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SATIS PERSONELLERININ SATIS VE MUSTERI YONLULUKLERININ
ORGUTSEL BAGLILIKLARINA ETKISININ YAPISAL ESITLIiK
MODELI ILE INCELENMESIi: DUZCE’DE BiR UYGULAMA

INVESTIGATING THE EFFECTS OF SALESPERSONS’ SELLING AND CUSTOMER
ORIENTATIONS ON THEIR ORGANIZATIONAL COMMITMENT BY STRUCTURAL
EQUATION MODEL: ARESEARCH IN DUZCE
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Oz

Bu caligmanin amaci, satis elemanlarinin satig ve miigteri yonliiliiklerinin orgiitsel bagliliklarina etkisini
belirlemektir. Arastirmanin evrenini Diizce’de bulunan perakende satis magazalarinda calisan satis elemanlari
olusturmaktadir. Arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilmis ve kolayda orneklem ydntemi ile 160 satis
personelinden yiiz yiize anket teknigi ile birincil veriler toplanmis olup, elde edilen veriler SPSS ve AMOS paket
programlarinda analiz edilmistir. Calismada yap1 gegerliligi igin agimlayic1 faktor analizi yapilmis ve hipotezler
yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Yapilan agimlayici faktor analizi sonuglarina gére satis sorumlularinin satis
yonlilik, miisteri yonliiliik ve orgiitsel baglilik degiskenlerini tek boyutta algiladiklari goriilmiistiir. Calismada

onerilen yapisal esitlik modelinin analiz sonuglarina gore, miisteri yonliiliigiin 6rgiitsel bagliliga anlamli ve pozitif
yonde etkisinin oldugu saptanmuistir.

Anahtar Kelimeler: Satis Elemam, Miisteri Yonliiliik, Satis Yénliiliik, Orgiitsel Baglilik, Yapisal Esitlik Modeli
(YEM)

Abstract

The aim of this study is to determine the effect of selling orientation and customer orientation of salespersons on
their organizational commitment. Population of the research includes salespersons in different kinds of shopping
stores in Duzce. In the study, data were collected from 160 salespersons by face-to-face survey method by using
convenient sampling method. The data have been analyzed using SPSS and AMOS programs. In this study,
exploratory factor analysis was conducted for construct validity and hypotheses were tested with structural equation
model. According to the exploratory factor analysis, it was seen that salespersons perceived selling orientation,
customer orientation and organizational commitment in one dimension. According to the analysis results of the
structural equation model proposed in the study, it was found that customer orientation had a significant positive
impact on organizational commitment.
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1.GIRIS

Satig faaliyeti, isletmelerin pazarlama faaliyetleri igerisinde, isletme kasasina nakit akisi
saglayan tek faaliyettir. Bu noktada isletmelerin satis elemanlar1 firma ile hedef pazari arasinda
gerekli islemleri yiiriiten konumundadir. Satis, bir iirlin, hizmet veya faydanin, en uygun yer ve
zamanda, en uygun kisiye, en uygun yontem ve uygun bir bedel karsiliginda satilmasina yonelik
yapilan faaliyetler biitiiniidiir (Islamoglu ve Altumsik, 2007:28). Satis eleman ise bu faaliyetler
ile birlikte satma islemini gergeklestiren kisidir.

Etkili satis elemanlari, miisteri ve isletmeler arasinda siirdiiriilebilir iliskiler gelistirerek
olumlu miisteri degeri olusturmada kilit rol oynarlar (Valenzuela, vd. 2014).

Satis elemani, satin alma islemini kolaylastiricist olmasi haricinde, miisterilerin
ihtiyaglarindaki degisiklikleri hizli bir sekilde tamimlamalari, miisteri bilgilerini edinmeleri,
kullanmalar1 ve miisterilerin beklentilerini karsilayan hizmet ve {iriin sunmalar i¢in iletisim
noktasidirlar (Ijaz, Rhee, Lee ve Alfian, 2014; Ijaz, Tao, Rhee, Kang ve Alfian, 2016; Ijaz ve
Rhee, 2018).

Satis elemanlar1 temel gorevleri olan satis islemini gergeklestirirken ya miisteri istek ve
ihtiyaglarinin 6n planda tutuldugu ve bu dogrultuda satis isleminin gergeklestirildigi “miisteri
yonliiliik” ya da miisteri beklenti, istek ve ihtiyaglarindan ziyade satisin gergeklestirilmesine
odaklanilan “satis yonliiliikk” tarzlarin1 gostermektedirler.

Tiketici bilgi ve birikimdeki stirekli artis, pazarlamacilarin daha nitelikli bir tiiketici talebi
ile kars1 karsiya kalmalarina neden olmaktadir. Pazarlama faaliyetlerini yonlendiren tiiketicilerin
O6neminin artmasinin yani sira beklentilerindeki siirekli artig ise tatminlerinin saglanmasini
zorlastirmaktadir. Tiketicilerin tatmin ve memnuniyetleri, istek ve ihtiyaglarinin tespit ve
karsilanmasi ile saglanabilmektedir. Dolayisiyla tiiketici istek ve ihtiyaclar1 fark edip karsilik
verebilecek, duygusal zekaya sahip, miisteri odakl satis elemanlarina ihtiya¢ duyulmaktadir.

