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BILIiS IHTIYACININ SATI S PERFORMANSI UZERINE ETKIiSI:
ACENTA TEMSILCILERI UZERINE BiR UYGULAMA

Ali TURKER * CereniSCi? Giilay OZALTIN TURKER 3

0z

Bu calgmanin amaci, b#i ihtiyacinin say performansi ve satiperformansini etkileyen faktorler
Uzerinde bir etkisinin bulunup bulunmgci tespit etmektir. Bu amacla i¢ turizm pazarigdemli paya sahip X
seyahat acentasinin acenta temsilcilering Biliyaci dlceinin Cacioppo vd. (1984) tarafindan gélilen kisa
formu ve Munshi ve Hanji (2014) tarafindan gtiilen sats performansini etkileyen faktorlereshin dlcek
uygulanmgtir. Arastirma sonucunda acenta temsilcilerinin giltiyaci diizeyleri ile nicel satiperformansi
arasinda pozitif yonli orta duzeyde bir korelasyespit edilmgtir. Ayrica bilis ihtiyaci dizeyi ile safi
performansini etkileyen faktorlerden ‘stéri hizmetleri’ faktérii arasinda da benzer bir edasyon tespit
edilmistir. Ancak bilis ihtiyacinin, ‘Griin bilgisi ve sunumu’, ‘satigelistirme yetengi’ ve ‘yonetime bilgi
sazlama’ faktorleri izerinde anlamli bir etkisi tesgitlilememgtir. Arastirmadan elde edilen bir ggr 6nemli
sonug ise nicel satiperformansi Uzerinde en 6nemli etkiye sahip olktdiriin ‘miteri hizmetleri’ faktora
olmasidir.

Anahtar Kelimeler: Bilis Ihtiyaci, Saty Performansi, SatPerformansini Etkileyen Faktorler.

THE EFFECTS OF NEED FOR COGNITION ON SALES PERFORMA NCE:
A STUDY ON TRAVEL AGENCY REPRESENTATIVES

ABSTRACT

The aim of this study is to determine whether thechfor cognition has an effect on sales performanc
and on factors affecting sales performance. Far phirpose, short forms of need for cognition sdatecloped
by Cacioppo et al. (1984) and scale of factorscéifig sales performance developed by Munshi andjiHan
(2014) has been applied to representatives of vetragency which has an important share in doméstigsm
market. As result of study, moderate positive datien has been detected between need for cogridial of
agent representatives and quantitative sales peafuce. Also a similar correlation has been detebttdieen
need for cognition and “customer services” factbiol is one of the factors affecting sales perforcea But a
significant effect of need for cognition on “prodilformation and presentation”, “ability of salésvelopment”
and “providing information to administration” cartnioe detected. Another important result derivednfrine
study is the most efficient factor on “quantitatsedes performance” is the “customer services’dfact

Key Words: Need for Cognition, Sales Performance, Factoreaiiifig Sales Performance.

1. GIRIS

Bilis ihtiyaci, bireylerin ¢caba gerektiren kel etkinliklere katilma ve bundan zevk
alma yonundeki glimlerini anlatan bireysel bir 6zelliktir (Cacioppve Petty, 1982). Bireyin
cevresindeki olaylari anlamli bigekilde butinlgtirip yapilandirma yoninde duygu
gereksinim olarak da tanimlanan kavram Uzerindéiliknsel calsmalar Chohen vd. (1955)
tarafindan gercekiarilmistir. Arastirmalar, bireylerin bik ihtiyaci yiksek olan ve bdi
ihtiyaci diguk olan bireyler olarak iki ayri grup altinda topédileceini gostermektedir. Bili
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ihtiyaci yukseldikce, bireylerin, problem ¢ozmejlakiritme, karmgak olaylari algilama gibi
konularda daha Bkarili olduklari gorilmektedir. Byiihtiyacinin d@gumla birlikte genel bir
Ozellik mi oldygu ya da sonradan kazanilabilen, g&ilebilen bir yetenek mi oldgu

konusunda literatiirde farkh gatér olmakla birlikte, kavramin bireyin hayata balkcisini,
olaylari degerlendirmesini ve problemlere yakimini derinden etkiledi yadsinamaz bir
gercektir.

Bilis intiyaci bireylerin sadece 6zel hayatlarini ilgidéren bir kavram d#ldir. Bireyin
Is yasantisinda karlastigi problemlere yaklkami, problem ¢ézme becerisi, problemlerle
ugrasmaktan keyif alma @limi gibi durumlar da bireyin bik ihtiyaci seviyesi ile dgrudan
ilgilidir. Ozellikle sats temsilcilisi meslginde, bireyin bili intiyacinin yiiksek olmasi sati
performansini da olumlu yonde etkilemektedir (Sodka Deeter-Schmelz, 2008). Sati
performansi ise; meri hizmetleri, sagl gelistirme yetengi, Urlin bilgisi-sunumu ve
yonetimle etkili iletsim gibi konularda bgarili olmayi gerektirmektedir (Munshi ve Hanii,
2014). Bu bglama, sat temsilcilerinin bils ihtiyaclarinin yiksek olmasinin gerek nicel gati
performanslari acisindan ve gerekse; staii hizmetleri’, ‘saty gelistirme yetengi’, ‘Grlin
bilgisi ve sunumu’, ve ‘yOnetime bilgi glama ve etkili ilegim’ gibi sats performansini
etkileyen faktérlerde arih olunmasi agisindan gerekli offludistinilmektedir.

Bu calsma, bireyin bilg ihtiyaci seviyesinin satiperformansi ve satiperformansini
etkileyen faktorler Uzerindeki etkisini 6lcmek amda gerceklstirilmistir. Uygulama alani
olarak ise i¢ turizmde dnemli bir Pazar payinagatan X seyahaglietmesi tercih edilnstir.
S0z konusu seyahafletmesinin acenta temsilcilerine anket uygulamasceklatirilmi stir.
Acenta temsilcileri, bir karlayici acenta personeli olup, turistlere tatil esince
destinasyonda skk eden, turistlerin tatillerinde yayabilecekleri problemleri ¢6zme
sorumlulgu olan ve bunlarin yani sira kdayici acentanin diizenlegroldugu gunlik turlari
turistlere satmakla yukimli olan personellerdir. Bedenle acenta temsilcilerinin, gerek
gunlik tur saglarinda ve gerekse rmgtigrilerin tatilleri ile ilgili diger problemlerin
¢bzimunde, bi$i intiyaclarinin yiksek olmasinin faydal olgcalisintulmektedir. Catma
Tarkiye'de i¢ turizm pazarinda énemli bir yere gabian X seyahat acentasinin Marmaris,
Bodrum, Fethiye ve Antalya boélgelerinde gah acenta temsilcilerine uygularytm.

