politikalarin
olusturulmasi ve pratik olaylarin algilanmasi olarak orgute ait bir dizi 6zellikler
bitini olarak tanimlanmaktadir. is tatmini ise, personelin duygusal
tepkileridir. Dolayisiyla bu iki kavramin ayni oldugunu sdylemek yanlistir. Bu
iki kavram ayni olmamakla birlikte, birbirinden kesin cizgiler ile ayirmak
oldukga zordur. Calisanlar kendilerini o6rgutin bir pargcasi olarak
hissettiklerinde, 6nemli kararlarda kendilerinin de bazi katkilarinin olduklarini
bildiklerinde is tatmini dizeyi artacaktir. Bu durum g¢alisan ve 6rglt arasinda
surekli ve etkin isleyen bir iletisim sistemini gerekli kilar. Bir érgutte ¢alisan
personelin  isletmenin  amaclarini  benimsemesi, deger yargilarini
kabullenmesi, inan¢ ve normlara uygun iligskilerde bulunmasi ve beklenen
davraniglari géstermesi 6rglt iklimi kapsamindadir (Ozdemir, 2006: 95).

Orgut iklimi ve i tatmini arasindaki iligkiyi J. Louis Bergson asagidaki

sekilde ifade etmektedir.
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Kaynak: Jean Lous Bergeron “Le Climat Organisationnel et la Satisfaction Au Travail” Les
Aspects Humains de I'organisation, Gaetan Morin, Paris; 1979 Aktaran: Ismail
Efil, Isletmelerde Yonetim ve Organizasyon, Bursa; Vipas AS, 1998, s.112.

Sekil 2.6. Is Tatmini ve Orgiit iklimi Arasindaki Iligki

Orgit ikliminin uygun olmamasi durumunda is tatminsizligi duyan

bireyler ise gelmeme, isi birakma (galisan degisim cabuklugu), fiziksel ve

zihinsel saghgini kaybetme sikayetlerinin artmasi ve benzer tutumlar

takinabilir. Ayrica verim ve motivasyon Uzerinde de olumsuz etkiler s6z

konusudur. Bu ve benzer sorunlarin ortadan kaldiriimasi icin yoneticilerin

Uzerine dusen cesitli gérevler vardir (Efil, 1998:112);

e Bireylere sorunlarin ¢ézlulmesinde fiziksel ve zihinsel kapasitelerini

geligtirme ve bu kapasitelerinden yararlanma imkani taniyan

zenginlestirilmis bir is verilmelidir. Ayrica onlari kapasitelerini agmayan

bir ise yonlendirmek olumlu sonuglar yaratir.

e Adil bir 6dullendirme sistemi kurmak gerekir. Yonetim herkese acgik ve

tarafsiz olmalidir.
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e Bireylere isi gerceklestirme amaclarina uygun olarak isle ilgili fiziksel
ve materyal kosullarinin saglanmasi sarttir.

e Bireyi tegvik eden, onun orgutte 6nemli bir varlik oldugunu hissettiren
bir sosyal ¢cevrenin yaratilmasi gerekir.

Personelin ig tatmini ile ilgili olan duygularinin 6rgut iklimi konusundaki
algilamalarini etkilemesi sonucu birbirine benzer olarak ortaya cgikan iki
kavram arasinda asagida sayacagimiz iki temel noktada farkliliklar
bulunmaktadir. Bunlar(Talat, 2004: 211);

e s tatmini blyik 6lgtide belli bir igle ilgili kavramdir. is tatmininde belli
bir meslek sdz konusudur. Ozellikle o meslek lizerinde durulur. Oysa
orgut iklimi 6érgutd bir butun olarak ele almaktadir.

e is tatmini personelin meslekleri ile ilgili olarak duygusal degerlendirici
(hoslanip hoslanmama, begenip bedenmeme seklindeki) sorulara
verilen cevaplari icerir. Orgut iklimi ile ilgili olarak sorulan sorular ise
orgltte var olan durumu tanimlayici cevaplari igermektedir. Yalniz
orgat ikliminin tanimlanmasinda personelin algilamasi temel nokta
olarak alindiginda, personele sorulan sorular degerlendirici nitelikler
icermektedir. Bundan dolayi is tatmini ile orgut iklimi birbirine yakin
kavramlar seklinde ortaya ¢cikmaktadir.

Is tatmini ile 6rgut iklimi arasindaki korelasyonu ortaya koymaya yénelik
cok sayida arastirma yapilmistir. Orgut ikliminin tatmin nedeni oldugu agiktir.
Ote yandan tatmin iklimin algilanma nedeni olarak disinilmustir. Baska bir
deyigle is tatmininin ylUksek veya dusuUk olmasinda iklimin ne sekilde
algilandiginin énemli bir rolii vardir. Orgit iklimini olusturmada ise drgtsel
yapi, orgut politikasi ve orgutsel liderlik dikkate alinip incelenebilir. Objektif
gercek bu faktoérlerden olusur. Bu gercegin bireyler tarafindan algilanmasi,
orgut ikliminin tanimlanmasi ve bireylerin tatmin seviyesini belirleyen bu
iklimin  bireylerin  beklentileri, arzulari ve ihtiyaglari  ydnudnden
degerlendiriimesi gerekir (Efil, 1998: 111).
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UCUNCU BOLUM
ILAC SEKTORUNDE KiSISEL SATIS YONETIMIi VE iLAG TANITIM
UZMANLARININ iS TATMIN DUZEYLERI UZERINE BiR UYGULAMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE HIPOTEZLERI

Arasgtirma Ankara il sinirlari igersinde ikamet eden yerli ve yabanci ilag
firmalarinda c¢alismakta olan ila¢ tanitim uzmanlarini kapsamaktadir.
Arastirmaci tarafindan olusturulan anket formu ile ila¢ tanitim uzmanlarinin
sosyo-demografik ve igle ilgili 6zellikleri belirlenmigtir. Elde edilen veriler
kisisel satig ve is tatmini Uzerine etkisini degerlendirmek amaciyla tanimlayici
olarak yapilmigtir. Arastirma iki turi kapsamaktadir, ilk asamasi betimleyici
ikinci agamasi ise nedensellik arastirma tura olarak degerlendirilebilir.

Bu calismanin temel amaci, ila¢ sektorinde caligan ilag tanitim
uzmanlarinin is tatmin duzeyleri belirlenerek, kigisel satisa olan etkisinin
degerlendiriimesidir.

Calismada olusturulan hipotezler su sekildedir;

H1:Cinsiyet itibariyle tatmin dizeyleri farkli midir?

H2: Yas itibariyle tatmin duzeyleri farkh midir?

H3: Medeni hal itibariyle tatmin duzeyleri farkh midir?

H4: Cocuk sayisi itibariyle tatmin dizeyleri farkh midir?

H5: Egitim dlzeyleri itibariyle tatmin duzeyleri farkli midir?

H6: Tecrube yillari itibariyle tatmin duzeyleri farkli midir?

H7: Caligilan firma itibariyle tatmin duzeyleri farkh midir?

H8: Gelir duzeyleri itibariyle tatmin duzeyleri farkli midir?

H9: Calisilan il sayisi itibariyle tatmin dizeyleri farkli midir?

H10: Firmanin sagladigi yan haklar itibariyle tatmin dizeyleri farkli midir?

H10.1: Firmanin sagladigi yan haklar itibariyle giyim desteginin tatmin

dizeyleri farkli midir?

H10.2: Firmanin sagladidi yan haklar itibariyle 6zel saglik sigortasinin
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tatmin duzeyleri farkli midir?
H10.3: Firmanin sagladigi yan haklar itibariyle yakit desteginin tatmin

dizeyleri farkli midir?

3.2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin evrenini Ankara il sinirlari igerisinde ikamet eden yerli ve
yabanci ilag firmalarinda galisan ilag tanitim uzmanlari olugsturmustur.

ilgili ilag firmalarinin insan kaynaklari departmanlarindan alinan veriler
dogrultusunda Ankara il sinirlari icerisinde ikamet eden 1200 ilag tanitim

uzmani oldugu saptanmis ve listesi elde edilmistir.

3.2.1. Evren ve Ornekleme

Sistematik 6rnekleme ydntemiyle érnek hacmi belirlenmigtir. Oranlar
yoluyla érneklem hacmi asagidaki formulle hesaplanmistir (Nakip, 2013:306)
N=1200
E= %5 (Hata yapma duzeyi)

Z= %95 (Guven duzeyi 1.65)
P= Tatmin olmusluk %70
Q= Tatmin olmamislik %30

N (pq) 22
n:
(N-1)E? + (pq) 22
1200(0.30)(0.70) (1,65)2 686,07
n= = =192
(1200-1) (0,05)2 + (0,30)(0,70)(1,65) 3,5692

Evreni temsil eden 192 sayisi belirlenerek arastirma kapsamina alinmistir.

Arastirma kapsaminda 200 iTU’ ya anket uygulanmig, 1 anket yetersiz
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veriden dolayl iptal edilerek 199 anket sonucuyla arastirma analizleri
yapilmigtir.
1200/200=6 her 6 ITU dan biri arastirmaya sirasiyla dahil edilerek

orneklem saglanmigtir.

3.2.2. Veri Toplama Araglari

Aragtirmada verilerin toplanmasi amaciyla asagidaki form ve Olcek

kullanilimistir.

3.2.2.1 Tanitici Bilgiler Formu (Ek-1)

Bu form katihmcilarin cinsiyet, yas, medeni hal, gocuk sayisi, egitim
durumu gibi sosyo-demografik Ozellikler ile, ila¢ sektdrinde tecribe yili,
calistigi firma, aylik gelir, gérev alanindan calisilan il sayisi, firmanin
sagladigl yan haklar ve realizasyon gibi ig ilgili bilgileri iceren 11 sorudan

olusmaktadir.

3.2.2.2 Minnesota is Tatmin Olgegi (Minnesota Satisfaction
Questionary=MSQ)(Ek-2)

Minnesota is tatmin dlgegi 1967 yilinda Weiss, Dawis, England ve
Loftquist tarafindan gelistiriimigtir. Baycan tarafindan 1985 yilinda Tarkge’ ye
cevrilip, gegerlilik ve guvenilirlik caligmalari yapiimistir (Baycan 1985).

Genel tatmin dizeyini belirleyici 6zelliklere sahip 20 maddeden olusan
Minnesota i tatmin dlgegi Likert tipi bir dlgektir. Olgekte; Hig memnun degilim
1, Memnun degilim 2, Kararsizim 3, Memnunum 4, Cok memnunum 5 puan
alarak  degerlendirimektedir.  Olgekte tersinden  puanlanan  soru

bulunmamaktadir.
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MITO’ niin igerdigi is tatmin boyutlari diger is tatmin olgeklerindeki
boyutlar ile kiyaslandiginda daha ayrintili, kapsamli ve 6zeldir (Ezzedeen,
2003). MiTO’ niin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri Tiirkiye de icinde olmak
Uzere pek ¢ok calismada yapilmis durumdadir (Blake ve digerleri, 2004;
Herrera ve Lim, 2003; Hancer ve George, 2003; Avci ve Karatepe, 2000;
Nystedt ve digerleri, 1999; Irving ve digerleri, 1997).

Spector (1997), MiTO’ nin kisa formunun, is tatmin arastirmalarinda
farkh alanlarda ¢ok yonll bir bicimde kullaniimasi agisindan ¢ok avantajl
oldugunu vurgulamaktadir.

Olgegin diger bir avantaji da igsel ve digsal is tatminini élgmesidir.
icsel is tatmini insanlarin isin dogasi ile ilgili hissettikleridir. Digsal is tatmini
ise igin gerektirdigi gorev ya da isin kendisi disindaki igsel durumlara karsi
insanlarin neler hissettikleri ile alakaldir (Spector, 1997). MiTO, galisanlarin
icsel ve digsal is tatminini degerlendirmek agisindan guvenilirligi ve gecerliligi
ispatlanmis bir 6lgimdur (Rothman, 2008).

Cesitli arastirma bulgulari, i¢sel ve digsal is tatmininin ilgili diger
degiskenlerle arasinda fark edilir bir gegerlilik (discriminant validity) oldugu
sonucunu elde etmistir (Hirschfeld, 2000). Brown’'un (1996) meta-analizinin
sonuglari ise i¢sel ig tatmininin, ise katilim ve baglilik ile iligkisinin, digsal is
tatmini ile karsilastirildiginda daha fazla oldugunu gostermektedir.

Thoms ve digerleri (2002), MiTO’ niin is tatminini 6lgme agisindan en
guvenilir dlgeklerden biri oldugunu ve 30 yili askin bir suredir akademik
arastirmalarda kullanildigini vurgulamaktadir.