Isletmelerin amaglarina ulasabilmelerinde énemli konumda olan calisanlarma ydnelik
bircok maliyete katlanmaktadir. Ise alim siireclerinden, uyum faaliyetlerine; performans
takiplerinden, maaslarina kadar birgok hususta isletmeler yatirnm yapmaktadir. Satis
elemanlarinin  ¢alisan1  olduklar1 isletme kiiltiiriini benimsemeleri ve isletmeye olan
bagliliklarinin saglanmasit da isletme sahipleri agisindan isten ayrilmalar neticesinde bahsedilen
maliyetlere tekrar tekrar katlanmamasi agisindan 6nemli hale gelmektedir.

Son yillarda orgiitsel baglilik kavramina yonelik ilginin artmasi, bu kavramin is géren
devam durumu ve performansi ve ig goren devir hizi gibi hususlarin potansiyel belirleyicileri
konumunda olmasindan kaynaklanmaktadir (Ferris ve Aranya, 1983:87). Dolayisiyla ¢alisanlarin
miisteri odakli davraniglart ve orgiitsel baghliklar1 firma karliligi i¢in isletmelerin gbz ardi
etmemesi gereken iki 6nemli husus olarak karsilarina ¢ikmaktadir.

2.LITERATUR TARAMASI

2.1. Satis Yonliiliik

Satis yonliilikte satis giicli ve faaliyetinin 6nem verdigi temel husus satis yapmaktir.
Boylece, satis yonlii satis faaliyeti miisteri faydasini gozetmeksizin satisin  kendisine
odaklanilmaktadir. Diger yandan, satis odakli yonetici ve galisanlar, satis hedeflerine veya pazar
payr gibi sonu¢ odakli gostergelere odaklanmaktadirlar (Kohli, Shervan ve Challagalla,
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1998:264). Ayrica satis yonlii yaklasim, pazarlamayi satisin bir fonksiyonu olarak algilamaktadir
(Solomon vd., 2012:13).

Satig yonliililkte satis sorumlusu, kendi amaglar1 ve calisan1 oldugu isletmenin amaglari
dogrultusunda yapabilecegi kadar ¢ok satis yapmaya odaklanmis ve bu dogrultuda davranig
sergilemistir. Bu nedenle hem miisteri hem de satis sorumlusu iizerinde satis baskis1 olusmaktadir
(Arndt ve Karande, 2012:354). Bu baskinin bir sonucu olarak satis yonlii faaliyetlerde miisteri
istek ve ihtiyaglarindan ziyade satisa dnem verildigi; baskili, yaniltici ve aldatici satis davranis ve
taktiklerinin ¢ekinmeden uygulanabildigi ifade edilebilir (Varinli vd., 2009).

2.2. Miisteri Yonliiliik

Miisteri yonliiliik, satig faaliyeti ile miisteri arasindaki iliskide pazarlama anlayisinin
yansitilmasi olarak ifade edilmektedir. Miisteri yonliiliik, miisterilerle uzun siireli ve saglikli
iliskiler gelistirmek ve bu g¢abalara odaklanmayi ifade etmektedir. Diger bir tanimda miisteri
yonliiliik “Isletme yonetimi ile calisanlarin miisteri ihtiyaclarim karsilama egilimine sahip

olmasinin yan sira yalnizca satig hacmine odaklanmak yerine miisteri memnuniyeti ve karliliga
da odaklanilmasi1” olarak ifade edilmistir (Brown vd., 2002; Ramachandra vd., 2010).

Miisteri yonliiliigiin baslica miisteri ve rekabet odaklilik seklinde iki 6nemli boyutu vardir
(Cross vd., 2007:822);

1. Misteri odaklilik; miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarina odaklanmaktadir.
2. Rekabet odaklilik; pazardaki rekabetten kaynakli ortaya ¢ikan firsat ve tehditlere
odaklanmaktadir.

Satis sorumlularinin satis faaliyetinde miisteri yonlii olup olmadig: faaliyet esnasindaki
hal ve hareketlerinden de belli olmaktadir. Satis faaliyetinin miisteri yonlii oldugunu gosteren
davranis sekilleri su sekilde ifade edilmektedir (McIntyre vd., 2000:182):

R/
°0

Miisterilere ihtiyacglarinin belirlenmesi konusunda yardimci olmak,

Uriin ve hizmetleri, miisteri ihtiyaglarini dikkate alarak sunmak,

Miisteri i¢in dogru iiriinii tanimlamak,

Yaniltici ve aldatic1 davranislardan kaginmak,

Baskili satisa yonelik tutum ve davraniglarindan kaginmak,

Miisterilerin tatminini artiracak se¢imlerde miisterilere yardimer olmaktir.

>
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Satis elemanlart ile ilgili ¢esitli ¢aligmalar, iliski pazarlamasinin is siirdiiriilebilirligi
tizerindeki etkisini dogrudan arastirmaktadir (Malarvizhi, Nahar ve Manzoor, 2018; Kemper, Hall
ve Ballantine, 2019).