2. YAZIN TARAMASI
2.1. Bilis Ihtiyaci

Bilissel motivasyonun temel kavramlarindan olanshifitiyaci (Cacioppo vd., 1996)
arayip bulma, bilisel cabada bulunma igieolarak tanimlanmaktadir (Cacioppo ve Petty,
1982). Cohen vd. (1955) tarafindan ortaya atilarkderam, bireyin kendisi ya da etrafi ile
ilgili bilgi ya da durumlari anlaml ve tutarli bliicimde yapilandirma ihtiyaci olarak ifade
edilmistir. Bilis (disinme) ihtiyaci sahip olunan bireysel bir ozellik{iMurphy, 1957).
Cacioppo ve Petty (1982) kavramda yer alan “ihtiyaimesinin biyolojik olarak beliren bir
eksikligin yol actgl yoksunluktan ziyade; bilgileri 6érgutleme, 6zetkeive dgerlendirmeye
yonelik bir tar “ezilim” anlaminda kullanildgini ifade etmglerdir. Bilis ihtiyacina sahip olan
bireyler, caba gerektiren hitiel etkinliklere katilma ve farkh zihinsel egzetsr yapma
yoninde i¢sel bir gidulenme icerisinde bulunmaktad(Demirtg, 2012).
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Kavram, 1982’'de Cacioppo ve Petty tarafindanstalwlan 6lcek ile dlcimlenmeye
baslamis, 6lgme sonucu bireylerin bgliihtiyaci seviyesine gore yuksek veyasiki bilis
glicune sahip olduklari ortaya cikgmi. Bilis ihtiyaci calsmalari, bireyin bu 6zelinin bir
isle ya da sosyal bilgi payani ile ilgili tavirlarini agiklamada yardimci ol#dresi
distincesinden yola cikilarak yapilmaktadir. Bugine akagapilan argirmalarin buydk
cogunlugunda bilg ihtiyaci ile bireysel zeka ve motivasyonel 6zédikgibi gens cesitlilikte
bireysel 6zellikler arasindaki gki arastirilmistir (Cureu, 2011). Bik ihtiyaci yuksek
bireylerin diguk bilis ihtiyacli bireylere goére, karmgek problemleri ¢6zmede barili ve
kendini kontrol etme @limli olduklari (Bertrams & Dickhauser, 2009); gilislemede daha
cok bilissel kaynaklar devreye soktuklari (Enge et al.,8280d Fleischhauer et al., 2010);
karar almada daha rasyonel davrandiklari §@ur 2006); biksel sleri ¢coztimlerken ilgili
bilgiyle iliskili olarak argtirma, edinme, Uzerinde glinme, yansitma gdimde olduklari
(Cacioppo and Petty, 1982, Cacioppo et al., 1996 @autinho et al., 2005karar verme
sirasinda daha kapsamli birgnama yaptiklari ve bii ihtiyaci digik olanlarin ise aksine ¢ok
daha hizli karar verme yoneliminde olduklari (Bgil&997) tespit edilngtir. Bu bailamda
disUk ve yuksek bili ihtiyacina sahip bireyler arasindaki farklilikile alindginda; dguk ve
yuksek bilk ihtiyacina sahip bireylerin, aygekilde maruz kaldiklari davraga farkli tepkiler
verme giliminde olduklarn gorilmektedir (Ogerli, 2011). Dguk ve yuksek bilj intiyacina
sahip bireyler ayni tepkiyi verseler bile, altingatan sire¢ (hemen inanma x dnyargi) ve
ileriki sonuclar (dguk bilis ihtiyacina sahip bireyler icin, yuksek Bilihtiyacina sahip
bireylere oranla daha zayif tutum)geminda farkhliklar kendini géstermektedir. Bireyin
bilis ihtiyacinin digik ve yuksek olarak ikili yapida ele alinmasi; yaba bireylerin
enformasyonu nasi$ledigini degil, ayni zamanda nasil davrandiklarini anlamaygdateelik
olmaktadir (Dgerli, 2011).

Bilis ihtiyaci, bireylerin mantiksal olarak problem giglerinde ve enformasyonu
analiz etmede icsel motivasyonudur (Cacioppo vetyPel982).  Unnikrishan ve
Ramnarayaran (2000), Bilintiyaci duzeyi ile karmgk problemleri ¢ozulmesindeki etkililik
arasinda pozitif yonde anlamligkiler oldugunu belirtmektedir. Benzegekilde, Cenkseven
ve Vural (2006) cajmalarinda bik ihtiyaci yiksek ve diilk ergenlerin problem ¢6zme
diuzeyleri arasinda anlaml farklarin ofdunu ifade etmektedir. Caciappo ve meslgkiana
(1996) gore, bili ihtiyac seviyesi yuksek bireyler, problem ¢6zméatelerine yonelik daha

gorurler.