MiTO birbirinden farkli mesleklerde pek ¢ok arastirmada gecerliligi ve
guvenilirligi kanmtlanmis bir dlgumdir (Arvey ve digerleri, 1989). Tum bu
nedenlerden 6tiirli bu galismada galisanlarin is tatminlerini dlgmek igin MiTO’
nin 20 maddeden olusan kisa formu kullaniimistir. Calismada kullanilan
MIiTO Baycan tarafindan (1985) Tirkge' ye cevrilmig, dlgegin gegerlilik ve
guvenirlik analizleri yapilmistir (Cronbach Alpha = 0.77).

MIiTO’ de is tatmininin; yeteneklerden faydalanma, basarma, yapilan
faaliyetler, otorite, isletme politika ve uygulamalari, Ucret, is arkadaslari,
yaraticilik, bagimsiz hareket edebilme, ahlaki degerler, taninma, sorumluluk,
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guvenlik, sosyal hizmetler, sosyal statu (mevki), degisiklik, galisma kosullari,
yonetim (insan iligkileri agisindan), yonetim (teknik agidan) ve calisma
kosullari olmak Uzere 20 farkl alt boyutu bulunmaktadir. Burada kastedilen
calisma kosullari; yonetim, yaraticilik, insan iligkileri, bagimsizlik, teknik
denetim ve ¢alisma sartlaridir (Weiss ve digerleri, 1967).

MITO’ niin en blylik avantajlarindan biri giivenilir ve gegerli bir dlgek
olmasidir. Olgegin kullaniimasi kolaydir. Ayrica 6lgegin igerdigi sorular
rahatlikla anlasilabilmektedir. Olgek her tir 6rgutte bulunan ydnetici ve
calisanlara uygulanabilir.

is tatmini élgimiinde genel olarak tutum 6élgekleri kullaniimaktadir. Bu
alanda kabul gormis en 6nemli dlgeklerden birisi Likert Tutum dlgegidir.
MiTO de 1 ile 5 arasinda puanlanan Likert tipi bir élcektir.

MITO; “is tatmini, bireyin ihtiyaclariyla, bu ihtiyaglari karsilamayi
bekledigi is sistemleri arasindaki uyumdan dogar” hipotezine dayanmaktadir.
Olgek, belirtilen 20 is tatmin boyutu sonucuna gére genel is tatmini durumunu
ortaya koymaktadir ki bu sonug, Olgcegin 21. boyutu olarak ele alinmaktadir.

Olgekte yer alan ifadeler, is tatminine yol acan igsel, digsal ve genel
faktorler boyutlarinda gruplandiriimaktadir (Weiss ve digerleri, 1967).

Olgekte icsel is tatmini; basari, taninma ya da takdir edilme, isin
kendisi, yukselme, isin sorumlulugu ve terfi ile baglantili goérev degisiklikleri
gibi isin igsel niteligine iligkin tatminkarlikla alakali 6gelerden olusmaktadir.

Digsal is tatmini ise, igletme politika ve uygulamalari, igletmenin
denetim sekli, yonetici, astlarla olan iligkiler, calisma kosullari ve ucret gibi
isin cevresine ait 6gelerden meydana gelmektedir. Olgekte icsel ve digsal is
tatminini belirlemeye iliskin degerlendirmeler su sekilde gruplanmistir:

icsel is tatminini 6lgen sorular:

o Isimle ilgili siirekli mesgul olabilme firsati (Soru 1)
o Isimde kendi kendime galisabilme firsati (Soru 2)
e Zaman zaman farkli seylerle mesgul oma firsati (Soru 3)

e Toplumda, isim sayesinde yer edinme olanagi bulma (Soru 4)



63

Vicdanima ters dusmeyen seyleri yapabilme olanagi elde etmem
(Soru 7)

Surekli bir ise sahip olma sansim (glvencesi olan is) (Soru 8)
Bagkalari icin bir seyler yapabilme sansi (Soru 9)

Diger insanlara ne yapacaklarini sdyleme firsati (Soru 10)
Yeteneklerimi kullanabilme imkani bulma (Soru 11)

Isimde kendi kararimi verme 6zgurligi (Soru 15)

isimi yaparken kendi yéntemlerimi deneme imkani bulabilmek

(Soru 16)

isimden edindigim basari duygusu (Soru 20)

Digsal ig tatminini dlgen sorular:

Amirimin ¢alisanlarina kargi gosterdigi davranig bigimi (Soru 5)
Amirimin karar vermekte yeterli olmasi (Soru 6)

is kurallarinin uygulamaya konulma tarzi (Soru 12)

Yapilan ige karsi aldigim tcret (Soru 13)

iste ilerleme sansi elde etme (Soru 14)

Calisma kosullari (Soru 17)

Calisma arkadaglarimin birbirleriyle olan iligki dizeyi (Soru 18)
Yaptigim iyi isten dolayi aldigim évgu (Soru 19)

Tum sorulara verilen cevaplar ise genel is tatminini olgmek igin

kullanilmaktadir. Genel is tatmin puani 20 maddeden elde edilen puanlarin
toplaminin 20’ye, ig¢sel is tatmini puani 1, 2, 3, 4, 7, 8, 9, 10, 11, 15, 16, 20
icsel faktorleri olusturan maddelerden elde edilen puanlarin toplaminin 12’ye,
digsal is tatmini puani ise 5, 6, 12, 13, 14, 17, 18, 19 dissal faktorleri

olusturan maddelerden elde edilen puanlarin toplaminin 8’e boélinmesi ile

elde edilmektedir.
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3.3. ARASTIRMANIN UYGULANMASI

Anketin uygulanmasi 1 Kasim 2013 ile 15 Ocak 2014 tarihleri arasinda
Ankara ilinde ikamet eden 200 ila¢g tanitim uzmanina arastirmayla ilgili
bilgilendirme  yapilmig, onamlart  alindiktan  sonra  uygulamalar
gergeklestiriimistir. Veri toplama araglarinin uygulanmasi 5-10 dakika
stirmustiir. 180 ITU’ ya anketler yiiz yiize, 20 ITU’ ya mail yoluyla ulasilarak

uygulamalar yapilmistir.

3.4. ARASTIRMADA KULLANILAN iSTATiISTIKSEL YONTEMLER

Arastirma neticesinde elde edilen verilere Faktor, varyans ve regresyon

analizleri uygulanmigtir.

3.4.1. Faktor Analizi

Faktor analizi, bir grup dedisken arasinda iligkilere dayanarak verilerin
daha anlamh ve 6zet bigimde sunulmasini saglayan ¢cok degiskenli bir analiz
taradur (Kurtulus, 1996:482). Bir tur siniflandirma ydntemi olan faktoér analizi,
degiskenler arasi iligkileri inceler, daha az sayida degiskene
donusturdlmesine yardimci olur. Esas olarak, faktdor analizinin amaci
degiskenler arasindaki kargilikli baghhgin kdkenini ortaya koymaktir (Nakip,
2013:511).

Arastirma kapsaminda iTU’ larin is tatmin diizeylerini 6icmek amaciyla
20 sorudan olusan MITO’ ye faktdr analizi uygulanmistir. Bu analiz
sonucunda faktor bu 20 soruyu 3 bolimde toplamistir;

Birinci bolum: 1,11,12,13,14,15,16,17,19,20 no lu sorularin oldugu
kisisel ozelliklerin 6n plana ¢iktigi bélimdir. Bu faktérde yer alan ifadelerin
ITU lanin bireysel o6zelliklerini ifade eden duygulari éne cikardigindan

“‘Bireysel Faktor” olarak tanimlanmistir
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ikinci béliim: 2,3,4,7,8,9,10 no lu sorularin oldugu is yapis sekli ile
ilgili 6zelliklerin oldugu bolimdir. Bu sorularda yer alan ifadelerin ITU’ larin
islerini yapis sekline yonelik duygularini ifade ettigini kabul edersek bu
faktori “is Yiiritme Faktorii” olarak ifade etmek miimkiin olabilir.
Ugiincii béliim: 5,6,18 no lu sorularin oldudu yénetici ve is arkadaslari ile
ilgili kisimlarin bulundugu bélimdir. Bu faktérde yer alan ifadelerin iTU’ larin
is arkadaslar ve amirleriyle olan iliskilerine yonelik duygularini ifade ettigini

kabul edersek bu faktori “ Yonetimsel Faktor ” olarak tanimlayabiliriz.

3.4.2. Varyans Analizi

Pazarlama arastirmalarinda sik¢a rastladigimiz meselelerden birisi de en az
iki ayri kitlenin herhangi bir 6zelligi itibariyle aralarinda fark olup olmadigidir.
Bir bagimli degigsken Uzerinde etkide bulunan bagimsiz degiskenlerin
etkilerini  kargilastirmakta varyans analizinden vyararlanilabilir. Varyans
analizinin amaci, faktorlerin gesitli dizeylerinin bagiml degigsken Uzerindeki
etki derecelerini ortaya ¢ikarmaktir(Nakip, 2013:455).

Arastirma kapsaminda uygulanan anket sorularinda iTU lara ydneltilen
sosyo-demografik sorulardan cinsiyet, medeni hal, yas, ¢ocuk sayisi, egitim
durumu, tecribe yih, calisilan firma, ortalama aylik gelir, calisilan il sayisi,
firmanin sundugu yan haklar ve kota realizasyonunun aralarinda anlamh fark
olup olmadigini tespit etmek icin Tek faktorli Coklu varyans analizi (Manova)

uygulanmig ve anlamlilik dizeylerine bakilmistir.
3.4.3. Regresyon Analizi
Gerileme ya da indirgeme anlamina gelen Regresyon analizi iki

degisken arasinda sebep-sonug iligkisini ararken, sebep-sonug iligkisini

ortaya c¢ikarmaz. Regresyon analizi, sadece birlikte bir degisimin olup
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olmadigini gosterir (Nakip, 2013:389). Degiskenler arasinda nedensel bir
iligki regresyon analizi ile agiklanabilir.

Cok sayida badimsiz degisken kullanimi artikga, bilgisayarlarin
sagladiklari kolayliklardan yararlanmak amaciyla basamakli regresyon
uygulamalar artmistir. Basamakl regresyonun amaci, ¢ok sayida bagimsiz
degisken iginden, bagimh degiskeni en iyi agiklayan maksimum sayida
degiskeni se¢cmektir (Nakip, 2013:424).

Arastirma kapsaminda iTU’ lara kisisel satisi degerlendirmek icin
demografik 6zellikler anketinde 11. soru “2012 yilini yizde kag realizasyonla
tamamladiniz%...” yoneltilmistir. Verilen cevaplar dogrultusunda realizasyonu
etkileyen tatmin degiskenlerinin tespiti igin regresyon analizi uygulanmistir.

MiTO’ de 7 nolu soru “vicdanima uygun seyler yapabilme olanagimin
olmasindan” ile yillik kotayl realize etme arasinda regresyon analizi
uygulanarak istatistiksel olarak anlamli bir pozitif iligki saptanmigtir.

iITU larin yillik kota realizayonlari ile MiTO’ deki (anketine) 20 soruya
basamakli regresyon uygulanmis, realizasyon ile 7 ve 18 nolu sorular

arasinda istatistiksel olarak anlamli iligkiler saptanmigtir.

3.5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmadan elde edilen verilerin istatistiki degerlendirmeleri SPSS 21
programi kullanilarak yapilmistir. Sosyo-demografik ozellikler ve is ile ilgili
verilerin sunumunda sayi, yuzdelik, aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri kullaniimistir. ki grubun arasindaki farkin karsilastiriimasi igin
Hotelling’s Trace testi kullaniimistir. is tatmini ile kisisel satis arasindaki

iligkiyi incelemek icin regresyon analizi yapilmistir.
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3.5.1.0rnek Kiitlenin Demografik Ozellikleri

Bu bolumde ankete katilan 199 kisinin demografik 6zellikleri kigisel
Ozellikler ve is ile ilgili 6zellikler olarak incelenmistir. Tablo-3.5.1.1" de Kisisel

Ozellikler, Tablo-3.5.1.2’ de is ile ilgili 6zellikler verilmigtir.