Miisteri odakliligin belirlenmesi i¢in yapilan calismalar bireysel, orgiitsel ve sistem
faktorlerine gore ayirmaktadir. Miisteri odaklilig1 etkileyen kisisel faktorler arasinda satig

elemaninin cinsiyeti, satis deneyimi ve miisterilerin duygusal durumu yer alir (Shu, Wei ve Peng,
2019).

Bir¢ok caligma miisteri ile satis elemani arasinda pozitif iliski oldugunu gostermektedir
(Herhausen, De Luca ve Weibel, 2018; Park ve Tran, 2018; Yeo, Hur ve Ji, 2019). Genel olarak,
satig durumlar1 farkliysa ve her durumda uygun satis davranisi gerekliyse, uyarlanabilir satig
seviyesi yiikselir ve satis durumlart genellikle ayni ise ve Ongoriilebilir satis davranisi
gergeklesirse, uyarlanabilir satig seviyesi diisiik olur (Chakrabarty, Brown ve Widing, 2013). Bu
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nedenle, satis elemaninin uyarlanabilir satisinin miisteri yonelimini etkileyecegi tahmin edilebilir
(Singh ve Das, 2013; Kara, Andaleeb, Turan ve Cabuk, 2013). Ayrica caligmalarda satis
elemanlar1, miisteri ve kurum iligkisini gdsteren arastirmalarda bulunmaktadir (Lee ve Welliver,
2018). Satis personelinin egitimi ya da hizmet i¢i egitimi (deneyim) arttik¢a satis performansina
ve miisteri iligkilerine yansidig1 tespit edilmistir (Terho vd., 2013).

2.3. Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baghlik, calisanlarm, drgiite olan sadakati, orgiit amaclarina yonelik cabasi ve
cabasini artirma istegi, aym1 zamanda Orgilitin ama¢ ve degerleri ile uyumunu ve orgiitle
arasindaki iligki ve iletisimi devam ettirme istek ve arzusunu igeren biitiinciil bir yap1 olarak ifade
edilmektedir (Bateman, 1984). Wiener’e (1982) gore orgiitsel baglilik, 6rgiit amag ve ¢ikarlart ile
celismemek kaydiyla, calisanlarda igsellestirilmis normatif baskilar biitiiniine gére davraniglarin
sekillenmesidir.

Becker’in (1960) yan kazanimlar (side bets) yaklasimi, orgiitsel baghiligin, orgiit iiyeligine
yonelik ceza ve oOdiillerle iligkili oldugunu ileri siirer. Bu yaklasima gore orgiite iiyelik siiresi
arttikca oOrgiitsel baglilik da artis gosterir (Reichers, 1985). Burada belirtilen yan kazanimlar,
calisanin Orgiitten ayrilmasi durumunda maliyet olarak algiladigi zaman, ¢aba, para gibi sarf
ettigi ya da yatirdig1 herhangi bir deger olabilmektedir. Zaman iginde bu yatirimlarin algilanan

maliyetlerindeki ve yan kazanimlarin birikimindeki artis, orgiite yonelik bagliligi da artiracaktir
(Meyer ve Allen, 1984).

Literatiirde orgilite bagliligin birtakim alt boyutlarinin oldugu ifade edilmektedir (Etzioni,
1965; Mowday vd., 1979; Wiener, 1982; O’Reilly ve Chatman, 1986). Allen ve Meyer’in
(1990:3) baglilik boyutlar1 simiflandirmasina gore, oOrgiitsel bagliligin devam, duygusal ve
normatif olmak tizere li¢ boyutunun oldugu ifade edilmektedir. Duygusal baglilik noktasinda,
calisanlarin; “istedikleri” i¢in orgiit iiyeliklerini devam ettirdikleri, devam bagliliginda “ihtiyag
hissettikleri” i¢in, normatif bagllikta ise kendilerini “mecbur hissettikleri” igin orgiite baglilik
gosterdikleri ileri siiriilmektedir.

Oireiit Amac ve Dederlerivle Ozdeslesme

Duvgusal
Bagzhhk

Dederleri Paylasma

YatrimlarYan Kazammlar Devam ORGUTSEL

Baglihg BAGLILIK
Mormatif /

Baghhk

Alternatif Eksikligi

Kiltiirel ve Ailevi Degerler

VY
|

Kisisel Sadakat Normlar

Kaynak: Meyer, J.P. ve Allen, N.J. (1991). A Three Component Conceptualization of
Organizational Commitment. Human Resources Managemet Review, 1, ss. 61.