Ozellikle satg isinin problem ¢6zme dgasi g6z Oniine alinginda, problem
¢cobzebilmenin bir birey 6zefli olan bilis ihtiyaci seviyesi ile ifkili oldugu ve ayrica bil
ihtiyacinin say performansinin dngorilmesinde uygun bir 6zellidugl vurgulanmaktadir
(Sodka ve Deeter-Schmelz, 2008). Bireylerdekisbihtiyaci esilimi, problemleri kiguk
parcalara ayirmada etkili olmakta, boylecesssmesilcilerine méteri itirazlarini ele almada
yardimci olmaktadir. Bununla birlikte, yiksek bilntiyacina sahip bir sgtpersoneli, Grindn
Ozellikleri ile 6zel tuketici ihtiyac ve isteklerirslestirmede baarili olabilmektedir. Sojka ve
Deeter- Schmelz (2007; 2008) gatalarinda, bil ihtiyaci ile say performansi (bireyin
kendi kendini dgerlendirdgi) arasinda pozitif korelasyon bulgubilis ihtiyaci ylksek
bireylerin diguk bilis ihtiyach bireylere gore daha yiksek saperformansina sahip
olduklarini saptantir.
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Literatiirde, bireyin farkh kilik 6zelliklerinin (disa déntkltk, uyumluluk, sorumluluk,
duygusal denge, deneyime aciklik vb..) (Ordun, 200%ats temsilcisinin rekabetci
Ozelliginin, rekabetci bir orgut ikliminin ve satboélgesindeki rekabetin (Brown, vd., 1998);
bireyin sahip oldgu yeteneklerin (s6zel, sayisal, genelss#i, sat vb.) (Vinchur, vd., 1998)
sats performansina etkileri ele alinmasinaskay sinirli sayidaki ¢calma bir birey 6zelki
olarak bils ihtiyacinin performansa etkilerini gtamistir. Bu calgmada, niceliksel
performansin yani sira, satperformansini okiuran her bir faktoriin bgi ihtiyaci ile
ili skisinin incelenmesi amaglanmaktadir.

Pazarlamanin dnemli amaclarindan biri olansgagrformans gtci (Pilling vd., 1999)
Olcimunde, 6zellikle performansin ¢ok boyutlu yamedeniyle literatiirde farkli boyutlarin
ele alindgl gorilmektedir. (6rnek olarak bkz. Kohli ve Jaskir 1994; Komaran ve Ching,
1997; Pettijdnn vd., 2000; Plouffe vd., 2010). Maoinge Hanji (2014) saiiperformansini
etkileyen faktorleri; miteri hizmetleri, sa$l gelistirme, yonetime bilgi sdama, mgaza
yonetim yetengi, Urtn bilgisi ve sunumu olarak siralagardir. Misteri hizmetleri faktori
misteri sikayet ve itirazlarini ele alma, problemleri ¢coznmegvcut miterileri elde tutma,
misteri tatmini sglama, migteriye hizmette gt davranma vb. alt kavramlari icermektedir.
Saty gelistirme yetengi; sats kapama, saflsunumu, capraz satvb. kisisel becerileri,
magaza ybnetim becerisigalsanin stok yonetimi, nig@za politika bilgisi, sagi kayitlarini
tutmasi gibi m@aza yonetim becerileringrin bilgisi ve sunum faktorisats temsilcilerinin
sunulan urtn ve hizmetin hakkinda detayli bilgiisablma, migterilere Griin bulmalarinda
yardimci olma becerilerini 6lgmeyi amaglamaktadon olarakyonetime bilgi sglama;
yonetim ve dier calsanlar ile gbirligi icinde olma ile ilskilendirilmis bir faktordir (Munshi
ve Hanji, 2014).

2.2. Kisisel Saty ve Acenta Temsilcilgi

Bilinen en eski sagicabasi olarak ifade edilen (Uslu, 2007: 3jdel saty, pazarlama
literatirinde, pazarlama karmasi elemanlarindametlutrma faaliyetleri bagl altinda ele
alinmaktadir. Tanitim, reklam, halkla sKkiler gibi tutundurma karmasi elemanlarinin
arasindan her mgteri ile tek tek ilgilenilmesi gereldi icin kisisel satyin en maliyetli
tutundurma yontemi oldiunu ifade etmek mumkindir (Altgnk vd., 2006: 222).
Literatiirde kgisel sats ile ilgili pek cok tanim bulunmaktadir. Orgia, Arpaci (1992: 206)
kavrami, “mal ve hizmetin kisa sUrede tanitilarsdtgin gerceklgtiriimesi icin, tanitimi ve
satil yapilacak ki ya da ksilerin, olasi alici ya da alicilarla ytz ytze gelerkongmalari,
gorismeleri ve satl gerceklgtirme cabalar” olarak tanimlagtir. Bagka bir tanimda ise
kisisel satg, bir insanin ya da insan grubunun kararini etkdlentin tasarlanngiikna sireci
olarak ifade edilngtir (Gurdal,1997: 317). Kurtz vd. de (1976: 8) bimceki tanima benzer
sekilde kavrami, bazi insanlarin kararlarini etkiémgcin tasarlanan kiler arasi, ikna edici
surec¢ olarak ifade etgtir. Tanimlardan da anddabilecesi gibi kisisel satgin temelinde
“ikna” vardir. Saty temsilcilerinin migteri ya da potansiyel myterilerini bir Grini satin
almaya ikna etmeleri gerekmektedir. Dolayisiylalbéiybir sirecin bgarili sonuclanabilmesi
icin sats temsilcisinin gorgme o©ncesinde mteriyi etkileyecek mesajlari tasarlagni
gorismeye hazirlanngiolmasi gerekmektedir (Gurdal,1997: 317)sig&l sats, iletisim ve
ikna tekniklerinin etkin kullanildy, ciddi bir 6n hazirlik gerektiren bir stregtir.
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Kisisel satyin pazarlama ile§imi araclari arasinda yer afgini ifade eden Uniisan ve
Sezgin (2005: 57), satelemani ile mgteri arasinda birebir, goudan bir iletsim kurmasi
nedeniyle en gucli pazarlama ifgti araci oldgunu ifade etmierdir. Yazarlar ayni
zamanda kisel satgin sadece ylz yuze gerceklelmek zorunda olmagani, telefonla
yapilan satin da bir kiisel saty olarak dgerlendirilmesi gerekgini belirtmiglerdir. Odaba
ve Oyman (2009: 170) isesisel satsin Ozellikle tutar yiksek, aciklanmasi-gosteriimes
gereken ve diuzenli olmayan araliklarla satin alideinlerde daha sik uygulagci ifade
ederlerken, yontemin Ustunliklerini: (ajletisime dayandii icin aninda tepkinin
belirlenebilmesi, (b) satielemanin bireysel olarak mtérinin ihtiyacina cevap verebilmesi,
(c) aninda ihtiyaca yonelik alternatif cozimlernetilebilmesi, (d) méteri dikkati ve ilgisinin
gozlemlenebilmesi ve (e) reklamlardan daha coklestkie ve ikna olma olasil olarak
siralamglardir.