Tablo-3.5.1.1 Kisisel 6zelliklerin demografik 6zellikleri

Demografik Secgenekler Frekans % 100
Ozellikler N=199
Erkek 154 77,4
Cinsiyet Kadin 45 22,6
-30 23 11,6
30-35 80 40,2
Yas
36-40 64 32,2
40+ 32 16,1
Evli 142 71,4
Medeni Durum
Bekar 57 28,6
1 Cocuk 82 41,2
2 Cocuk 41 20,6
Cocuk Sayisi
3 Cocuk 1 5
Cocuksuz 75 37,7
Y uksekokul 28 14,0
e Fakulte 145 72,9
Egitim
Lisans Ustu 26 13,1

Tablo-3.5.1.1."de Katilimcilarin kigisel 06zellikleri yer almaktadir.
Tabloya bakildiginda katilimcilarin % 77,4°G erkek, % 22,61 kadindir.
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Oranlara bakildiginda erkek katilimcilarin sayisinin, kadin katilimcilarin
sayisindan yaklasik ¢ kat fazla oldugu gorulmektedir.

Yas acisindan bakildiginda, katihmcilarin %11,6’ 1 30 yasin altinda, %
40,2’ i 30-35 yas araliginda, % 32,2'i 36-40 yas aralidinda, %16,1’ i 40 ve
Uzeri yas araliginda bulunmaktadir.

Katilimcilarin % 71,4’0 evli, % 2,6’1 bekardir.

Cocuk sayisi agisindan bakildiginda % 41,2’ si bir cocuk sahibi, %
20,6’s1 iki gocuk sahibi, % 0,5’i Gi¢ gcocuk sahibi, % 37,7’ si gocuksuzdur.

Egitim duzeyine bakildiginda, % 4,5’i lise mezunu, % 9,5'i yuksekokul
mezunu, % 72,9’ u fakulte mezunu, % 13,1’i ylksek lisans mezunu olarak

belirlenmistir.

Tablo-3.5.1.2 Is ile Ilgili Ozellikler

Demografik Ozellikler Secgenekler Frekans N=199 %
1-5Yil 40 20,1
ilag Sektoriinde Tecriilbe | 6-10 Yil 71 35,7
Yih 11-15 Vil 54 27,1
15+ 34 17,1
Calisilan Firma verli 24 12,1
Yabanci 175 87,9
1000-2500 tl 36 18,1
Gelir 2501-4000 tl 84 42,2
4001-5500 tl 52 26,1
5501 ve Uzeri 27 13,6
1-21i 144 72,4
Caligilan il Sayisi 3511 40 20,1
5+ 15 7,5
Giyim Ceki Var 180 90,5
Giyim Ceki Yok 19 9,5
Firmanin Sagladigi Yan Saglik Sigortasi Var 183 92,0
Haklar Saglik Sigortasi Yok 16 8,0
Sinirsiz Yakit 91 45,7
Sinirh Yakit 108 54,3
% 90- 28 14,1
2012 Y1l Realizasyonu 91-100 70 35,2
% 100+ 101 50,8

Tablo-3.5.1.2° de katilimcilarin ig ile ilgili ozellikleri yer almaktadir.
Katihmcilarin ilag sektérindeki gahstiklar yila bakildiginda,% 20,1’ i 1-5 yil



69

arasinda, % 35,7’ si 6-10 yil arasinda, % 27,1 i 11-15 yil arasinda, % 15,1° i
15 yilin Uzerinde deneyime sahip olduklar belirlenmistir.

Calistiklari firmanin % 87,9’ u yabanci, % 12,1’ i yerli firmadir.

Gelir agisindan deg@erlendirildiginde %18,1’ i 1000-2500 tl arasinda, %
42,2" si 2501-4000 tl arasinda, % 26,1’ i 4001-5500 tl arasinda, %13,6" si
5501 tl Gzerinde aylik gelire sahip oldugu belirlenmistir.

ilag tanitim uzmanlarinin calistiklari il sayisina bakildiginda, % 72,4’ i
1-21il, % 20,1 i3-51il, % 7,5 i 5 ilden fazla ile hizmet sundugu saptanmistir..

Katilimcilarin ~ c¢alistiklari ~ firmalarinin~ sagladigi  yan  haklar
degerlendirildiginde, % 90,5’ ine giyim yardimi yapilirken, % 9,5’ ine giyim
yardimi yapilmadidi saptanmistir. % 92,0 sine 06zel saglik sigortasina
sahipken, % 8,0’ ne 6zel sadlik sigortasi destegi sunulmamistir. % 45,7’ si
sinirsiz benzin kullanirken, % 54,3’ nun sinirli benzin kullandigi belirlenmigtir.

flag tanitim uzmanlarina firmalari tarafindan verilen yillik kotay! ne
kadar realize ettikleri incelendiginde ise, % 14,1’ i % 90 realizasyonun altinda
kalmis, % 35,2’ si % 91-100 realizasyonu arasinda tamamlamis, % 50,8’ i %

100 realizasyonun Uzerinde yili tamamladidi saptanmigtir.

3.5.2. Tatmin Olgeginin Gruplandiriimasi

Anket formunda yer alan besli Likert tipi 20 ifade faktor analizine tabi
tutulmus ve VARIMAX rotasyonu ile faktér 3 bélim bashidi altinda toplamistir.
Birinci bolim 1,11,12,13,14,15,16,17,19,20 no’lu sorulardan olusan Faktor 1
dir. Bu faktérde yer alan ifadelerin ITU’ larin bireysel dzelliklerini ifade eden
duygulart 6ne cikardigindan “Bireysel Faktor” olarak tanimlanmistir.

Bireysel faktdrde bulunan sorular Tablo-3.5.2.1’de verilmigtir.
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BIREYSEL FAKTOR (F1)

Soru 1 | Beni her zaman mesgul etmesinden

Soru 11 | Kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansimin olmasindan
Soru 12 | igile ilgili alinan kararlarin uygulanmaya konmasindan

Soru 13 | Yaptigim is karsiliginda aldigim Ucretten

Soru 14 | is de terfi olanagimin olmasindan

Soru 15 | Kendi kararlarimi uygulama serbestligini vermesinden

Soru 16 | Kendi yeteneklerimi uygulama sansini vermesinden

Soru 17 | Calisma sartlarindan

Soru 19 | Yaptigim is karsiliginda takdir edilmemden

Soru 20 | Yaptigim isten duydugum basari hissinden

ikinci bolim 2,3,4,7,8,9,10 nolu sorularin oldugu Faktér 2 dir. Bu

sorularda yer alan ifadelerin ITU’ larin islerini yapis sekline ydnelik

duygularini ifade ettigini kabul edersek bu faktéri “is Yiriitme Faktorii”

olarak ifade etmek mumkiin olabilir. Tablo-3.5.2.2'de Is yuritme faktériinde

bulunan sorular verilmistir.

Tablo-3.5.2.2 Faktor Analizinde Is Yiiriitme Faktorii Sorular

IS YURUTME FAKTORU (F2)

Soru 2 | Tek basima ¢alismama imkan vermesinden

Soru 3 | Ara sira degisik seyler yapabilmeme imkan vermesinden
Soru 4 | Toplumda saygin bir kisi olma sansini bana vermesinden
Soru 7 | Vicdanima uygun seyler yapabilme olanagimin olmasindan
Soru 8 | Bana sabit bir is olanagi saglamasindan

Soru 9 | Bagkalari i¢in bir seyler yapabilme olanagim olmasindan
Soru 10 | Kigilere ne yapacaklarini séyleme sansim olmasindan

Ucglincii bélim 5,6,18 nolu sorulari igeren Faktor 3 diir. Bu faktorde yer

alan ifadelerin ilag tanitim uzmanlarinin is arkadaslari ve amirleriyle olan
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iligkilerine yonelik duygularini ifade ettigini kabul edersek bu faktoru
“Yonetimsel Faktor” olarak ifade etmek mumkun olabilir. Tablo-3.5.2.3’ de

yonetimsel faktdrde yer alan sorular verilmistir.

Tablo-3.5.2.3 Faktor Analizinde Yonetimsel Faktor Sorulari

YONETIMSEL FAKTOR (F3)

Soru 5 | Yoneticimin astlarini idare tarzindan

Soru 6 | Yoneticimin karar vermedeki yeteneginden

Soru 18 | Calisma arkadaglarimin birbirleriyle anlagmalarindan

MIiTO’ niin Bireysel faktor, is ylritme faktdrii ve ydnetimsel faktér
olmak Uzere ug¢ faktorli yapisi bulunmaktadir. Tablo-3.5.2.4° de is tatmin alt

Olceklerinin guvenilirlik degerleri verilmigtir.

Tablo-3.5.2.4. Is Tatmini Alt Olgeklerinin Giivenirliligi

Is Tatmini Olgegi Alt Faktorleri Guvenilirlik
Bireysel Faktor 0,729
Is Yiritme Faktor 0,757
Yonetimsel Faktor 0,855

Tablo-3.5.2.5' de Faktor analizi sonucunda olusan Bireysel, Is ylritme
ve Yonetimsel faktorlerin 6zdeger, agiklanan varyans ve agiklanan kumulatif

varyans degerleri verilmigtir.

Tablo-3.5.2.5 Is Tatmin Faktorlerinin Ozdegerleri, Varyans Oranlari ve
Aciklanan Kiimiilatif Varyans

Aciklanan kim{latif

Faktor Ozdeger Aciklanan varyans (%) varyans (%)
1 9,533 47,667 47,667
2 1,434 7,172 54,840

3 1,277 6,385 61,224
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Faktor 1 yalniz basina toplam varyansin % 47,667’ sini agiklamaktadir.
Ozdegeri de 9,533 olarak yiiksek bulunmustur.

Faktdér 2 yalniz basina varyansin % 7,172’ sini aciklamaktadir.
Ozdegeri de 1,434 olarak bulunmustur.

Faktor 3 yalniz bagina varyansin % 6,385’ ni agiklamaktadir. Ozdegeri

de 1,277 olarak bulunmustur.

Tablo-3.5.2.6 Is Tatmini Faktoér Analizi KMO ve Bartlett Test Degerleri

Kaiser-Meyer-Olkin Test ,916

Bartlett Test 2461,639

Yapilan faktér analizinin gegerliligini gésteren KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) testi sonucunda KMO orani % 91,6 olarak bulunmugtur. Bartlett
testinde, 0,00 anlamliik dizeyinde kuresellik test degeri 2461,639 olarak
bulunmustur. Tablo-3.5.2.6’ ya gore bu 3 faktor, toplam varyansin %61,22’
sini aciklamaktadir. Bu degeler de ortaya cikan faktérlerin gecerliligini
kanitlamakta olup, diger istatistiksel analizlerde kullaniimasina engel

olmamaktadir.
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Yikleri
Faktér | Soru | ifadeler Faktor
no Ykleri

1 1 Beni her zaman mesggul etmesinden 0,475

11 Kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansimin 0,499

olmasindan

1 12 Is ile ilgili alinan kararlarin uygulanmaya konmasindan 0,586
1 13 Yaptigim is karsihginda aldigim Gcretten 0,754
1 14 is de terfi olanagimin olmasindan 0,576
1 15 Kendi kararlarimi uygulama serbestligini vermesinden 0,796
1 16 Kendi yeteneklerimi uygulama sansini vermesinden 0,740
1 17 Calisma sartlarindan 0,680
1 19 Yaptigim is karsiliginda takdir edilmemden 0,714
1 20 Yaptigim isten duydugum basari hissinden 0,577
2 2 Tek basima galismama imkan vermesinden 0,582
2 3 Ara sira degisik seyler yapabilmeme imkan vermesinden 0,697
2 4 Toplumda saygin bir kisi olma sansini bana vermesinden 0,455
2 7 Vicdanima uygun seyler yapabilme olanagimin olmasindan 0,611
2 8 Bana sabit bir is olanagi saglamasindan 0,680
2 9 Bagskalari icin bir seyler yapabilme olanagim olmasindan 0,782
2 10 Kigilere ne yapacaklarini sdyleme sansim olmasindan 0,744
3 5 Yoneticimin astlarini idare tarzindan 0,859
3 6 YOneticimin karar vermedeki yeteneginden 0,911
3 18 Calisma arkadaslarimin birbirleriyle anlagsmalarindan 0,415

Faktér 1'de 10 ifade yer almistir. ifadelerin faktér agirliklarinin en

dusugu 0,475 ve en yuksegdi de 0,796 olarak bulunmustur.

Faktér 2° de 7 ifade yer almistir. ifadelerin faktér agirliklarinin en

dusugu 0,455 ve en yuksegi de 0,782 olarak bulunmustur.

Faktor 3 de 3 ifade yer almistir. ifadelerin faktdr agirliklarinin en

dusugu 0,415 ve en yuksegdi de 0,911 olarak bulunmustur.
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3.5.3. Demografik Ozelliklerin is Tatminine Olan Etkilerinin
Degerlendirilmesi

Katilimcilarin  sosyo-demografik 6zelliklerinin  bireysel faktor, s
yurutme faktori ve YoOnetimsel faktorlerle ilgili is tatmin duzeyleri analiz
edilmistir. Bu analizde cinsiyet, yas, medeni durum ve egitim duzeyinin is
tatmine olan etkisi arastiriimistir. Tablo-3.5.3.” de de goéruldigu gibi bireysel
faktor, is yurutme faktori ve yonetimsel faktorler arasinda istatistiksel olarak

anlamli fark saptanmamistir.