Sekil 1. Orgiitsel Baglilik Modeli ve Alt Boyutlari
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Duygusal baglilik, calisanlarin Orgiitii tanimalar1 ve onunla duygusal bag kurarak
Ozdeslesmeleri olarak ifade edilmektedir. Allen ve Meyer (1990:4) devam bagliligim1 Becker
(1960) tarafindan gelistirilen Yan Kazanimlar (Side-Bets) Teorisinden hareketle boyut olarak ele
almistir. Calisanin bir oOrgiitteki kidem, kariyer ve elde ettigi diger faydalara olan yatirimi
arttikca, Orgiite olan bagliligi da artacaktir. Normatif baglilik ise, ¢alisanin oOrgiite baglilik
gostermeyi bir sorumluluk ya da gorev olarak algilamasi ve orgiite bagl kalmanm dogru davranis
olacagim diisiinmesi neticesinde gelismektedir (Allen ve Meyer, 1990: 4).

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci

Diizce il merkezinde yapilan c¢alismanin amaci, satis elemanlarinin satis ve miisteri
yonliiliikklerinin orgiitsel bagliliklarina etkisini belirlemektir. Diger yandan Diizce ilinde faaliyette
bulunan perakende satis magazalarinda yonetici ve satig eleman1 pozisyonlarinda gorev yapan
bireylere yonelik birtakim Onerilerde bulunulacaktir. Ayrica satis elemanlarinin  satig
faaliyetlerinde bulunurken satis ya da miisteri odakli olmalarinin ¢alisan baghligi ve miisteri
sadakatinin saglanmasinda ne gibi etkilerinin olabilecegi tartisilacaktir.

3.2. Arastirma Birimi, Evren ve Orneklemi

Arastirmada, kolayda oOrnekleme yontemi kullanilmistir. Kolayda &rnekleme,
arastirmacinin ¢alismasi i¢in ihtiyag duydugu biiyiikliikteki 6rnekleme ulagincaya kadar en kolay
ve ulasilabilir deneklerden veri toplamaya calistigi 6rnekleme yontemidir (Glirbiiz ve Sahin,
2016:134). Arastirma birimi Diizce’de bulunan perakende satis magazasinda ¢aligsan satis elemani
olarak belirlenmistir. Aragtirmanin evrenini Diizce’de bulunan perakende magazalarinda calisan
satis elemanlar1 olusturmaktadir. Arastirma oOrneklemi olarak 160 satis sorumlusundan veriler
toplanmustir.

Orneklem biiyiikliigii belirlenirken iliski katsayilari, eger kiigiik drneklemlerden alindiysa
giivenilirligi diisme egilimindedir. Bu yiizden 6rneklem biiyilikliigiiniin iliskilerin giivenilir
sekilde analiz edilmesini saglayacak oranda olmasi 6nem tasimaktadir. Literatiirde, 6zellikle
faktorler gii¢lii ve belirginken degisken sayisi fazla biiyiik olmadiginda, 6rneklem biiyiikligiiniin
100 ile 200 arasinda segilmesinin yeterli gelecegi ifade edilmektedir. Orneklem biiyiikliigiiniin
gozlenen degisken sayisinin en az bes kati olmasi gerektigi ise genel bir kural olarak kabul
gormektedir (Biiyiikoztiirk, 2002). Bununla beraber Tabachnick ve Fideli’e (2001) gore, eger
giiclii, giivenilir iliskiler ve az sayida belirgin faktor varsa, orneklem biiylikligii degisken
sayisindan fazla olmasi kosuluyla- 50 olarak belirlenebilir. Diger bir goriis ¢ergevesinde Kline
(1994), giivenilir faktorler cikartmak i¢in 200 kisilik 6rneklemin genellikle yeterli olacagini,
faktor yapisinin agik ve az sayida oldugu durumlarda bu sayinin 100'e kadar indirilebilecegini,
fakat daha iyi sonuglar i¢in daha biiyiik 6rneklemle ¢alismanin da daha dogru olacagini dile
getirmektedir. Kline, 6rneklem biiylikliigi i¢in dikkate alinacak denek degisken (madde) oraninin
ise 10:1 seviyesinde tutulmasimi onermekle birlikte, bu oranin diistiriilebilecegini, ancak 2:1
seviyesinden az olmamasi gerektigini de vurgulamaktadir. Nitekim bu ¢alismanin arastirma
stirecinde de Kline’in belirtmis oldugu madde sayisinin 10 kat1 kadar 6rneklem ile calisilmasi
goriisii dikkate alinmistir. Bu dogrultuda en fazla madde (ifade) iceren (toplam madde sayis1 12)
miisteri yonliiliik 6lgegi esas alinarak 6rneklem biiyiikliigiiniin en az 120 (12x10) olmas1 gerektigi
hesaplanmis ve ¢alisma 160 kisiye uygulanmistir.
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Aragtirma Ornekleminde yer alan katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin bilgiler,
Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Dagilim

. Satis Egitimi
Cinsiyet Frekans % Frekans %
Alma Durumu
Kadmn 65 40,6 Hayir 101 63,1
Erkek 95 59,4 Evet, calistigim isletmede 48 30
Toplam 160 100 Evet, isletmeden bagimsiz 11 6,9
Toplam 160 100
Yas Frekans % Egitim Durumu Frekans %
18-26 79 494 [kogretim 12 7,5
27-35 53 33,1 Lise 96 60
36-44 20 12,5 On Lisans 34 21
45 ve uzerl 8 5,0 Lisans/Lisansusti 18 11,5
Toplam 160 100 Toplam 160 100