Diger pazarlama ileim araclari ile kiyaslanginda, kiisel saty, misteri ile bire bir
iletisimi gerektirdginden migteriyi satin almaya ikna etmede en etkili yonten{dittunigik
vd., 2006: 222). Msterilerin satin almaya ikna edilmeleri ise kolay biire¢ dgildir. Sats
temsilcilerinin ikna cabalarinda gili olabilmeleri icin bir takim bilgi ve becerie sahip
olmalari gerekmektedirislama@lu ve Altunsik (2009: 36-42) bunlari; fiziksel ozellikler
(hijyen, uygun kiyafet secimi, asldr konuma, beden dili vb.), trln bilgisi, ngtéri
hakkinda bilgi,sirket hakkinda bilgi, sektor bilgisi, satieknikleri hakkinda bilgi ve sunum
bilgisi olarak siralamaktadir. Kotler ve Armstro(@012: 465) ise iyi bir satitemsilcisinin
misteri ile iletisim, sats, hizmet, migteri hakkinda bilgi toplama, mgteriye trtin hakkinda
bilgi saglama ve miieri ile iyi iliskiler kurma sorumluluklarini yerine getirmesi gdrghi
ifade etmglerdir. Bu nedenle sati elemani alimlarindasletmenin adaylarda ilefim
becerileri, etkili kongma gibi yeteneklerin vagina dikkat etmesi, personel alimindan sonra
ise sunum teknikleri, rlin bilgissletme bilgisi gibi konularda hizmet icggimler vermeleri
gerekmektedir. Bgarili bir saty elemaninin yegtirilmesi ancak etkili bir hizmet ici @timle
mumkun olabilecektir.

Kisisel satgta one cikan bir der balik ise saty elemaninin motivasyonudur. ¢iSel
sats, yuz yiuze ile§imi ve sirekli ikna cabasini gerektigghden say elemaninin
motivasyonu sik sik d@bilmektedir. Olasi motivasyon gliklukleriyle bga cikmak ve sagl
elemaninin sirekli olarak daha cok satapmasini sgayabilmek icin gletmelerin saty
elemanlarini motive edici bir takim c¢ahalar icerisinde bulunmalari gerekmektedir.
Isletmelerin kullandiklari motivasyon araclarini psah ve parasal olmayan motivasyon
araclar olarak iki bguk altinda toplamak mumkindir. Sdardan elde edilen komisyonlar,
ekstra ikramiyeler gibi araclar parasal motivasyamaclarina ornek oftururken, parasal
olmayan motivasyon araclari icerisinde kupa, plakeekkir belgesi gibi satielemanini
onurlandirict araclari siralamak mumkandir (Karedglki, 2006: 177). kiisel saty
yontemini kullanangletmelerde c¢punlukla saty elemanlarinin temel bir mgailave olarak
satslardan komisyon aldiklari gorilmektedigletmeler, sat elemanlarinin daha ¢ok sati
yapmaya motive olabilmeleri icin genellikle temeaan disik tutmakta ve satielemanini
komisyon kazancina yoOneltmektedir. Satmiktari arttikga komisyon oraninin agiti
motivasyon yéntemleri de mevcuttur.

Bir isletme, satlarin sureklilgini sgglayabilmek icin, sagl personelinin performansini
surekli olarak 6lgmek zorundadir. Performans oOl@imsonucu sagl elemanlarinin zayif
yanlari tespit edilmeli ve bu zayif yanlarin digelesi yoluna gidilmelidir. Ayni zamanda,

112



Sayi: 47 OcalSubat 2015 F

Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimlefe-Dergisi 2
ISSN:1694-528Xtisat ve Girgimcilik Universitesi, Turk Diinyasi \
Kirgiz — Turk Sosyal Bilimler EnstitiisGelalebat — KIRGIZISTAN

http://www.akademikbakis.org

AKADEMIK BAKI § DERGISI r & g”/

basarili personelin bgarisinin da odullendirilmesi gerekmektedir. Yikse(@013: 204) bir
isletmenin sat elemani performansini dlgerken; satleserleri (miktar, tutar), sain
Ozellikleri, saty faaliyetleri, say bilgi ve becerisi, gider kontrolt, ngteri iliskileri, yonetim
ile iligkiler, kisisel 6zellikler, planlama ve organizasyon ve etkiate katiima bgliklarini ele
almasi gerekgini ifade etmgtir. Altunisik’da (2006: 238) benzer bir sirlama ile sati
performans olc¢itlerini; Gran bilgiskirket bilgisi, miteri bilgisi, iletisim, sats teknikleri,
itirazlar kagllama ve planh ¢cajma olarak siralamaktadigletmeler, sz konusu performans
Olcutlerini ayri ayri dgerlendirmeli ve her birinde satielemaninin en yuksek iy
yakalayabilmesi icin gerekliggimi vermelidirler. Ancak buseklide kletme saglarini en
yuksek seviyede tutabilecektir.

Seyahat acentalarindasisiel satgin iki farkh sekilde oldgu goriulmektedir. Bunlardan
ilki, satis ofislerinde, ofise gelen potansiyel gtérilere tur ve otel sati yapmakla gorevli
olan saty temsilcileri araciigiyla gerceklgtiriimektedir. Bu tlr ksisel satgta saty elemanin
saty ofisine ball calistigi gorilmektedir.ikinci tur sats temsilciligi ise acenta temsilcileri
aracllgiyla gerceklgtiriimektedir. Acenta temsilcilerine “Rep” (Repredative kelimesinin
kisaltmasi olarak) ya da “otel rehberi” gibi isimiede verildgi gorilmektedir. Otel merkezli
(Sejour) turlarda turistin oteldeki problemlerirdzmek, otel gig-cikis islemlerine yardimci
olmak, tatil boyunca turiste dgmanlik hizmeti vermek gibi faaliyetlerin yanindaeatanin
misterilerine yonelik dizenleg; tekne turu, gece turu, cip safari, Turk gecabi turlarin
satglarindan da sorumlu olan acenta temsilcilerinin akggarinin 6nemli bir kismini bu
satglardan elde ettikleri komisyonlar alwrmaktadir (Ahipgacslu, 2006: 132; Cglakoglu
vd., 2010:40). Acenta temsilcilerinin gorevleri kazanclarinin énemli bir bélimini sati
komisyonlarinin olgturduzu distiintldigiinde, satl temsilcilerinin sahip olmasi gereken tiim
bilgi ve yeteneklere sahip olmalari gergktanlssilmaktadir. Acenta temsilcilerinin hem
gunluk tur say performanslarinin yiuksek olmasi, hem de goregergsi yasayabilecekleri
diger problemlere kar hizli ¢c6zim yollari Uretebilmeleri icin Munshi ¥anji'nin (2014: 45)
calismalarinda da belirttikleri; myieri hizmetleri, sal gelistirme yetengi, Grtn bilgisi ve
sunumu, yonetime bilgi glama ve etkili ilesim konularinda bgarilh olmalari gerekgi
dUstndlmektedir.