Tablo-3.5.3.Faktorleri itibariyle Demografik Ozelliklerin Arasindaki Farkliliklar

MINNESOTA IS DOYUM OLCEGI

KISISEL BIREYSEL FAKTORLER iS YORUTME FAKTORLERI YONETIMSEL FAKTORLER
OZELLIKLER
Aritmetik Standart P Aritmetik Standart P Aritmetik Standart P
Ortalama Sapma Degeri Ortalama Sapma Degeri | Ortalama Sapma Degeri
CINSIYET
Kadin 3,418 0,117 3,829 0,103 3,444 0,137
Erkek 3,596 0,063 0.181 3,853 0,056 0833 3,604 0,074 0,308
YAS
-30 3,583 0,165 3,770 0,145 3,594 0,193
30-35 3,559 0,088 0,039 3,875 0,078 0017 3,575 0,104 0,020
36-40 3,513 0,099 3,859 0,087 3,510 0,116
40+ 3,616 0,140 3,813 0,123 3,646 0,164

MEDENI DURUM

Evli 3,550 0,776 3,810 0,719 3,521 0,928
Bekar 3,568 0,813 0.886 3,939 0,614 0.235 3,684 0,900 0.260
EGITIM
Yiksekokul 3,436 0,697 3,909 0,610 3,719 0,944
Fakdlte 3,517 0,797 0314 3,803 0,715 0.487 3,544 0,880 0.883
Yuksek Lisans 3,784 0,795 4,000 0,600 3,602 1,049

3.5.3.1. H:1 Tatmin Diizeyleri itibariyle Cinsiyetler Arasinda Fark Vardir

Cinsiyet degiskeni incelendiginde Tablo-3.5.3." de goruldigu gibi
istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmamigtir. Bu durumun; c¢alisma

sartlari ve is ortami degerlendirildiginde iTU’ larnn is performansini
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sergilerken esit kosullara sahip olmasi, beden gucune dayanmayan bir
calisma seklinin olmasi, hizmet sunulan hekim ve eczaci grubunun cinsiyet
faktorinden c¢ok kendisine sunulan hizmetin kalitesine odaklanmasi gibi
nedenlerden kaynaklandi§i disutnulmektedir. Yapilan bazi ¢alismalarda da
cinsiyetin ig tatmini GUzerine anlamh bir farki olmadigini gostermektedir
(Ceylan, 2002: 54; Varol, 2010:77; Demir, 2007: 121; Cabuk, Keles,
2011:29).

H:1 Hipotezi istatistiksel olarak anlaml fark saptanamadigi icin red

edilmigtir.

3.5.3.2. H:2 Tatmin Diizeyleri itibariyle Yaslar Arasinda Fark Vardir

Yas degiskeni incelendiginde Tablo-3.5.3.” de goriltgu gibi istatistiksel
olarak anlamli bir fark saptanmamistir. ilac sektériinde calisan iTU’ lar 20 li
yaslardan 50 li yaglara kadar uzanan yas araliginda bulunmaktadir. Yas
araliginin genis olmasina ragmen is ortaminin dinamik olmasi ve dinamizme
ayak uyduramayanlarin hangi yas da olursa olsun sektor diginda kaldiklari
gorulmektedir. Yapilan bazi ¢alismalarda da yasin is tatmini Uzerine anlamli
bir farkinin olmadigini gostermigtir. (Varol, 2010:79; Yaprakh, Yiimaz,
2007:83-84)

H:2 Hipotezi istatistiksel olarak anlaml fark saptanamadigi icin red

edilmistir.

3.5.3.3. H:3 Tatmin Diizeyleri itibariyle Medeni Haller Arasinda Fark
Vardir

Medeni hal degiskeni incelendiginde Tablo-3.5.3." de goéruldugu gibi
istatistiksel olarak anlaml fark saptanmamistir. iTU’ larin ¢alisma kosullari
gundiz mesai saatleri iginde olmasi, vardiya gibi sartlari zorlastirici
faktorlerin olmamasi nedeniyle evli bireylerin aile hayatini etkilemedigi

dusunulmektedir. Yapilan calismalarda da medeni halin is tatmini Uzerine
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anlamli bir farkinin olmadigini gostermistir (Yaprakh, Yilmaz, 2007:83-84;
Varol, 2010:78)
H3: Hipotezi istatistiksel olarak anlamli fark saptanamadigindan dolayi

red edilmistir.

3.5.3.4. H:4 Tatmin Diizeyleri itibariyle Cocuk Sayisi Arasinda Fark
Vardir

Cocuk sayisi deg@erlendirildiginde Tablo-3.5.3.” de goéruldigu gibi
istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmamistir. Calismaya katilan iTU’
larin gocuk sayisi agirlikli bir gocuk (%41,2), kismen iki ¢ocuk (%20,6) ve
nadir olarak u¢ gocuk (%0,5) sahibi olma dagilimi géstermistir. Gelir duzeyleri
ile degerlendirildiginde Ulke standartlarina gore gec¢im sikintisi yasamadiklari
dusundlmekte, bu baglamda istatistiksel olarak anlamli farkin saptanmamasi
da dogal bir sonug olarak degerlendiriimektedir.

H:4 Hipotezi istatistiksel olarak anlaml fark saptanamadigi icin red

edilmigtir.

3.5.3.5. H:5 Tatmin Diizeyleri itibariyle Egitim Diizeyleri Arasinda Fark
Vardir

Egitim dizeyi incelendiginde Tablo-3.5.3." de goéruldugu gibi
istatistiksel olarak anlamh bir fark saptanmamistir. ITU’ lardan ilac
sektorinde uzun zamandan beri ¢aliganlar nadiren lise mezunu, son 10 yilda
ise baslayan iTU’ larin tamami ise Universite mezunu dizeyindedir. ilag
firmalar artik ise alimlarda Universite mezunu olma sarti getirmistir. Tablo-
3.5.1.1" de gdruldugu gibi Universite mezunu orani %72,4’ dur. Bu baglamda
su an ilag sektdriinde calisan ITU lar agirlikli olarak Universite mezunu
seklindedir. ilag firmalar tarafindan dizenli verilen hizmet ici egitimler
sayesinde iTU’ larin arasindaki bilgi diizeyleri esitlenmektedir. Bu durumun
da is yapis ve is tatminini etkilemedigi dusunutlmektedir. (Varol, 2010:81;
Yaprakli, Yilmaz, 2007:83-84)
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H:5 Hipotezi istatistiksel olarak anlamh fark saptanamadigi igin red

edilmigtir.

3.5.4. Tatmin Faktorleri itibariyle is Ozellikleri Arasinda iliskiler

Katilimcilarin is ile ilgili 6zelliklerinin bireysel faktor, is yurtitme faktoru

ve yonetimsel faktérlerle ilgili is tatmin diizeyleri analiz edilmistir. Is ile ilgili

Ozellikler olan tecrube yili, gahgilan firma, aylik gelir, ¢calisilan il sayisi ve

firmanin sagladigi yan haklarin is tatmini Gzerine etkileri arastiriimistir. Tablo-

3.5.4. de Katiimcilarin ig ile ilgili 6zelliklerine goére is tatmin duzeyleri

gorilmekt

edir.

Tablo-3.5.4. Tatmin Faktorleri itibariyle Is Ozellikleri Arasinda Farkhiliklar

Minnesota is Doyum Olgegi
Is ile ilgili Bireysel Faktorler is Yiritme Faktorleri Ydnetimsel Faktorler
Ozellikler Aritmetik | Standart P Aritmetik | Standart | P Aritmetik | Standart P
Ortalama | Sapma Degeri | Ortalama | Sapma | degeri | Ortalam | Sapma Degeri
a
ILAG SEKTORUNDE TECRUBE YILI
1-5Yil 3,608 0,125 3,857 0,110 3,700 0,146
6-10 YIl 3,520 0,094 3,843 0,083 3,479 0,110
11-15 Y1l 3,583 0,108 0,934 3,878 0,095 0,963 3,549 0,126 0,652
15+ Yil 3,526 0,136 3,798 0,120 3,627 0,159
CALISILAN FIRMA
Yerli 3,325 0,614 3,785 0,645 3,083 0,954
Yabanci 3,587 0,802 0,014 3,856 0,699 0,014 3,634 0,899 0,014
AYLIK GELIR
1000-2500 tl 3,266 0,803 3,718 0,753 3,388 1,018
2501-4000 tl 3,401 0,861 3,814 0,747 3,543 0,996
4001-5500 tl 3,813 0,561 3,857 0,579 3,673 0,801
5501 tl ve Gzeri | 3,925 0,609 0,000 4,105 0,587 0,000 3,679 0,748 0,000
CALISILAN IL SAYISI
1211 3,481 0,819 3,824 0,704 3,511 0,946
3511 3,752 0,673 3,839 0,634 3,650 0,908
5+ 3,740 0,626 0,099 4,095 0,713 0,354 3,888 0,625 0,264
FIRMANIN SAGLADIGI YAN HAKLAR
Giyim Yardimi 3,539 0,780 3,836 0,686 3,550 0,936
Var 0,368 0,480 0,402
Giyim Yardimi 3,710 0,837 3,954 0,751 3,736 0,766
Yok
Ozel Saglik 3,558 0,806 3,850 0,699 3,584 0,919
Sigortasi Var 0,803 0,803 0,803
Ozel Saglik 3,525 0,485 3,812 0,623 3,375 0,949
Sigortasi Yok
Sinirsiz Yakit 3,667 0,705 3,904 0,634 3,534 0,937
Sinirl Yakit 3,462 0,838 0,024 3,800 0,736 0,025 3,595 0,911 0,024
llag sektorinde tecribe yili, goérev alaninda calisilan il sayisi ve

firmanin sagladidi yan haklardan giyim ve 6zel saglik sigortasina iligkin
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yapilan degerlendirmede alt olgek puanlari arasinda istatistiksel olarak
anlamli fark saptanmamigtir. Bununla birlikte ¢aligilan firma, ortalama aylk
gelir ve firmanin sagladigl yan haklardan sinirsiz benzin alt dlgeklerinde ise

istatistiksel olarak anlamli fark saptanmistir.

3.5.4.1. H:6 Tatmin Diizeyleri itibariyle Tecriibe Yillarni Arasinda Fark
Vardir

is tatmin faktorleri itibariyle ITU’ larin meslekteki tecriibe vyillari
arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belilemek amaciyla yapilan
MANOVA analizi sonucunda Tablo-3.5.4." de goéruldagia gibi istatistiksel
olarak anlamli bir fark saptanmamistir. Buradan da anlasilacagi Uzere
kurulan model bir bitiin olarak gegersizdir. Is tatmini faktorleri itibariyle
meslekte farkli calisma yillarina sahip ITU’ larin is tatminleri (izerine herhangi
bir etkisinin olmadigi saptanmistir.

flag sektoriiniin ise baslama egitimi diger satis sektdrlerine gore
oldukca kapsamli ve uzun siirmektedir. ilag sektériinde calismaya baglayan
ITU larin sahaya cikmadan 6énce aldiklari medikal bilgilendirme ve satis
teknikleri egitimleri 4 ile 8 hafta arasinda slrmektedir. Verilen bu egitimlerin
her asamasinda yeterliligi olcmek icin sinavlar uygulanmakta ve basaril
olamayan adaylar elenmektedirler. Egitim sdrecini basariyla tamamlayip
bdlgesinde calismaya baglayan ITU’ lar ayrica bir oryantasyon siirecinden de
gecmektedir. Bu oryantasyon siireci daha deneyimli iTU' lar ve bdlge
muaddurleri tarafindan saglanmakta ve kisinin en profesyonel sekilde is
ortamina hazir oluslugu desteklenmektedir. Yukarida bahsedilen
nedenlerden dolayr deneyimsizlik farki ortadan kalkmakta ve meslekteki
tecribe yillan itibariyle is tatminlerinde fark olusmadigi disindlmektedir.
Yapilan c¢aligmalarda da tecribe yilinin ig tatminine etkisinin olmadigini
gOstermigtir (Varol, 2010:83; Yaprakli, Yiimaz, 2007:83-172)

H:6 Hipotezi istatistiksel olarak anlaml fark saptanamadigi icin red

edilmistir.
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3.5.4.2. H:7 Tatmin Diizeyleri itibariyle GCalisilan Firma Arasinda Fark
Vardir

Is tatmin faktorleri itibariyle ITU larin caligtiklari firmanin arasinda
anlamh bir farkin olup olmadigini ortaya g¢ikarmak icin yapilan MANOVA
analizi neticesinde elde edilen Hoteling T2 testi sonuglari Tablo-3.5.4.2.1’ de

verilmistir.