Tablo 1’de goriildiigii gibi arastirmaya katilanlarin yaklasik %40°1 kadmn, %60°1 erkektir.
Katilimcilarin yag araliklarina bakildiginda yaklasik %50’sinin 18-26 yas araliginda oldugu,
%33’lnlin 27-35 araliginda ve %]17’sinin de 36 ve lizeri yas araliginda oldugu; egitim
durumlarina bakildiginda biiylik ¢ogunlugunun (%60) lise mezunu oldugu goriilmektedir. Satig
egitimi alip almama durumuna bakildiginda katilimcilarin yaklasik %63 tiniin daha 6nce satig
egitimi almadigl, %30’unun calistiklar1 isletme tarafindan verilen egitime katildigi, %7’sinin de
calistiklar1 isletmeden bagimsiz olarak satig egitimi aldigi goriilmektedir.

3.3. Arastirmanin Veri Toplama Teknigi ve Siireci

Yiiriitiilen arastirma temel aldig1 bakis agisi itibariyle nicel bir ¢alismadir. Veri toplama
teknigine gore ampirik ¢alisma olmakla birlikte arastirmada kullanilan verilerin 6zelligine gore
birincil veriler tizerinden bir degerlendirme yapmaktadir ve bu veriler anlik veriler seklindedir.
Arastirmanin 6zelligi ve zaman kisitindan dolay: veri toplama teknigi olarak anket kullanilmigtir.
Anket genel tanimi ile “cevaplandiricilarin daha once belirlenmis bir siralama ve yapida
olusturulmus soru setine karsilik vermesiyle veri elde etme yontemi” olarak tanimlanmaktadir
(Altumisik vd., 2007:68). Satis sorumlularinin satis ve miisteri yonliliiklerinin Grgiitsel
bagliliklarina etkisini belirlemeye yonelik yapilan bu aragtirmada satis ve miisteri yonliiliik 6l¢egi
ile orgiitsel baglilik 6l¢egi kullanilmistir. Ayrica dlgeklere uygulanan agimlayici faktor analizi
sonuglarina da yer verilecektir. A¢imlayici faktor analizi, degiskenler arasi iligkilerden hareketle
faktor bulmaya ve teori iiretmeye yoOnelik yapilan bir analiz tiriidiir (Biiyiikoztiirk, 2002:470-
483).
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Satis ve Miisteri Yonliiliik Olcegi

Anket forumunda, satis yonliliigii 6lgmeye yonelik dort, miisteri yonliiligii 6lgmeye
yonelik on iki ve orgiitsel bagliligi 6l¢gmeye yonelik {i¢ sorudan olusan ii¢ dl¢egin yam sira
demografik 6zelliklerine iligskin sorular mevcuttur. Satis sorumlusunun satis ve miisteri yonliiliigi
ile orgiitsel bagliligin1 dlgmeye yonelik Olgekler, cevaplayicilarin olgek ifadelerine katilim
diizeyini (1: kesinlikle katilmiyorum... 5: kesinlikle katiliyorum) belirlemeye yoneliktir. Satis
yonliiliigii 6l¢cmek icin Kethiida’nin (2012); Levy ve Dubinsky (1983), Abratt ve arkadaslari
(1999), Varinli ve Kurtoglu (2005) ve Hansen ve Riggle (2009) tarafindan yapilan ¢aligsmalardan
faydalanarak olusturdugu o6lgek kullanilmuistir. Misteri yonliligi 6l¢mek igin ise, Varinli vd.
(2009) tarafindan Brown ve arkadaglarinin (2002) ve Harris ve arkadaslarinin (2005)
caligsmalarindan hareketle olusturdugu 6l¢ek kullanilmisgtir.

Calismada satis yonliilik olgcegine yonelik yapilan faktor analizi sonucunda degiskenin
tek boyutta algilandig1 goriilmiistiir. Ayrica Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) orneklem yeterligi
katsayis1 0,65 ve Barlett’s kiiresellik testi 0,000 diizeyinde manidar bulunmustur.

Misteri yonliiliik 6lgegine yonelik yapilan faktor analizi sonucunda ise, degiskenin ilk
olarak 2 boyutta algilandig1 goriilmiistiir. Fakat birinci faktoriin 6z degeri (4,507) ile ikinci
faktoriin 6zdegeri (1.066) arasinda 3 katindan fazla fark olmasi ve birinci faktoriin toplam
varyansi agiklama yiizdesinin (%50) diger faktore (%11,8) oranla yiiksek olmasi nedeniyle 6lgek
tek faktor olarak ele alinmustir (Biiyiikoztiirk, 2014:147). Bu nedenle dlgek tekrar temel bilesenler
faktorlestirme teknigi ile analiz edilmis olup toplam varyansin %50’sini aciklayan tek faktorlii bir
yap1 elde edilmistir. Olgek ifadelerinden “Miisterilerimin hislerini kolaylikla algilayabilirim”,
“Miisteri problemlerine karst ¢oziim odakli bir yaklasimi benimserim”, “Gelen itirazlara,
miisteriyi memnun edecek sekilde ¢Oziim bulurum” ifadeleri faktor yiikiiniin 0.40 sinirindan az
olmasi ve Olgegin giivenilirlik katsayisini diisiirmesinden dolay1 dlgekten ¢ikarilmistir. Ayrica
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterligi katsayis1 0,875 ve Barlett’s kiiresellik testi 0,000
diizeyinde manidar bulunmustur.