3. YONTEM

Arastirmanin temel amaci kli ihtiyacinin (NFC) sagl performansi ve sati
performansini etkileyen faktorler Gizerindeki etiitdeincelemektir. Bu amacla nicel gtama
yontemlerinden anket tektine bavurulmustur. NFC olcgi ilk olarak Cacioppo ve Petty
(1982) tarafindan galirilmis bir 6lgektir. Daha sonra ise Cacioppo vd. (198tpfindan
olcegin kisa formu gelitirilmistir. Olgek; yarisi olumlu, yarisi olumsuz anlam regeek
seklinde hazirlanmg118 ifadeden olgmaktadir. Katiimcilar stapel 6lgekullanilarak (+4/0/-
4) ifadelerin kendilerine yakinhk duzeylerini kidnektedirler (Karakelle, 2012: 243).
Literatirde olcgin likert tipi Olgekle (1 Kesinlikle katilmiyorum/2Katiimiyorum/3
Kararsizim/4 Katiliyorum ve 5 Kesinlikle katiliyonuseklinde) uygulandy calsmalar da yer
almaktadir (Polat, 2008). Olgim Tirkceye uyarlamasi ilk defa Giilgoz ve Sadowdkios)
tarafindan gercekdérilmistir. Literatirde 6l¢gin ulusal ve uluslararasi, farkli bilim dallari
acisindan pek cok camnada kullanildii gorilmektedir (Cacioppo ve Petty, 1982; Cacioppo
vd., 1984; Gul6z ve Sadowski, 1995; Sojka ve Schm2008; Dgerli, 2013). Incelenen
calismalarin tamaminda o6lgan guvenilirlik katsayisinin 0,90 ve Uzeri olarakrgeklatigi
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gorismustur. Olgesin klasik 7’li likert yontemi ise kullanilgn bu calsmada da glvenilirlik
analizi sonucu Alpha gerinin 0,90 olarak gercelgegi gozlemlenmgtir.

Sats performansini etkileyen faktorlerin dlcilebilmégn Munshi ve Hanji’'nin (2014)
gelistirmis olduklari bg faktorden olgan 6lcek temel alinngiir. Ancak orijinal dlcekte yer
alan “maaza yonetim yete@® faktort calsma alani acisindan élcilmesi mimkin olmayan
bir faktér olmasi nedeniyle bu faktore skin ifadelerin o6lgekten c¢ikariimasi uygun
bulunmutur. Geri kalan dort faktéri 6lcen ifadeler ise élilde acenta temsilcii mesleine
uyarlanmgtir. Orijinal Olgcekte elde edilen her bir faktoring guvenilirlik analizleri
gerceklatirilmis ve en dgtk Alpha dgeri 0,68 olarak tespit edilgtir. Bu ¢calsmada da ayni
yontem uygulanmi ve en d§ik deserin 0,88 olarak gerceldegi gozlemlenmgtir. Bu
sonuctan hareketle saperformansini etkileyen faktorlereskin élcesin de yiiksek derecede
guvenilir oldyzunu ifade etmek mumkundur.

Literatiirde sagl performansi olgcmek icin t¢ farkh yontem kullangdgorilmektedir.
Bu yontemleri; bireyin kendi performansini géelendirmesi, nicel performans verilerine
dayanarak performansin gelendiriimesi ve bireyin amiri tarafindan perfomsanin
degerlendiriimesi olarak siralamak mumkundir (Yenigegi Yucel, 200; Varinli vd., 2009;
Akalin ve Kog, 2014). Ardirmada performans belirleme ydntemi olarak nicaifgrmans
verilerinden faydalanma yoluna gidilgtir. Bu bagilamda, tur saglar arttikca komisyon
oranlari da artag icin, katilimcilara aylik ortalama komisyon oranl sorulmutur.
Ortalama komisyon kazancinin 7 basamakli olaralls@si sayesinde 7’li likert Olgeile
yoneltilen sat performansini etkileyen faktérler ve NFC digele sats performansinin
karstlastirilmasi mamkin olmgtur.

Sonug olarak; 18 adet ifadeden @o NFC olcgi ve 25 adet ifadeden alan safy
performansini etkileyen faktorler 6fgae demografik verilere gkin 8 adet sorunun da ilave
edilmesiyle 51 sorudan cfan aratirma 6l¢ei elde edilmstir. Elde edilen 6lgek yerli turizm
pazarinda 6nemli bir paya sahip X seyahat acemtaagenta temsilcilerine 15-30gAstos
2014 tarihleri arasinda doldurtulgtur. Bu yolla analiz etmeye uygun 143 anketgittastir.
Elde edilen veriler istatistik programlari yardiel analize tabii tutulmgtur.

4. BULGULAR

Tablo 1'de cakmaya ait demografik veriler yer almaktadir. Tablantelendginde
katiimcilarin %47,6’sinin  (n=68) kadin, %52,4'Uni{{n=75) ise erkek katilimcilardan
olustugu gozlemlenmektedir. Katilimcilarin buyuk oranda8{@d) bekarlardan oftugu
gozlemlenmektedir. Bu durumun seyahat acentalarawtanta temsilcidii icin cogunlukla
universite @rencilerinin tercih edilmesinin gal sonucu oldgu diunulmektedir. Tablo 1
egitim durumu acisindan incelergide ise lisans seviyesinde %52,4 gibi bigyolasmanin
oldugu gorulmektedir. %42 katilimci ise oOnlisans segemeisaretlemgtir. Ancak bu
secenekler katilimcilarin mezuniyetlerini gosterrekta, katilimcilar halenggim gordukleri
egitim duzeyini de belirtebilmektedirler. Acenta tafogerinin ¢ogunlugunun halen grenci
olmasi nedeniyle boyle bir yontem izlerstimi Katilimcilarin ya dasilimlari incelendginde
ise 21-23 ya arasinda en ymn orana (%49) sahip olunglw gorilmektedir. Katilimcilarin
%30'u (n=43) 24 ve Uzeri yagrubunu olgtururken %21’i ise (n=30) 20 yave daha altinda
olduklarini belirtmglerdir.
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Tablo 1: Demografik veriler (n/143)