Tablo-3.5.4.2.1 Calisilan Firma Hoteling T? testi Sonuglari

Etki Deger F Serbestlik Anlamlilik

Derecesi Dizeyi
Batun 13,14 854,37 3 ,000
Calisilan ,056 3,61 3 ,014
Firma

Tablodan da anlasildigi Uzere kurulan model bir butin olarak
gecerlidir. Cunkl 3.61 olan F degeri %1,4 anlamlilik dizeyinde anlamli
cikmistir. Yani is tatmini faktérleri itibariyle iTU larin calistiklar firmanin
farklihgi, aralarinda anlaml bir fark yaratmaktadir. Calisilan firmanin yerli ve
veya yabanci olmasi iTU’ larin is tatminlerini etkilemektedir. Bununla birlikte
Tablo-3.5.4.2.2.’ de verilen Manova test sonuglarina bakildiginda iTU’ larin
yonetimsel faktorler itibariyle (Faktor 2) calistiklari firmanin yerli veya yabanci
olma farkhhgina neden oldugu degerlendiriimektedir. Cunku 7,80 olan F
degeri %0,6 anlamhlik duzeyinde gecerlidir. Bu nedenle H:7 Hipotezi

gecerlidir ve kabul edilmigtir.




80

Tablo-3.5.4.2.2 Calisilan Firma Faktort itibariyle MANOVA Cikt1 Sonuglari

Kaynak Bagimh Kareler | Serbestlik Kareler F Anlamhhk
Degisken Toplami derecesi | Ortalamasi | Degerleri Dizeyi
Bireysel 1,45 1 1,45 2,37 ,125
Model Faktor
is Yuritme ,10 1 ,105 219 ,640
Faktori
Yoénetimsel 6,40 1 6,41 7,80 ,006
Faktor
Bireysel 1008 1 1008 1647,08 ,000
Batun Faktor
is Yiritme 1232 1 1232 2563,69 ,000
Faktorl
Yoénetimsel 952 1 952 1159,89 ,000
Faktor
Calisilan | Bireysel 1,45 1 1,45 2,37 ,125
Firma Faktor
is Yurttme ,105 1 ,105 ,219 ,640
Faktori
Yoénetimsel 6,40 1 6,40 7,80 ,006
Faktor
Bireysel 120 197 ,612
Hata Faktor
is Yiritme 94 197 481
Faktori
Yoénetimsel 161 197 ,821
Faktor
Bireysel 2638,140 199
Toplam Faktor
is Yuritme 3041,143 199
Faktorl
Yonetimsel 2701,333 199
Faktor

Calisilan firmanin yonetimsel faktor itibariyle 7,80 olan F degeri % 0,6
dizeyinde anlaml ¢gikmigtir.
Tablo-3.5.4.2.3." de Ug¢ bagimh degiskenin ¢alisilan yerli ve yabanci

firma itibariyle ortalamalari ve standart sapmalari verilmistir.
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Tablo-3.5.4.2.3 Faktor Bagimh Degiskenin Calisilan Firma Itibariyle
Ortalamalari ve Standart Sapmalari

Faktor Firma Ortalama Standart Sapma N
Yerli
. . 3,3250 61450 24
Bireysel Faktor Yabanci 35874 80205 175
Toplam 3,5558 78519 199
< Vit Yerl 3,7857 64578 24
§ ruruime Yabanci
Faktori 3,8563 69943 175
Toplam 3,8478 169202 199
Vénetimsel Yerli 3,0833 95427 24
onetimse Yabanci
Faktor 3,6343 189961 175
Toplam 3,5678 92159 199

Calisilan firmada bireysel faktor, is yuratme faktori ve yonetimsel
faktorlerin aritmetik ortalamalari arasinda anlamli fark saptanmistir. Bireysel
faktorler alt dlgegdinde yerli firma igin aritmetik ortalama 3,325 iken, yabanci
firma icin bu deger 3,587’ dir. Is yiiriitme faktérii icin aritmetik ortalama yerli
firmada 3,785 iken, yabanci firmada bu deger 3,856’ dir. Yonetimsel faktorler
degerlendirildiginde ise yerli firma icin aritmetik ortalama 3,083 iken, yabanci
firma icin 3,634’ dur.

Sonug olarak is tatmin faktorleri itibariyle iTU’ larin calistiklari firmanin
yonetimsel faktorleri acgisindan vyerli ve vyabanci olmasi is tatminini
etkilemektedir. Yerli ila¢ firmalari yabanci ila¢ firmalarina gore yonetimsel
olarak daha amatoérce yonetiimektedir. Yabanci ilag firmalari global firmalar
oldugundan dolay1 tim dunyada is yapis sekilleri, izledikleri politika ve
calisanina gésterdigi ®nem nedeniyle bu tir firmalarda ¢alisan iTU’ larin is

tatmin duzeyleri daha yuksektir.

3.5.4.3. H:8 Tatmin Diizeyleri itibariyle Aylik Gelirler Arasinda Fark
Vardir

is tatmin faktorleri itibariyle iTU’ larin almis olduklari licretler arasinda
anlamli bir farkin olup olmadigini ortaya ¢ikarmak igin yapilan MANOVA
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analizi neticesinde elde edilen Hoteling T? testi sonuglar Tablo-3.5.4.3.1" de

verilmigtir.

Tablo-3.5.4.3.1 Aylik Gelir Hoteling T? testi Sonuglari

Etki Deger F Serbestlik Anlamhlik
Derecesi Dizeyi

Butln 27,80 1788,50 3 ,000

Aylik Gelir ,178 3,79 9 ,000

Tablodan da anlasildigi Uzere kurulan model bir butin olarak
gegerlidir. Cunka 3.79 olan F degeri %0,0 anlamlilik dizeyinde anlamli
cikmistir. Yani is tatmini faktdrleri itibariyle iTU’ larin almis olduklari (cret
farklihg! aralarinda anlamli bir fark yaratmaktadir. Sonug olarak ITU’ larin
aldiklar Ucret is tatminlerini etkilemektedir. Bununla birlikte Tablo-3.5.4.3.2”
de verilen Manova test sonuglarina bakildiginda ITU’ larin bireysel faktorler
itibariyle (Faktor 1) almis olduklari tcret farklihginin farklihgina neden oldugu
degerlendiriimektedir. Cunkd 7,20 olan F degeri %0,0 anlamlilik dizeyinde

gecerlidir. Bu nedenle H:8 Hipotezi gegerlidir ve kabul edilmistir.

Tablo-3.5.4.3.2. Aylik Gelir Faktorii itibariyle MANOVA Cikt1 Sonuclar:

Kaynak Bagimli Kareler | Serbestlik Kareler F Anlamlilik
Degdisken Toplami derecesi | Ortalamasi | Degerleri Diizeyi
Bireysel Faktor 12 3 4 7,18 ,000
Model [ Ts YirGtme 2 3 ,83 1,76 ,156
Faktori
Yonetimsel 2 3 ,70 ,827 ,481
Faktor
Bireysel Faktor 2163 1 2163 3838,34 ,000
Batin Is Yuritme 2502 1 2502 5285,90 ,000
Faktori
Yonetimsel 2126 1 2126 2497,31 ,000
Faktor
Ayhk Bireysel Fakitor 12 3 4 7,20 ,000
Gelir Is Yuritme 2 3 ,833 1,76 ,156
Faktori
Yonetimsel 2 3 , 704 ,827 ,481
Faktor
Bireysel Faktor 109 195 ,564
Hata Is Yurutme 92 195 473
aktoru
Yonetimsel 166 195 ,852
Faktor
Bireysel Faktor 2638 199
Toplam [ Is YUrGtme 3041 199
aktoru
Yonetimsel 2701 199
Faktor
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Tablo-3.5.4.3.3." de ig tatmini faktorlerinin gelir dagihmi agisindan
ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir. Tabloya gore Bireysel faktor
gelir diizeyleri arasinda 5501 ve lizeri Uicret alan iTU’ larin, 1000-2500 ve
2501-4000 TL aylik gelir olan ITU’ lara gore ortalamasi yiiksek oldugundan is
tatmini diizeyleri de daha yiiksektir. Ucret, is tatmini belirlemede 6énemli bir rol

oynamaktadir.

Tablo-3.5.4.3.3. Faktor Bagimh Degiskenin Aylik Gelir Itibariyle Ortalamalari ve
Standart Sapmalari

Faktor Gelir Ortalama Standart N
Sapma

1000-2500 3,2667 180356 36

. 2501-4000 3,4012 86128 84
Eg%sre' 4001-5500 3,8135 56152 52
5501 ve lizeri |  3,9259 60928 27

Toplam 3,5558 , 78519 199

1000-2500 3,7183 75399 36

o 2501-4000 3,8146 74735 84
:falt“érftme 4001-5500 3,8571 57908 52
5501 ve Uzeri 4,1058 68714 27

Toplam 3,8478 69202 199

1000-2500 3,3889 1,01887 36

. 2501-4000 3,5437 199635 84
\F(;’Eﬁg;mse' 4001-5500 3,6731 80166 52
5501 ve Uzeri 3,6790 , 74811 27

Toplam 3,5678 92159 199

Tabloda gelir duzeylerinin is tatmin faktorleri itibariyle ortama ve
standart sapma degerlerine baktigimizda katilimcilarin gelir dizeyi 1000-
2500 tl, 2501-4000tl, 4001-5500tl ve 5501 ve Uzeri olmak Uzere dort grup
olarak belirlenmistir. bireysel faktorlerin alt dlgekleri incelendiginde 1000-
2500tl geliri olan grubun aritmetik ortalamasi 3,266, 2501-4000tl olan grubun
aritmetik ortalamasi 3,401, 4001-5500tl olan grubun degeri 3,813, 5501 ve
Uizeri olan grubun aritmetik ortalamasi 3,925 olarak bulunmustur. is yiritme
faktori ele alindiginda 1000-2500tl grubunun aritmetik ortalamasi 3,718,
2501-4000tl olan grubun degeri 3,814, 4001-5500tl olan grubun aritmetik
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ortalamasi 3,857, 5501 ve Uzeri olan grubun aritmetik ortalamasi 4,105
olarak bulunmustur. Yonetimsel faktorlerin alt Olcekleri degerlendirildiginde
1000-2500tl geliri olan grubun aritmetik ortalamasi 3,388, 2501-4000tl olan
grubun degeri 3,543, 4001-5500tl olan grubun aritmetik ortalamasi 3,673,
5501 ve Uzere olan grubun degeri 3,679 olarak belirlenmisgtir.
Tablo-3.5.4.3.4." de ITU larin almig olduklari Ucret farklilhklarinin kendi

icerisinde farkin hangi Gcret araligindan kaynaklandigini géstermektedir.

Tablo-3.5.4.3.4 Aylik Gelir Kazancindaki Degiskenler Arasi Farkin Kaynaklar:

Bagimli Gelir (1) Gelir (J) Ortalamalar Anlamlilik
Degisken Arasi fark (I-J)
2501-4000 -,1345 ,847
1000-2500 4001-5500 -,5468 ,012
5501 ve Uzeri -,6593 ,009
1000-2500 ,1345 ,847
2501-4000 4001-5500 -,4123 ,024
Bireysel 5501 ve Uzeri -,5247 ,021
Faktor 1000-2500 ,5468 ,012
4001-5500 2501-4000 4123 ,024
5501 ve Uzeri -,1125 ,940
1000-2500 ,6593 ,009
5501 ve Uzeri 2501-4000 ,5247 ,021
4001-5500 ,1125 ,940
2501-4000 -,0964 ,920
1000-2500 4001-5500 -,1389 ,833
5501 ve Uzeri -,3876 ,183
1000-2500 ,0964 ,920
2501-4000 4001-5500 -,0425 ,989
is Yiritme 5501 ve Uzeri -,2912 ,304
Faktor 1000-2500 ,1389 ,833
4001-5500 2501-4000 ,0425 ,989
5501 ve Uzeri -,2487 ,510
1000-2500 ,3876 ,183
5501 ve Uzeri 2501-4000 ,2912 ,304
4001-5500 ,2487 ,510
2501-4000 -,1548 ,871
1000-2500 4001-5500 -,2842 ,570
5501 ve Uzeri -,2901 677
1000-2500 ,1548 ,871
2501-4000 4001-5500 -,1294 ,889
Yonetimsel 5501 ve Uzeri -, 1354 ,932
Faktor 1000-2500 ,2842 ,570
4001-5500 2501-4000 ,1294 ,889
5501 ve Uzeri -,0059 1,000
1000-2500 ,2901 677
5501 ve Uzeri 2501-4000 ,1354 ,932
4001-5500 ,0059 1,000
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Is tatmin faktorlerine goére lcret farkliligina bakildiginda 1000-2500 TL
geliri olan ITU ‘lar ile 4001-5500 ve 5501 (zeri geliri olan ITU’ lar arasinda is
tatmin duzeyleri farkli ¢ikmistir. Cinkt 1000-2500 gelir ile 4001-5500 grubu
arasinda p deg@eri % 1,2 duzeyinde anlamli, 5501 Uzeri grup arasinda da p
degeri % 0,9 olarak anlamli gikmigtir.