Bu verilere istinaden orneklem biyiikliiklerinin her iki degiskenin Olgiimiinde ve
kullanilmasinda yeterli, veri yapisimin da faktdr ¢ikarmaya uygun oldugu yorumu yapilabilir.
Ilgili degiskenlere yonelik faktor ve giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 2°de verilmistir.
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Tablo 2. Satis ve Miisteri Y onliiliik Agimlayic1 Faktor ve Giivenirlik Analizi Bulgular

Faktor Aciklanan
Yiikleri Varyans

Satis Yonliiliik

=Miisterilerime ihtiyaglarindan fazlasini satmaya calismam.* ,808

«Uriin miisteri icin dogru iiriin olmasa da satmaya ¢abalarim. ,791

*Miisterimin hangi tirinden memnun olacagin degil, hangi iiriinii ,748 0,57

satabilecegimi diistintirim.

*Miisterilerime memnun olacaklari kadar mal satmaya caligirim.* ,675

Faktor ¢ikarma metodu: Temenl bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax; Toplam

Agiklanan Varyans: 0,57; KMO Orneklem Yeterliligi: %65; p=0,000<0.001

*: Ters kodlama yapilmistir.

Miisteri Yonliiliik

=Miisteriye hizmet etmekten zevk duyarim. 7192

=Miisterilerimin isteklerini hizla karsilayabilmek hosuma gider. , 164

*Miisterilerimi dikkatli bir sekilde dinlerim. 157

*Miisterilerimi memnun etmekten hoslanirim. (47

*Problemlerini ve endiselerini anladigim konusunda miisterilerimi ,720

ikna edebiliyorum. 0,50

=Miisterilerimin problemlerini ve endiselerini kolaylikla anlarim. 662

=Miisterilerimin amaglarin1 gergeklestirmesine yardimci olurum. 662

*Misterilerimin istek ve ihtiyaglarnm benimle paylagmasini 646

desteklerim.

*Miisterilerimin memnuniyeti yoluyla amaglarima ulasabilirim. 594

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax; Toplam Agiklanan Varyans:

0,50; KMO Orneklem Yeterliligi: %87,5; p=0,000<0.001

Ozdamar (1999) giivenirlik katsayisma iliskin 6l¢iit degerleri su sekilde ifade etmektedir;
0.00<0<0,40 araliginda oOlgek giivenilir degilken, 0,41<a<0,60 araliginda diisiikk giivenilir,
0,61<0<0,80 araliginda orta diizeyde giivenilir, 0,81<a< 1,00 araliinda ise yiiksek diizeyde
giivenilirdir. Verilen 0lgiit degerlere bakildiginda satis yonliilik Olgeginin orta diizeyde
(0=0,762), miisteri yonliilik 6l¢eginin ise yiiksek diizeyde (a=0,873) giivenirlik katsayisina

sahip oldugu gorilmiistiir.

Orgiitsel Baghhik Olgegi

Calismada orgiitsel bagliligi 6lgmek i¢in, Yenigeri ve Yiicel’in (2009) Jaramillo, Mulki ve
Solomon (2006) ve Randall (1988) tarafindan yapilan ¢alismalardan faydalanarak olusturdugu

Olcek kullanilmastir.
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Orgiitsel baglilik 6lgegine yonelik yapilan faktor analizi sonucunda degiskenin tek boyutta
algilandig1 goriilmiistiir. Ayrica Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterligi katsayis1 0,68 ve
Barlett’s kiiresellik testi 0,000 diizeyinde manidar bulunmustur.

Tablo 3. Orgiitsel Baglilik A¢imlayici Faktdr ve Giivenirlik Analizi Bulgular

Faktor  Aciklanan
Yiikleri Varyans

*Bu is yerinin/firmanin bir pargasi oldugumu bir bagkasina ,875
soylemekten gurur duyuyorum.

*Arkadaglarima, her zaman calistigim sirketin/yerin ne kadar biiylik ,826 0,70
bir igletme oldugunu sdyliiyorum.

*Calistigim yerin/firmanin basarisi i¢in benden beklenilenden daha ,805
fazlasini yapmaya hazirim.

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax; Toplam Agiklanan Varyans:
0,70; KMO Orneklem Yeterliligi: %68; p=0,000<0.001

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda ise orgiitsel baglilik degiskenine yonelik
giivenilirlik katsayilar1 ve diizeylerinin Ozdamar (1999)’1n giivenirlik katsayisina iliskin belirttigi
Olciit degerlere gore orta diizeyde giivenilir (a=0,784) oldugu goriilmektedir.