Cinsiyet Dagilimi f % Medeni Hal f %
Kadin 68 47,6 Bekar 125 87,4
Erkek 75 52,4 Evii 18 12,6
Egitim Durumu f % Gelir Daghmi f %
Lise 7 4,9 500TL ve alt 19 13,3
Onlisans 6042,0 501-750 TL arasl 37 25,9
Lisans 7552,4 751-1000 TL arasi 64 44,8
Lisans Ustii 1 0,7 1001 TL ve Gzeri 23 16,1
Satis Temsilciligi Tecribesi f 9%  Yas Dagllimi f %
Evet 57 39,9 20 ve alti 30 21,0
Hayir 86 60,1 21-23 arasi 70 49,0
24 ve Uzeri 43 30,0
Acenta Temsilciligi Tecribesi f % Aylik Ortalama Komisyon Kazanci f %
1 yil ve daha az 4330,1 100 Tl ve alti 28 19,6
2 il 30 21,0 101-200 TL arasi 30 21,0
il 35 24,5 201-300 TL arasi 19 13,3
4 yil ve Uzeri 3524,5 301-400 TL arasi 17 11,9
401-500 TL arasi 12 84
501-700 TL arasi 17 119
701 TL ve Uzeri 20 14,0

Katilimcilara daha 6nce satemsilcisi olarak bgka bir sektdrde calip calsmadiklar
sorusu yoneltilmy, katilimcilarin %39,9'u (n=57) bu soruya “evet'vedi verirken, %60,1’i
“hayir” cevabi vermilerdir. Acenta temsilcisi olarak kac yildir gailklari soruldgunda ise
katilimcilarin %30,1'inin (n=43) 1 yil ve daha axctibeye sahip olduklari gorulgtir. 4
yilin Gzerinde tecribeye sahip olanlarin orani 4%24,5 (n=35) olarak gercekhaistir.
Katilimcilarin aylik kazanclarinin ise genel olaraksik rakamlarda gercekiggi
gozlemlenmgtir. Ankete katilanlarin %44,8'i (n=64) 751-1000 Tdrasinda gelire sahip
olduklarini ifade ederlerken %25,9’'u (n=37) 501-7B0 arasinda gelire sahip olduklarini
ifade etmglerdir. 1000 TL Uzerinde kazanca sahip olanlari@anolise sadece %16,1 (n=23)
olarak gerceklgmistir. Bu durumun temel nedeni acenta temsigilinesleinin genellikle
mag+komisyon usuliine goére Ucretlendiriliyor olmasidBats oranlarini yuksek tutmak
isteyen gletmeler cakanlarina dglik bir temel magvermekte ve acenta temsilcisinin daha
cok saty yaparak kazancini arttirmaya motive olmasigilasaaya ¢akmaktadir. Bu nedenle
katiimcilarin aylik toplam kazanclarinin belirleesinde komisyon kazancglari 6nem
tasimaktadir. Tablo 1 incelenginde ise s6z konusu komisyon gelirlerinde %21 ne30)
101-200 TL arasi aylik komisyon kazancina sahiplalan en yiksek orana sahip olduklari
gozlemlenmektedir. 100 TL ve alti komisyon kazawlanlarin orani ise %19,6 (n=28) olarak
gerceklemistir. Uclincli sirada ise %14 ile (n=20) 700 TL Uzeeirkomisyon gelirine sahip
olanlar yer almaktadir.

Demografik veriler incelendikten sonra NCF @céaktor analizine tabii tutulmgiur.
Ancak olcek 9 olumlu, 9 olumsuz ifadedengbligu igin 6ncelikle olumsuz ifadelerin tersten
kodlanmasi gerceldgrilmi stir. Sonuc olarak tek bir faktort 6lgcen 18 ifadelik dlcek elde
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edilmistir. Ayrica verilerin faktor analizine uygurgunun tespit edilmesi amaciyla KMO ve
Barlett's testleri gercekdgrilmistir. KMO degerinin 0,90 olarak gerceklmesi verilerin
faktor analizi yapmaya ‘miukemmel’ derecede uygutuglinun bir gostergesidir. Barlett testi
sonuglari da veri setinin korelasyon matrisi aglamfaktor analizine uygun olgunu ifade
etmektedir (Kalayci, 2005:322)fadeler, faktorin ic guveniligi acisindan guivenilirlik
analizine tabii tutuldgunda Alpha dgerinin 0,90 oldgu gdzlemlenmitir. Bu deser Glgesin
yuksek derecede guvenilir olgunun gdstergesidir. Faktoriin varyansi agiklama ioisa
%60 olarak gercek$enistir. Bu sonuglar Olcgin literatirde kullanilan farkli asarma
sonugclari ile paralellik gostermektedir (Caciopf®84; Sadowski, 1993; Sojka ve Schmelz,
2008). NFC olcginin faktor analizi sonuclari Tablo 2’de verilgtir.

Tablo 2: NFC Faktor Analizi (n=1434=0,90)

ifade Faktor
Yk
Sorunlara yeni ¢6zimler bulmayi gerektirgler bana zevk verir. ,84
Cok diginmemi gerektiren bigin sorumluligunu almak hguma gider. ,83
Yasamimin, c6zmem gereken bulmacalar ile dolu olmagagierim. ,82

Orta 6nemde, fazla gunmemi gerektirmeyen bigiiyapmaktansa; fazla giinmemi gerektiren zor

ve 6nemli bir §i yapmay! tercih ederim. 82
Dusiinme yetengimi zorlayacak bigey yapmaktansa, az ginmemi gerektirecekeyleri yapmayi 82
tercih ederim. '
Isimde, digiinme yetengime giivenerek yilkselme fikri bana cekici gelir. ,82
Uzun sureli §lere kafa yormaktansa; kiuguk, gunlik meseleler malkdigiinmeyi tercih ederim. ,80
Yeni dislince bicimleri grenmek bana pek heyecan vermez. ,80
Kisisel olarak beni etkilemesi s6z konusu olmasa bilgok deisik konuda dginuriam. 79
Dusiinmek benim icin bir @ence bicimi dgildir. A7
Nasil yapildgini 6grendikten sonra fazla dinmeyi gerektirmeyecekléri tercih ederim. A7
Soyut diginme eylemi bana ¢ekici gelir. 76
Bir sorunu kafamda uzun sireggm bir bicimde targmak hguma gider. 75
Bir mesele hakkinda derin glinmemi gerektirecek durumlari 6énceden sezip, oalardzak 72

durmaya cagirim.