2501-4000 TL geliri olan ITU lar ile 4001-5500 ve 5501 tizeri geliri olan
ITU’ lar arasinda is tatmin faktérleri acisindan anlamli fark vardir. Cinki
2501-4000 TL geliri olan iTU’ lar ile 4001-5500 TL gelir olan iTU’ lar arasinda
p degeri % 2,4 olarak 5501 Gzeri TL olan grupla p degeri %2,1 olarak anlamli
cikmigtir.

4001-5500 TL geliri olan iTU’ larin 1000-2500 ve 2501-4000 TL geliri
olan iTU’ lara gére is tatmin faktérleri agisindan anlamli fark vardir. Cinkii
4001-5500 TL geliri olan ITU’ lar ile 1000-2500 TL olan geliri olan ITU’ lar
arasinda p degeri %1,2, 2501-4000 TL geliri olan ITU’ lar ile p degeri %2,4
olarak anlamli ¢ikmigtir

5501 ve Uzeri geliri olan ITU’ lar ile 1000-2500 ve 2501-4000 TL geliri
olan ITU' lar arasindan is tatmin faktérleri acgisindan anlamli fark
vardir.Clinkii 5501 ve Uzeri geliri olan iITU’ lar ile 1000-2500 TL geliri olan
ITU’ lar arasinda p degeri %0,9 olarak, 2501-4000 TL geliri olan iTU’ lar
arasinda p deg@eri % 2,1 olarak anlamli gikmistir.

Sonug olarak diisiik geliri olan ITU’ larda is tatmini diismekte, gelir

arttikga is tatmin dizeyi de artmaktadir.

3.5.4.4. H:9 Tatmin Diizeyleri itibariyle Caligilan il Sayisi Arasinda Fark
Vardir

Calisilan il sayisi ile is tatmin faktorleri ele alindiginda Tablo-3.5.4." de
goéruldigli gibi istatistiksel olarak anlamli bir fark saptanmamistir. ilag
firmalarn tum Tarkiye’ yi belli sayida bolgelere ayirmaktadir. Her firmanin
farkh calisma sekli nedeniyle Turkiye’ yi 2 bdlgeden 8 bdlgeye kadar
bdlmektedir. Her iki durumda da iTU’ lar calistiklar bélge itibariyle merkezde
calistiklari il haricinde farkli illere de calismaktadir. Ankete katilan ITU’ lar
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Tablo-3.5.1.2" de belirtildigi gibi % 72,4 oraninda 1-2 ile calismakta, % 20,1’ i
3-5 ile galismaktadir. ITU’ lar ise girdikleri ilk donemde caligilacak il sayisini
bilerek ve bu durumu kabul ederek ise baslamaktadirlar. Calisilan il
sayisindan ¢ok bu ildeki basari duzeyine odaklanmaktadirlar, gunku bazi
durumlarda basarisiz bir ilin performans acgigini, basarili bir il performansiyla
kompanse etmek mumkun olmaktadir. Sonug olarak galigilan il sayisinin is
tatmini Uzerine herhangi bir etkisinin olmamasi bu nedenlerle
aciklanmaktadir.

H:9 Hipotezi istatistiksel olarak anlamli fark saptanamadigi icin red

edilmigtir.

3.5.4.5. H:10 Tatmin Diizeyleri itibariyle Firmanin Sagladigi Yan Haklar
Arasinda Fark Vardir

ilag sektériinde calisan ITU’ lara firmalarl tarafindan bir takim yan
haklar verilmektedir. Her firma kendi i¢ igleyislerine gore calisanlarina farkl
yan haklar sunabilmektedir. ilag sektdriinde calisanlara sunulan en belirgin

yan haklar giyim yardimi, 6zel saglik sigortasi ve yakittir.

3.5.4.5.1. H:10.1 Tatmin Diizeyleri itibariyle Firmanin Sagladig: Yan
Haklardan Giyim Yardimi Arasinda Fark Vardir

Giyim yan hakki ile is tatmin faktorleri degerlendirildiginde Tablo-
3.5.4. de gorilugu gibi istatistiksel olarak anlaml fark saptanmamistir. iTU’
larin hizmet sundugu musterileri doktor ve eczaci gibi egitim duzeyi yuksek
ve saygin kisilerdir. ilag firmalari da g¢alisanlarinin sik ve bakimli olmasini bu
agidan onemsemekte, bu durum ige verilen degerin gOstergesi gibi
algilanmakta ve birgok firma calisanlarina giyim ¢eki vererek sik ve bakimli
olmalarini saglamaktadirlar. Genel olarak ilag sektdrinde kazanilan aylik
gelirin primlerle beraber yuksek olmasi, bazi firmalarin giyim ¢eki miktarini
aylk gelirine dahil etmesi gibi sebeplerden dolay! ig tatminini etkilemedigi

dusunulmektedir.
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H:10.1 Hipotezi istatistiksel olarak anlamli fark saptanamadigi igin red

edilmigtir.

3.5.4.5.2. H:10.2 Tatmin Duzeyleri itibariyle Firmanin Sagladig Yan
Haklardan Ozel Saglik Sigortasi Destegi Arasinda Fark Vardir

Ozel saglik sigortasi ile is tatmin faktorleri ele alindiginda Tablo-3.5.4.’
de goruldugi gibi istatistiksel olarak anlaml fark saptanmamistir. iTU’ lar
calistiklari hekimlerle yakin iletisim kurmalari nedeniyle saglik durumlariyla
ile ilgili sorun yasadiklarinda kolayca ¢6zebilmekte ve 6zel saglik sigortasina
bazi durumlarda ihtiyagc duymayabilmektedirler.

H:10.2 Hipotezi istatistiksel olarak anlamli fark saptanamadigi icin red

edilmigtir.

3.5.4.5.3. H:10.3 Tatmin Diizeyleri itibariyle Firmanin Sagladigi Yan
Haklardan Yakit destegi Arasinda Fark Vardir

Is tatmin faktorleri ele alindiginda ITU’ lara ilag firmalari tarafindan
saglanan yan haklar icerisinde verilen benzin kullanimi ile ilgili iligkili
incelenmigtir. Yapilan MANOVA analizi neticesinde elde edilen Hoteling T2

testi sonuglari Tablo-3.5.4.5.3.1." de verilmistir.

Tablo-3.5.4.5.3.1. Yakit Destegi Hoteling T? testi Sonuglari

Etki Deger F Serbestlik Anlamhhik
Derecesi Duzeyi

Bitln 1,30 83,75 3 ,000

Yakit ,076 2,44 6 ,025

ilag firmalarinin galisanlarina sundugu yan haklardan olan benzin
kullanimi sinirli ve sinirsiz benzin seklindedir. Sinirli benzin kullanimi ilag
firmasi tarafindan galisanina verdigi aracin sadece is amagcli kullanmasini,
Ozel igleri igin kullandigi benzini maasindan kestigi ya da benzin masrafini

kendisinin karsilamasini istedigi bir sistemdir. Sinirsiz benzin kullanimi hem
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is icin, hem de calisanin Ozel isi igin sirket aracini kullandigr benzin
masrafinin tamamini sirketin karsiladigi sistemdir.

Analiz neticesinde 2,44 olan F degeri % 2,5 dlzeyinde anlamli ¢ikarak
modelin bir bitiin olarak gecerli oldugunu géstermistir. iTU’ lar tarafindan
kullanilan sirket aracinin sinirsiz yakit olmasi is tatmini etkilemektedir. Bu
sebeple H:10.3 Hipotezi gegerlidir ve kabul edilmistir.

Tablo-3.5.4.5.3.2" de Sinirl, sinirsiz benzin kullaniminin is tatmin

faktorleri itibariyle ortalamalari ve standart saplari verigsmistir.

Tablo-3.5.4.5.3.2 Faktor Bagimhi Degiskenin Benzin itibariyle Ortalamalar1 ve
Standart Sapmalari

Faktor Benzin Ortalama Standart Sapma N
Bireysel :::::ﬁ'; '::Zr;ii” 3,6670 70554 91
Faktor 3,4620 83830 108

Toplam 3,5558 78519 199
ls Yardtme z::::i'; ::;:” 3,0042 63462 91
Faktoril 3,8003 73649 108
Toplam 3,8478 69202 199
Venatimeel zlnlrsz Ber?zin 3,5348 93740 91
Faktor inirl Benzin 3,5957 91151 108
Toplam 3,5678 92159 199
Firmanin sagladigi yan haklardan benzin kullanimi

deg@erlendirildiginde sinirli ve sinirsiz benzin kullanimi olarak iki gruba
ayriimistir. Bireysel faktorler alt Olgcegine bakildiginda sinirsiz benzin
kullaniminin aritmetik ortalamasi 3,667, is yurutme faktdérinde bu deger
3,904 iken yonetimsel faktorde ise 3,534 olarak saptanmistir.

Sinirsiz benzin kullaniminin is tatmin faktorleri ile ortalamalar ve
standart sapmalarina baktigimizda sinirsiz benzinin bireysel faktorun
ortalama degerleri 3,67, sinirli benzinin ortalamasi 3,46 dir. Diger is tatmin
faktorlerindeki fark disuk degerdedir. Tablo-3.5.4.5.3.3° de Manova cikt
sonuglarina baktigimizda benzin kullaniminin is tatmin faktorlerinin alt

gruplariyla anlamli bir fark gcikmamaktadir.
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Tablo-3.5.4.5.3.3. Yakit MANOVA Cikt1 Sonuglari

Bagimh Kareler | Serbestlik Kareler F Anlamhlik
Kaynak Degisken Toplami derecesi | Ortalamasi | Degerleri Dizeyi
Bireysel 2 2 1 1,70 ,186
Faktor
Model is Yuritme 1 2 ,680 1,43 ,243
Faktora
Yonetimsel ,828 2 414 ,485 ,617
Faktor
Bireysel 114 1 114 187,71 ,000
Faktor
Butun Is Yiritme 112 1 112 235,95 ,000
Faktord
Yonetimsel 128 1 128 150,62 ,000
Faktor
Bireysel 2 2 1 1,70 ,186
Faktor
Benzin is Yiritme 1 2 ,680 1,43 ,243
Faktori
Yonetimsel ,828 2 414 ,485 ,617
Faktor
Bireysel 119 196 ,612
Faktor
Hata is Yuritme 93 196 ATT
Faktori
Yonetimsel 167 196 ,854
Faktor
Bireysel 2638 199
Faktor
Toplam | is Yiritme 3041 199
Faktord
Yo6netimsel 2701 199
Faktor

3.5.5. Realizasyonu Etkileyen Tatmin Degiskenlerinin Tespiti

Degiskenler arasinda nedensel bir iligki regresyon analizi ile
aciklanabilir. Bu baglamda yonetimsel degiskenler (Xi) ve realizasyon
arasindaki nedensellik iliskisi;

Y=a + bxi+ cx2

Seklinde ifade edilebilir. Burada “a@” bir sabiti ve “b,c” ise bagimsiz
degisken katsayilarini ifade etmektedir. Bu sekilde ifade edilen regresyon

fonksiyonu ile yonetimsel ve Ucret dediskenlerinde olacak nisbi degisimin,
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ITU'larin yil igcerisinde realize etmesi gereken hedefin de nasil bir degisime
sebep olacagini tahmin edilebilir. Ayrica Ek-2’" de sunulan anket formunun is

tatmini kisminin 5. ve 13. sorusu, bagimli degisken olarak kabul edilmistir.