3.4. Arastirmanmin Modeli ve Hipotezleri

Calisanlar isletmenin amaglarina ulagsmasinda en 6nemli unsur olarak goriilmektedir
(Cooper ve Cronin, 2000). Bunun nedeni, dis miisteri tatmin ve sadakatinin ger¢eklesmesinde
isletme calisanlarinin 6nemli rollere sahip olmasidir (Berry, 1995). Dis miisterinin tatmini ve
sadakatinin saglanmasi, Oncelikle isletme c¢alisanlarimin istek, beklenti ve ihtiyaglarinin
kargilanmasini gerektirmektedir (George, 1990). Beklenti, istek ve ihtiyaglar1 karsilanmis olan
isletme calisanlarinin miisteri yonliiliigiiniin daha fazla olacag: ifade edilmekte (Wagenheim ve
Anderson, 2008) bunun da dis miisterilere daha kaliteli hizmet sunabilmenin 6nemli bir unsuru
oldugu ileri siiriilmektedir (Yildiz, 2014).

Pazar odaklilik ii¢ temel unsurdan olusmaktadir: Miisteri odaklilik, rakip odaklilik,
fonksiyonlararast uyumluluk. Orgiitsel baglhlik ise &rgiit kiiltiiriiniin benimsenmesini, pazar
odakliligt ve pazar odakliligin alt boyutu olan miisteri odakliligi netice vermektedir
(Sivamakrishnan vd., 2008; Iverson ve Mc Leod, 1996). Donavan vd. (2004), miisteri
yonliiliigiin, ¢alisanlarin orgiitsel baglilik diizeyleri lizerinde olumlu etkisinin oldugunu ortaya
koymaktadir.

Nurov (2019) tarafindan yapilan c¢alismada, dershane ve 0Ozel okullarda calisan
personellerin miisteri yonliiliikkleri ile oOrgiitsel bagliliklar1 arasinda pozitif yonlii bir iliski
(r=0,576) tespit edilmistir. Satis yonliliik ile miisteri yonliliik birbirine zit iki kavram
olmalarindan dolayi, satis yonliiligiin orgiitsel baglilifa negatif yonde etkisinin oldugu yorumu
yapilabilir. Verilen bilgiler dogrultusunda gelistirilen hipotezler asagidadir;

Hi: Satis elemaninin miisteri yonliligi, orgitsel baghiligini istatistiksel olarak anlamli ve pozitif
yonde etkilemektedir.
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H,: Satis elemanimin satig yonliliigi, orgilitsel bagliligini istatistiksel olarak anlamli ve negatif
yonde etkilemektedir.

Bu bilgilerden hareketle gelistirilen arastirma modeli asagidadir;

[ Misteri Yonlilik

]\‘[ Orglitsel Baghlik ]
Satis Yénliilik ]/"

Sekil 2. Arastirma Modeli

4. BULGULAR
Yapisal Esitlik Modeline ilisgkin Bulgular

Yapilan giivenirlik ve faktor analizleri neticesinde Olgeklerin ¢alisma amaci
dogrultusunda yapilacak analizlerde kullanilabilir oldugu goriilmiis ve Onerilen yapisal esitlik
modeli cergevesinde gelistirilen hipotezlerin test edilmesi asamasina gelinmistir. Bu asamada
arastirma hipotezleri yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Oncelikle yapisal esitlik modelinden
saglikli sonuglar alabilmek i¢in 6nerilen modelin uyum iyiligi degerlerinin, kabul edilebilir uyum
iyiligi degerleri araliginda olmasi gerekmektedir. Kabul edilebilir ve milkkemmel uyum
degerlerine yonelik literatiirde kabul gérmiis deger araliklari ile arastirma modelinde ortaya ¢ikan
uyum degerlerine yonelik bilgiler Tablo 4’te verilmistir.

1977

Tablo 4. Yapisal Esitlik Modeline iliskin Uyum Iyiligi Degerleri

Uyum Kabul Edilebilir Miikemmel Arastirma

Degerleri Uyum Degerleri2 Uyum Degerleri’ Modeli
v*/df 2 <ydf<s 0 <y¥/df<2 1,76
GFlI .80 <GFI<.95 95 <GFI<1.00 ,886
CFlI .80 <CFI< .95 95 <CFI<1.00 922
TLI 80<TLI<.95 95 <TLI<1.00 ,905
NFI .80 <NFI< .95 95 <NFI<1.00 ,840

RMSEA .05 <RMSEA <.10 .00 <RMSEA < .05 ,069

(,21df, RMSEA* Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Muller, 2003:52; NFI, GFI, CFI, TLI* Hooper, Coughlan
ve Mullen, 2008:58), %(x*/df, GFI, TLI* Simon vd., 2010:239; RMSEA* Marsh, 2012:785; CFI* Kline, 2011:208;
NFI* Hooper vd., 2008:55)

Onerilen yapisal esitlik modelinin Tablo 4’te gdsterilen analiz sonuglarina bakildiginda
uyum iyiligi degerlerinden y2/df degeri 1,76 olarak gerceklesmis ve miikemmel uyum deger
araliginda oldugu goriilmistiir. Diger uyum degerlerinden GFI degeri 0,886; CFI degeri 0,922;
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TLI degeri 0,905; NFI degeri 0,840 ve RMSEA degerinin 0,069 olarak gergeklestigi ve kabul

edilebilir deger araliginda uyum gosterdikleri tespit edilmistir.