Sadece kgullarin gerektirdgi kadar derin dglindriim. 71

Cok zihinsel ¢aba gerektiren bgi tamamladgimda; baarmaktan dgan bir tatminden ziyade,
bitirip kurtulmus olmanin verdii rahatlama duygusunu hissederim.

Karmasik problemleri basit problemlere tercih ederim. ,67

Bence bir nesnenin, kendisinden beklernsegdrmesi dénemlidir;si neden ve nasil gorgu ilgimi
cekmez.

KMO: ,92; Barlett’s Test of Sphericity: ,00; KiimtiflagAciklanan Varyans: % 60,10

Satg performansini etkileyen faktoérler icin ise ayrichir faktor analizi
gerceklatirilmistir. Oncelikle KMO ve Barlett testi sonuglari ineaimi ve verilerin faktor
analizine uygunlguna karar verilngtir. Olgek guvenilirlik analizine tabii tutuldiunda ise
Alpha deerinin 0,92 oldgu gorulmigtir. Bu sonug ise 6lgan yuksek derecede givenilir
oldugunun bir ifadesidir. Analize tabii tutulan 25 ifabbn faktor yukleri %40’'in altinda
kalanlar ile birden fazla faktor icin %50’nin Gzade yuk alanlar analizden c¢ikartilarak faktor
analizi tekrarlanngtir. Tekrarlanan analizler sonucunda; lifadenin analizden cikariimasina
karar verilmgtir. Sonug olarak 20 ifadenin 5 faktor altinda toplgl gozlemlenmitir. Bu
faktorleri; Misteri Hizmetleri (MH), Sat Gelistirme Yetengi (SGY), Uriin Bilgisi ve
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Sunumu (UBS), Yonetime Bilgi §ama ve Etkili iletsim (YBS) baliklari altinda toplamak
mumkundur. Faktorlerin varyansi agiklama orani %l&fak gerceklgmistir. Her bir faktor

ic guvenilirliklerinin 6lcilmesi amaciyla ayri aygivenilirlik analizinde tabii tutulmy en
disik Alpha degerinin 0,88 oldgu gozlemlenmytir. Bu sonug ise tum faktorler icin ic
guvenilirliklerinin de yuksek derecede ofglinu ifade etmektedir. Elde edilen bu sonuclar
Munshi ve Hanji'nin (2014) caima sonuclari ile paralellik gostermektedir.

Tablo 3: Performans Olgé Faktor Analizi (n=143b= 0,92)

Faktorler Faktor Oz Acliklanan C.

Yuku Deger Varyans (%) Alpha

Musteri Hizmetleri (MH) 44,27 25,68 91

Musterilerim verdgim hizmetten memnun olurlar. ,85

Musterilerimin rakip acentalardan tur almamalari igin 84

¢aba sarf ederim. '

Tatil boyunca miéterilerle iletsimimi koparmamaya 83

Ozen gosteririm. '

Musterileri acentamin dncelikle satmami isg@durlara 83

yonlendiririm. '

Musteri problemlerini c6zmede kariliyim. ,82

Musteri sikayetlerini ve itirazlarini yénetmekte 81

basariliyim. '

TUm misterilere git davranirim. 73

Satis Gelistirme Yetenesi (SGY) 13,49 | 19,64 | .89

Tur alan bir mgteriye bagka turlar da satmaya 84

calisirim. '

Musterilere gore sunum tekniklerimi farklg@ririm. ,84

Musteriye satin aldy tura benzer ger tur 82

alternatiflerini de sunarim. '

Satk yaparken misafirlerin ilgisini cekebilecek etkili 79

anlatimlar yaparim. '

Tur satglarini yaparken zamani iyi kullanir, sunumu 74

¢ok uzun ya da ¢ok kisa tutmam. '

Uriin Bilgisi ve Sunumu (UBS) 12,39 | 16,65 | 93

Sats teknikleri hakkinda bilgi sahibiyim. ,89

Rakip acentalarin sagtiturlar hakkinda yeterli bilgiye 84

sahibim. '

Calistigim bolgeyle ilgili yeterli bilgiye sahibim. 83

(gezilecek yerler, ukam, gglence imkanlari vb.) '

Satsini yaptgim turlarla ilgili detayli bilgiye sahibim. ,82

Yonetime Bilgi Saslama ve Etkili fletisim (YBS) 7,64 | 15,82 | .88

Ekip arkadalarimla surekli bilgi akverisinde 89

bulunurum. '

Diger ¢calgma arkadglarima yardimci olurum. ,87

Diger ¢calsma arkadglarimla uyumlu caklirim. ,81

Bolge sorumlumaéfime tur satlari ve migteri

talepleri ile ilgili strekli bilgi veririm.