Tablo-3.5.5. Aylik gelir ve realizasyon iliskisi regresyon bulgular:

Denklemdeki Degiskenler
Degiskenle Standartlastirimamis ??ngzgzgngg
Model r Katsayilar ¥ y t Anlamhilik
Dizeyi
Katsayilar | Standart Beta
1 Hatalar
Sabit 99,408 3,251 30,57 ,000
5

Aylik Gelir 1,684 ,827 ,157 2,036 ,043
Ydnetici -,663 ,860 -,059 - 771 442

Tabloda bagimli degisken olan 13 no’ lu soru (Yaptigim is karsiliginda
aldigim dGcretten...) % 4,3 dizeyinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif
yonde bir iligki vardir. Diger bagimli degisken olan 5 no’ lu soru (Ydneticimin
astlari idare tarzindan...) ile istatistiksel olarak anlamhl bir iligki
saptanmamistir. Egrisel denemeleri de yapilmis ancak yine de anlamlilik
saptanmamistir.

Regresyon fonksiyon denklemi ise;

Y=99,408 + 1,684x13-0,663xs

Ucret etkeninin realizasyon Uzerine olumlu etkisi vardir. Ucret etkeni
biri birim arttiginda realizasyonda %1,68 artis olmaktadir. Eger tatmin duzeyi
en yuksek (Cok memnun) oldugu taktirde realizasyon % 100’'u asarak %

107,8 oranda olmasi beklenir.

3.5.5.1. Vicdanin Realizasyon ile Nedensellik iligkisi

Degigkenler arasinda nedensel bir iliski regresyon analizi ile
aciklanabilir. Bu baglamda yodnetimsel degiskenler (X)) ve realizasyon
arasindaki nedensellik iliskisi;

Y=a + bx1
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Seklinde ifade edilebilir. Burada “a” bir sabiti ve “b” ise bagimsiz
degisken katsayilarini ifade etmektedir. Bu sekilde ifade edilen regresyon
fonksiyonu ile vicdanda olacak nisbi degisimin, ITU’larin yil igerisinde realize
etmesi gerek hedefin de nasil bir dedisime sebep olacagini tahmin edilebilir.
Ayrica Ek-2’ de sunulan anket formunun ig tatmini kisminin 7. sorusu,

bagimli degisken olarak kabul edilmistir.

Tablo-3.5.5.1.1. Vicdan ile Realizasyon Arasindaki ANOVA Tablosu

Model Kareler SD Ortalamanin F Anlamhhk
Toplami Karesi
1 Regresyon |1011,879 |1 1011,879 6,388 0,012
Kalinti 31366,241 | 198 158,415
Toplam 32378,120 | 199

a.Bagimli degisken: Realizasyon
b.Ongdrduricu: v07 (Vicdan)

Tablo-3.5.5.1.1." de 6,38 olan F degerinin % 1,2 duzeyinde anlaml

¢clkmasi

modelin  bir

batin olarak gecerli

Degiskenlerin degerlendiriimesi Tablo-3.5.5.1.2." de verilmisgtir.

Tablo-3.5.5.1.2. Vicdan ile realizasyon arasindaki regresyon bulgular

oldugunu gdstermektedir.

Denklemdeki Degiskenler
Degiskenler Standartlastirimamis | Standartlastiriimis
Katsayilar Katsayilar
Model Standart Anlamlilik
1 Katsayilar [Hatalar Beta t Duzeyi
Sabit 94,046 3,412 27,566 ,000
Vicdan 2,173 ,860 177 2,527 ,012

Regresyon fonksiyon denklemini ise;

Y=a+bxz
Y=94,05

+ 2,17X7
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Vicdan ile realizasyon arasinda pozitif bir paralellik vardir. Vicdan 1
birim artarsa, realizasyon % 2,17 artacaktir. Bu soruda ¢ok memnun

olunmasi (5) durumunda kisinin realizasyonu %105,35 olacaktir.

3.5.5.2. Realizasyonun is Tatmin Faktorleri ile Nedensellik iligkisi

ITU’ lara tanimlanan satis kotasini gergeklestirirken is tatmin faktorleri
arasindaki nedensellik iligkisini ortaya ¢ikarmak icin yillik kota realizasyonu
ile MiTO’ ye basamakli regresyon uygulanmis ve Tablo-3.5.5.2.1." deki

basamakli regresyon ¢iktl sonuglarina ulagiimigtir.

Tablo-3.5.5.2.1. Realizasyon ile Is Tatmin Olcegi Basamakli Regresyon Ciktisi

Denklemdeki Degiskenler
. Standartlastiri
2 Standartlastirimamig Imis
Model o Katsayilar Katsayilar t Anlamlihk
;g Duzeyi
8 Katsayilar | Standart Beta
1 Hatalar
Sabit 94,046 3,412 27,566 ,000
2 Vicdan 2,173 ,860 177 2,527 ,012
Sabit 97,507 3,777 25,816 ,000
Vicdan 3,079 ,959 ,250 3,210 ,002
Calisma -1,980 ,960 -,161 -2,063 ,040
Arkadaslari

a. Bagimli degisken: Realizasyon

Realizasyon ile MiTO’ de bulunan 7 no’ lu soru arasinda pozitif, 18 no’
lu soru arasinda negatif bir iliski tespit edilmistir. Regresyon fonksiyonu su
sekilde ifade edilebilir;

Y=a + bx1 + cx2

Y=97,507+ 2,17X7 — 1,980X18

Vicdan ile realizasyon arasinda pozitif bir paralellik vardir. Vicdan bir
birim artarsa realizasyon % 2,17 artacaktir. Calisma arkadaslar ile negatif
yonde bir iliski vardir. Calisma arkadaslari bir birim artarsa realizasyona

uzerinde % -1,98 oraninda realizasyonda disme meydana gelecektir. Tablo-
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3.5.5.2.2." de Realizasyon ile 7 no’ lu ve 18 no’ lu sorularin ANOVA c¢iktisi

verilmigtir.

Tablo-3.5.5.2.2. Realizasyonun Vicdan ile Calisma arkadaslart ANOVA Ciktisi

Kareler SD Ortalamanin F Anlamlilik
Model Toplami Karesi
1 Regresyon 1011,879 1 1011,879 | 6,388 012
Kalinti 31366,241 198 158,415
Toplam 32378,120 199
2 Regresyon 1675,237 2 837,619 | 5374 ,005
Kalinti 30702,883 197 155,852
Toplam 32378,120 199

a. Bagimli degisken: Realizasyon

b.Ongérdiriiciiler: (sabit), v07

c. b.Ongérdiiriiciiler: (sabit), v07, v18

v07: Vicdanima uygun seyler yapabilme olanagimin olmasindan...

v18: Calisma arkadaslarimin birbirleriyle anlasmalarindan...

Tabloda model 1 F dederi %1,2 oraninda anlamli, model 2 de F degeri
% 0,5 oranh anlamli gikarak modellerin bir batin olarak gegerli oldugunu
gOstermektedir.

Realizasyon ile 7 no’ lu soru ile olan nedensellik iligkisinin yorumunu
3.5.5.1. deki baglikta incelemistik. Realizasyonun 18 no’ lu soru olan
“‘Calisma arkadaglarimin birbirleriyle anlasmalarindan” isg tatmin sorusu ile
negatif yénde olan iligkisini sdyle agiklamak mimkin olabilir. ITU lar
bolgelerinde 3 kigsiden 14 kisiye kadar calisan bir ekibin parcasi olarak
bolgesinin basari icin kendisi i¢in belirlenmis olan satig kotasini realize
ederek bolgesine katki saglamaya caligir. Ekip icerisinde herkes bdlgenin
basarisi i¢in ortak hedefe kosarken, grupta da bireysel basarlyl yakalamak
icin herkes birbirinin en yakin rakibidir. Cunkl yilsonunda yapilan
degerlendirmelerin  bolgesel kotanin gerceklesmesinden ¢ok bireysel
kotalarin ne duzeyde gergeklestigi ile iligkili olmaktadir. Bu degerlendirmeler

ile kiginin kazanacagr maddi gelir kadar, isteki devamliigi da
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belirlenebilmektedir. Ayrica yilsonunda yapilan tim satis degerlendirme
odulleri bu bireysel kotalarin ne dizeyde gerceklestirildigi ile ilgili olmaktadir.
Sonug olarak kurulan tim satis sistemleri gerceklestirilebilecek en ylksek
bireysel satisa odaklanarak, toplamdaki bolge satiglarini da olumlu yonde
etkilemektedir. Tum bunlarin sonucu olarak ekip arkadashgindan c¢ok,

rekabet duygusunun beslendigi bir sistem kuruldugu dusunulmektedir.
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SONUG VE ONERILER

Isletmeler igin insan kaynadi c¢ok Onemlidir. Isletmelerin rekabette
ustunlik saglamasi, karlihigini arttirmasi ve daha da onemlisi varligini
surdurebilmesinde kisisel satis bunyesindeki pazarlama elemanlarinin onemi
giderek artmaktadir. Pazarlama elemanlarinin satis performansini en yuksek
duzeyde tutabilmek icin igletmeler galisanlarinin sorunlarini ¢ézmek ve is
tatminlerini  yiikseltmek icin stratejiler gelistirmektedir. Ozellikle ilag
sektodriiniin misterileri ile arasinda képrii vazifesi géren iTU’ larin is tatminin
saglanmasi ve motive edilmesi, daha verimli ve etkin bir performans
gOsterebilmeleri agisindan ¢ok dnemlidir.

Bu calismayla ilac sektdrinde c¢alisan ilag tanitim uzmanlarinin
demografik 6zelliklerini, bu 6zelliklere gore is tatmin dizeylerini ve bunlarin
kisisel satisa olan etkilerini belirlemek amaglanmis ve asagidaki sonuclara
ulasiimistir;

e Arastirma kapsaminda ila¢g Tanitim uzmanlarinin % 77,4’ U erkek, %
22,6’ si kadindir. Erkek ve kadin oranindaki bu dagilim orani
calismaya katilan firmalardaki dagilimla benzerlik géstermektedir.

e Arastirmaya katilan ITU’ larin yas dagihmi %40,2 oraninda 30-35,
%32,2 oraninda 36-40 yas araligindadir. ilag sektériinde calisan iTU’
larin gogunlugu bu iki yas grubu arasindadir, ileri yas seviyelerine
dogru sayilari azalmakta ve sektorden ayrildiklari anlagiimaktadir.

e Medeni durum agisindan %71,4" G evli, %28,6’ 1 bekardir. Blyuk bir
¢ogunlugu aile kurumu cergevesinde is hayatini surdirmektedir.

e Cocuk sayisi olarak % 41,2’ si bir cocuk, % 20,6’ si iki gocuk, %0,5 3
cocuk sahibidir.

e Egitim duzeyi degerlendirildiginde %72,9 Universite mezunudur.
Yiksek bir oranda ilag sektériinde calisan iTU’ larin egitim seviyeleri

yuksektir.
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e Tecrube yilina bakildiginda, %20,1 oraninda 1-5 yil, % 35,7 oraninda
6-10 yil , % 27,1 oraninda 11-15 yil, %17,1 oraninda 15 yil Ustudur.
Calisanlarin tecrubesinin buylk oranda 6-10 yil araliginda oldugu,
tecribe yili artikga bu araliktaki g¢alisan sayisinin azaldidi ve isten
ayrilmalarin arttigi dugunulmektedir.

e Calisilan firma olarak %87,9’ u yabanci firma, %12,1’ i yerli firmadadir.
Uluslararasi yabanci firmalarin Turkiye ilag pazarinda buyuk oranda
hakim oldugunu soyleyebiliriz.

e Ortalama aylik gelir degerlendirildiginde % 42,2 oraninda 2501-4000
TL araligindadir. Calismaya katilan iTU’ larin biyiik cogunlugu bu
aralikta kazang¢ saglamaktadir.

e Caligilan il olarak %72,4’ G 1-2 ile caligmaktadir.

e Firmanin sagladigi yan haklar acisindan %90,5’ i giyim yardimi, %92’
si 0zel saglk sigortasindan faydalanmakta, %45,7’si sinirsiz yakit
desteginden faydalanmaktadir. Calisanlarinin i tatminini ve
motivasyonunu arttirmakta etkili olan yan haklar bircok firma
tarafindan galisanlarina saglanmaktadir.

e Realizasyon agisindan bakildiginda katihmcilarin % 50,8’ i kendilerine
verilen yillik satis kotasini %100’ n Uzerinde gergeklestirmistir.
Literatirde yapilan farkli sektorlerdeki benzer arastirmalara

bakildiginda farkli demografik degiskenlerin 6n plana ¢iktigi gortulmektedir.
Van Emniyet Mudurligu kadrosunda galisan polislerin is doyumu duzeyleriyle
ilgili arastirmada is tatmininin; medeni durum, calisma suresi, Ustler
tarafindan takdir edilme nedenlerine gore farkllastigr gorulmektedir (Seker ve
Zirhhoglu, 2009:16). ilkégretim okulu 6gretmenlerinin 6z-yeterlik algilar ve ig
doyumlari Uzerine yapilan diger bir aragtirmada cinsiyet degiskenine gore
anlamli bir farklihk goérilmemis, fakat kidem degiskenine goére farklilik
gorulmustir (Gengturk, 2008:74-78). Bireysel demografik degiskenlerin is
doyumu ile iligskisinin finans sektérinde incelenmesi Uzerine yapilan bir
arastirmada cinsiyet, statt, kidem, 6grenim durumu degiskenleri ile anlaml

bir farkhlik bulunamazken yas degiskeni arasinda farklihgin 41 yas ve Uzeri
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calisanlardan kaynaklandigi gorulmektedir (Yelboga, 2007:10-14). Otomotiv
sektorinde faaliyet gosteren bir firmanin ¢alisanlarinin is tatmin duzeyleri ile
ilgili caligmada ig tatmini ile cinsiyet, aylik Ucret ve pozisyon degigkenleri
arasinda anlamli bir iligki tespit edilirken; yas, medeni durum, ogrenim
durumu, simdiki isyerinde calisma suresi ve toplam c¢alisma suresi
degiskenleri arasinda anlamli bir iligki tespit edilmemistir (Kaya, 2013:144).