Uyum 1yiligi degerlerini saglayan yapisal modelin parametre tahminleri Tablo 5°te

verilmistir.

Tablo 5. Modele iliskin Standardize Edilmis Regresyon Katsayilar1 ve Parametre Tahminleri

- S ST
Orgiitsel Baghillk <«— Satis Yonliiliik ,014 ,139 879
Orgiitsel Baglihlk <«— Miisteri Y énliiliik 517 ,145 kol

**%: %] hata seviyesinde anlamli.
Onerilen yapisal esitlik modeline ait yol analizi Sekil 2°de verilmistir.
51
) @ @
syt [ [sv2 | [s3][sy4]
51 M3 ofl g
% @ I% Ob1 £19
| T

Musteri
A Yonlalik

75 3. Ba_ .72
! T8 59 47 54 N0 ;

My2 | | My3 || mya | [ mys || mye | [ mys | | mys | [my10] [ my11

EEEREERE

Sekil 3. Onerilen Yapisal Esitlik Modeli Yol Analizi Diyagrami

Tablo 5 ve Sekil 3 incelendiginde miisteri yonliiligiin orgiitsel bagliligi p<0,001
diizeyinde anlamli ve pozitif yonde (0,517) etkiledigi goriilmektedir. Satig yonliiliiglin orgiitsel
bagliliga anlamli etkisinin olmadig1 goriilmektedir. Yani H; hipotezi kabul edilirken, H; hipotezi

reddedilmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Calismada Diizce ilinde perakende satis magazalarinda satis sorumlusu olarak c¢alisan
bireylerin miisteri yonliliigiiniin orgiitsel bagliligina etkisinin oldugu sonucuna ulagilirken, satis
yonliiligliniin ise anlamli bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir.

Satis yonliiliik, satis1 gerceklestiren sorumlu calisanin satisa odaklandigi, miisteri istek ve
ihtiyaclarint g6z ardi ettigi bir yaklasimken; miisteri yonliililk satistan ziyade miisterinin
beklentilerinin dikkate alindigi, dahasi miisteriye ihtiyact dogrultusunda {iriin ve hizmet
saglandig1 bir yaklasimdir. Satig yonlii yaklasimda satis sorumlusu gerektiginde aldatici ve
yaniltict davraniglardan sakinmadig goriiliirken, miisteri yonliiliikkte bu tiir davranislardan bilingli
olarak kacinilmaktadir. Dolayisiyla miisteri sadakati ve gliveninin saglandigi miisteri yonlii bir
satis iligkisinin uzun vadeli olacagi, uzun vadeli olan bu iliskinin tarafi olan satis sorumlusunun
kurum ile olan iliskisinin de -dogru orantili olarak- uzun vadeli olacagi ve orgiite bagliliginin
artacagl yorumu yapilabilir. Diger yandan literatiire bakildiginda yoneticiler tarafindan
caligsanlara yiliksek diizeyde satis hedefleri konulan kurumlarda, satis sorumlularinin bu hedeflere
ulagmak i¢in satis yonlii davranislara basvurup; miisterilere eksik veya fazla bilgi vererek gerek
yoneticileri gerekse miisterileri aldatict ve yamiltici davramslara yonelebildikleri ifade
edilmektedir.

Sonug olarak ulasilan bilgiler dogrultusunda Diizce ilindeki magaza yoneticilerinin {iriin
pazarlamalarinda, satis odakli davranislar sergilemekten kaginip, miisterinin istek ve ihtiyaglarini
da goz oniinde bulundurarak, miisteri iliskilerine 6nem vermeleri yani miisteri yonliilik ilkesini
benimseyerek, personellerini bu dogrultuda egitmeleri ve yonlendirmeleri tavsiye edilmektedir.
Bu tavsiye uygulandigi takdirde gerek calisanin oOrgiite bagliligi, gerekse miisteri sadakati
saglanmis olabilecektir.

Arastirma tasarlanirken bir takim kisitlamalar yapilmistir. Bunlardan birincisi, satis
sorumlusunun orgiitsel baghiligin etkileyen faktorlerle ilgilidir. Satig sorumlusunun oGrgiitsel
baghihiginm etkileyen ¢ok sayida farkl faktorler de olmakla birlikte, bu ¢calismada sadece satis ve
miisteri yonliiliikkleri arastirilmistir. Aragtirmadaki diger bir kisit ise, evren ile ilgilidir. Zaman ve
maliyet degiskenleri nedeniyle arastirma sadece Diizce’de bulunan perakende satis magazalari ile
sinirlandirilmis ve belli bir sektor olarak ele alinamamustir. Daha genis evrenle ve belirli sektore
yonelik yapilacak arastirmalarda farkli neticeler elde edilebilir.
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