Calismamizin is tatmin faktorleri itibariyle yapilan MANOVA analizi
neticesinde ITU’ larin; cinsiyet, yas, medeni durum, ¢ocuk sayisi, egitim,
calisilan il sayisi, tecrube yili, yan haklardan giyim ve 6zel saglik sigortasinin
is tatmini Uzerinde istatistiksel olarak anlamli fark saptanmazken; calisilan
firma, aylik gelir ve yan haklardan yakit desteginin ise istatistiksel olarak
anlamli fark yarattigi saptanmistir. Calisilan firmanin yabanci olmasi, aylik
gelir olarak 4000 TL ve Uzerinde gelirin olmasi, yan haklardan sinirsiz yakit
destedinin firma tarafindan sunulmasinin is tatmini tGzerine olumlu etkileri
oldugu saptanmistir.

Realizasyonu etkileyen tatmin duzeylerinin tespiti icin Regresyon
analizi uygulanmis ve aylik gelir ile realizasyon arasinda pozitif yonde anlamli
bir iliski saptanmistir. ITU’ larin kendilerine verilen yillik kota hedeflerini
realize ederek aldiklari ek ikramiye miktari ile aylik gelirin artmasindan dolayi
realizasyon duzeyinin is tatmini Gzerinde etkisi oldugu dusunulmektedir.

Vicdanin Realizasyon ile Nedensellik iligkisi incelemek igin regresyon
analizi uygulanmig ve realizasyon ile vicdan arasinda pozitif yonde bir iligki
saptanmistir. ITU’ larin is ahlakina uygun davranis sergilediklerinde
realizasyon degerlerinin arttigi belirlenmistir.

Realizasyonu etkileyen diger bir faktor ise ¢alisma arkadaslariyla olan
iletisimdir. Basamakli regresyon analizi ile yapilarak realizasyon ile ¢alisma
arkadaglari ile olan iligki arasindaki negatif yénde bir iliski saptanmistir. iTU’
lar bolge icerisinde bir takim olustursalar da, bireysel hedefleri ile basarilar
Olguldugu icin ayni zamanda birer rakiptirler. Bu nedenle ¢alisma ortaminda
batlnsellikten ¢ok bireysellik desteklenmekte ve is arkadaslariyla olan yakin

iletigsim arttikga realizasyonun dustugu gorulmektedir.
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Sonug olarak bu arastirma ile; ¢aligilan firmanin yabanci firma olmasi,
aylk gelirin 4000 TL ve dzeri olmasi ve firmanin sundugu yan haklardan
sinirsiz yakit desteginin is tatmini Uzerine istatistiksel olarak anlamli fark
yarattigi saptanmistir. Kisisel satigla vicdanin pozitif iliski icinde oldugu, yine
kisisel satigla is arkadagslariyla olan iletisim arasinda negatif iliski bulundugu
saptanmigtir.

Bu sonuglar dogrultusunda asagidaki 6nerilerde bulunulmustur:

Calisilan firmanin yabanci firma olusu is tatmini Gzerinde etkilidir.
Dolayisiyla yabanci firmalarda olan kurumsal yapinin, profesyonel isleyisin
ve calisanlarina sunulan ek destegin bu farki yarattigi dugunulmekte, yerli
firmalarinda bu alanlarla kendilerini gelistirmeleri dnerilmektedir.

iTU larin is tatminleri tizerine etkili olan diger bir faktdr aylik gelirin
yuksek olusudur. Aylik gelirin yukselmesini saglayan ise yillik kotanin realize
edilmesidir. Yine ¢alismamizda kota realizasyonu ile vicdan arasinda pozitif
yonde iliski saptanmistir. iTU’ lann is ahlakina uygun, etik calismalari is
sonuglarina olumlu yansimakta ve bununla beraber ila¢ firmalarinin etik
ilkelere uygun calisma ortami sunmasi 6nerilmektedir.

ilag firmalarinin calisanlarina sundugu yan haklar is tatminini olumlu
yonde etkileyen baska bir faktordir. Firmalarin g¢alisanlarinin is tatminlerini
arttirabilmesi  igin  sunulan yan haklar kapsaminin genigletiimesi
Onerilmektedir.

Ayrica her sosyo-demografik verinin ayri ayri incelendigi ileri dizey

caligsmalar onerilmektedir.
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EKLER

EK-1

Sayin Calisan;

Bu anket ‘llag Sektoriinde Kisisel Satis Yénetimi ve ilag Tanitim Uzmanlarinin is
Tatmin Duzeyleri’ baslikh ylksek lisans tezimin uygulama kismini ilgilendirmektedir.
Verilen bilgiler sadece akademik amagla kullanilacaktir, herhangi bir sekilde bir
yerde yayinlanmayacaktir. Batin sorularin eksiksiz olarak ve dogru sekilde

doldurulmasini 6nemle rica ederim.

Tez Danigmani Tez Sorumlusu
Prof.Dr. Mahir Nakip Ersen Oz

1. Cinsiyetiniz: o Erkek o Kadin

2. Yasiniz: (......... )

3. Medeni haliniz: o Bekéar o Evli

4. Varsa ¢ocuk sayiniz: (........... )

5. Egitim durumunuz:

o Lise o Ylksekokul o Fakilte o Lisans Usti
6. ilag Sektériindeki tecriibeniz (yil): (................ )
7. Galistiginiz firma: o Yerli oYabanci

8. Ortalama aylik geliriniz (Alinan Ek Primler Dahil):
o 1000-2500 TL o0 2501-4000 TL o 4001-5500 TL o 5501 ve Uzeri

9. Gorev alaninda ¢ahisilan il sayisi: (................. )

10. Calistiginiz firmanin size sundugu yan haklar:

Giyim Ceki o Var 0 Yok

Saglik Sigortasi o Var o Yok

o Sinirsiz benzin kullanimi (Mesai saatleri icinde ve disinda)

o Sinirh benzin kullanimi (Mesai saatleri diginda)

o Diger agiklayiniz (.. ....ooeieii )

11. 2012 yihin1 yliizde kag realizasyonla tamamladiniz: %.................
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EK-2
MINNESOTA iS DOYUM OLCEGiI

Asagida yapmakta oldugunuz ise karsi duygu ve durumlarinizi gosteren
ifadeler bulunmaktadir. Sizden beklenen bu ifadeler Gzerinde disinmeniz ve

size en uygun secgenegi ‘X’ isareti koyarak belirtmenizdir.

Cok Memnunum (5), Memnunum (4), Kararsizim (3), Memnun Degilim (2),

Hic Memnun Degilim (1)

Beni her zaman mesgul etmesinden

Tek basima galismama imkan vermesinden

Ara sira degisik seyler yapabilmeme imkan vermesinden

Toplumda saygin bir kisi olma sansini bana vermesinden

Yoneticimin astlarini idare tarzindan

Ydneticimin karar vermedeki yeteneginden

N OO IWIN| -

Vicdanima uygun seyler yapabilme olanagimin
olmasindan

8 Bana sabit bir is olanagi saglamasindan

9 | Bagkalari igin bir seyler yapabilme olanagim olmasindan

10 | Kigilere ne yapacaklarini sdyleme sansim olmasindan

11 | Kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansimin
olmasindan

12 | ig ile ilgili alinan kararlarin uygulanmaya konmasindan

13 | Yaptigim is karsiliginda aldigim Gcretten

14 | is de terfi olanagimin olmasindan

15 | Kendi kararlarimi uygulama serbestligini vermesinden

16 | Kendi yeteneklerimi uygulama sansini vermesinden

17 | Calisma sartlarindan

18 | Calisma arkadaslarimin birbirleriyle anlagsmalarindan

19 | Yaptigim is karsiliginda takdir edilmemden

20 | Yaptigim isten duydugum basari hissinden

TESEKKUR EDERIZ...
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OZET

OZ, Ersen llag Sektérinde Kisisel Satis Yonetimi ve llag Tanitim
Uzmanlarinin is Tatmin Dizeyleri Uzerine Ankara’da Uygulamali Bir Calisma
Yuksek Lisans Tezi, Ankara, 2014.

Yapilan bu galisma ile rekabetin, yeniligin, hizli degisimin, baskinin
yogun hissedildigi bu sektdérde caligan ITU’ larin ig tatminlerini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi, ilag firmalari tarafindan calisanlarinin is tatminlerini
arttirmaya yardimci olabilecek bilgilerin elde edilmesi amaglanmistir.

Aragtirmanin evrenini Ankara il sinirlari igerisinde ikamet eden yerli ve
yabanci ilag firmalarinda ¢alisan 200 ilag tanitim uzmani olusturmustur.
Veriler; tanitici bilgi formu ve Minnesota is tatmin 6lgedi uygulanarak
toplanmigtir. Verilerin degerlendiriimesinde Faktor analizi, Varyans analizi ve
Regresyon analizi kullanilmistir. Arastirma sonucunda ITU’ larin aylik gelir
dizeyi, cahgilan firma ve calgtiklari firmalarin sagladigi yan haklardan
sinirsiz yakit desteginin is tatminini olumlu yénde etkileyen faktorler olarak
saptanmigtir. Cinsiyet, yas, medeni hal, ¢cocuk sayisi, egitim, calisilan il
sayisl, tecribe yili, yan haklardan giyim ve 6zel saglik sigortasinin is tatmini
uzerinde istatistiksel olarak anlamli farki saptanmamistir.

Realizasyonu (kisisel satis) etkileyen tatmin dizeylerinin tespiti icin
Regresyon analizi uygulanmis ve aylik gelir ile realizasyon arasinda pozitif
yonde anlamli bir iligki saptanmistir. Vicdanin Realizasyon ile Nedensellik
iligkisi incelemek icin regresyon analizi uygulanmis ve realizasyon ile vicdan
arasinda pozitif yonde bir iliski saptanmistir.

Anahtar Sozcukler
1. Kisisel Satis
is Tatmini
ilag Tanitim Uzmani

ilag Sektori

o~ 0N

Pazarlama
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ABSTRACT

OZ, Ersen An Applied Study On Personal Sale Management And Work
Satisfaction Level Of Medicine Representation Experts At Pharmaceutical
industry master’s thesis, Ankara, 2014

With this study it is aimed to obtain information that would help
pharmaceutical industry employees increase the work satisfaction level of
employees and define the factors effecting the medicine representatives
working in this profession in which competition, innovation and fast
improvement and pressure is felt intensely.

The study includes both local and foreign 200 representatives residing
in Ankara district. The data is collected using introductory information form
and Minnesota work satisfaction scale. Factoral, variance and regration
analysis are used to evaluate the data. As a result of the research, it is stated
that the montly salary of the representatives, the company worked for and
both the side rights that the companies provide and unlimited fuel coverage
are the factors effecting the work satisfaction positively. There is no
statistically meaningful difference defined by gender, age, maritual status,
number of children, education, the number of cities worked at, experience by
year, clothing and private health insurance on work satisfaction.

A regration analysis is used to be able to define the satisfaction level
that effect realization(personal sale) and there is a positive meaningful
relationship found between monthly salary and realisation(personal sale). A
regration analysis is used to analyse the relationship of conscience with
realization and causality. A positive relationship between conscience and
realisation is defined.

Key Words

1. Personal Sale
Work Satisfaction
Medicine Representation Experts
Pharmaceutical industry

o k~ wn

Marketing