KMO: ,88; Barlett's Test of Sphericity: ,00; Kuimiifeagiklanan varyans: % 77,79

Faktor analizleri sonucu elde edilen faktorlerinmdgrafik veriler agisindan analiz
edilebilmesi ve faktorler arasindakisKilerin incelenebilmesi acisindan faktorleri gluran
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ifadelerin aritmetik ortalamalari alinarak sureléile getirilen dgiskenlerin analiz edilmesi
yoluna gidilmitir. Tablo 4’de elde edilen faktor gigkenlerinin ve sa$l performansinin
aritmetik ortalamalari verilngtir. 7’li likert dlcegi kullanildigl icin aritmetik ortalamalarda
3,5'in uzerinde alinan @erlerin olumluya dgru yukseldgini, 3,5'in altinda ise olumsuza
dogru bir ilerleme oldgunu ifade etmek mumkindir. Bu gaamda NFC faktérinin 4,28
ortalamaya sahip olmasini katiimcilarin gilhtiyacinin (NFC) yiksek oldiu seklinde
yorumlamak mumkundur. Ancak 7’li likert 6lgmde anlamli bir olumlulgun olabilmesi icin
ortalamanin 5’in Uzerinde olmasi gergktidustinuldiglinde, gercekken ortalamanin
beklentinin altinda oldgu ifade edilebilir. Sagiperformansini etkileyen dort faktér icerisinde
ise en ylksek aritmetik ortalamaya YBS faktorunbid) sahip oldgu goérulmektedirikinci
sirada MH (5,04), Uc¢lnci sirada ise SGY (4,93)diddinin yer aldgl gozlemlenmektedir.
UBS (4,26) faktorl ise en son sirada yer gimiCalsmada ayrica acenta temsilcilerinin gati
performanslarinin nicel agidan 6lgulebilmesi amlackatilimcilara aylik ortalama komisyon
kazanclari sorulmgiur. 1’den 7’ye d@ru giderek artan komisyon oranlarini ifade etmedréz
7 adet tercih secepe sunulmytur. Bu yolla elde edilen verilerin faktorler ile
kargilastirilabilmesi  amaclanmtir.  Tablo 4 incelenginde, Kkatilimcilarin  Sagl
Performanslarinin 3,62 gibi orta seviyede bir agifitn ortalamaya sahip oldu
gozlemlenmektedir. Bu sonucunsdit olmamakla birlikte beklenen diizeyde olngma ifade
etmek mumkundur.

Tablo 4: Faktérlerin ve SagiPerformansinin Aritmetik Ortalamalari

A.O. S.S.
NFC 4,28 1,81
MH 504 1,67
SGY 493 1,60
UBS 4,26 1,94
YBS 546 1,59

Sats Performansi (Komisyon kazanci) 3,62 2,08

Arastirmada, NFC faktori ve satperformansini etkileyen faktorler dncelikle cirediy
ve katilimcilarin daha once farkh bir sektordeissggersoneli olarak c¢alp calsmama
durumlarina gore t-testine tabii tutulgtur. Tablo 5’de test sonuclarini gérmek mumkandur.
Analiz sonuclarindan da aglacagi gibi, gerek cinsiyet acisindan ve gerekse dalea farkli
sektorde sajitecriibesine sahip olunmasi acisindan faktorlesimda anlamh bir farkhlik
tespit edilemenstir (p>0,05).

Tablo 5: T-Testi Sonuglar!

n A.O. SS. p n A.O. SS. p
NFC ek 75 —asp 176 10 § NFC ~Vor 5 w05 176
p}

o MM ek 75 sreres L § MM Vo s a5 1es
)

P oo 8L 1S g so S S IS

UBS ek 7 —a33 To0 °° 2 YUBS ~Vor g5 agsroa®

VBS Kadin 68 550 1,64 78 E VBS Var 57 560 141 23

Erkek 75 543 1,56 Yok 86 537 1,71
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Calismada ayrica, katiimcilarin mesleki tecribelersagan faktorler arasinda anlamli
bir farklihk olup olmadginin belirlenebilmesi amaciyla Anova analizi getegtirilmi stir.
Analiz sonuclarinda YBS faktoriginda kalan tim faktorler icin anlamli farkhliklatdugu
tespit edilmgtir (p<0,05). S6z konusu anlamh farkliliklarin lgargruplar arasinda ol@unu
tespit etmek icin ise Scheffe testi gercektémistir. Scheffe testi sonuclarina gére NFC
faktoru icin anlamli farkligin 4 yil ve tGizerinde tecribeye sahip olanlar ikglve daha az ve
2 yil tecribeye sahip olanlar arasinda gergéikiai ifade etmek mumkundir. Aritmetik
ortalamalar incelendinde de bir dgrusallik old@gu godzlemlenmektedir. Katilimcilarin
mesleki tecribeleri arttikca NFC'nin aritmetik dat@malari da yukselmektedir. Scheffe testi
sonugclarina goére satperformansini etkileyen faktérlerde de NFC'ye mryekilde 4 yil ve
Uzerinde tecriibeye sahip olanlarla 2 yil ve dahteedibeye sahip olanlar arasinda anlamli
farkhliklar oldugu tespit edilmgtir. Ancak SGY dginda MH ve UBS faktdrleri igcin tam
anlamiyla bir dgrusalliktan bahsetmek mumkungddir. Her iki faktor icin de 1 yil ve daha
az tecrubeye sahip olanlarin aritmetik ortalaméaayil tecriibeye sahip olanlardan fazladir.
Ancak anlamli farkllik tespit edilen bu ¢ fakigin ve her ne kadar anlaml farklilik tespit
edilmems olsa da YBS faktori icin de en yuksek aritmetitalamaya sahip olan grubun 4
yil ve Gzeri deneyime sahip olan grup giduy6zlemlenmektedir.

Tablo 6: Anova Analizi Sonugclari
n A.O. S.S. p

1 yil ve daha az 43 3,40 1,73
2 yil 30 399 164

NFC =i 35 436 159 '°°
4 yil ve Gzeri 35 554 1,60
1 yil ve daha az 43 442 1,87
2 yil 30 4,40 1,45

MH - =3 35 538 138 '°°
4 yil ve Gzeri 35 598 1,30
1 yil ve daha az 43 452 1,77
2 yil 30 4,54 1,67

SGY 3y 35 532 119 02
4 yil ve Gzeri 35 539 1,51
1 yil ve daha az 43 383 211
2 yil 30 356 1,58

UBS  —3i 35 460 168 '°°
4 yil ve Gzeri 35 494 1,97
1 yil ve daha az 43 520 1,93
2 yil 30 505 1,66

YBS 3y 35 577 135 00
4 yil ve Gzeri 35 584 1,17

Faktorler arasindaki gkilerin ve faktorlerle sagiperformansi arasinda bir korelasyonun
mevcut olup olmaginin tespit edilebilmesi amaciyla elde edilen tuaktdrler sa
performansi (komisyon miktar1) da dahil olmak Uzkoeelasyon analizine tabii tutulrgtur.
Analiz sonuglarini Tablo 7'de incelemek muumkinddiablo 7°'de de goruldiii gibi
faktorlerin ¢c@unlugunun birbirleri ile aralarinda anlamli gkiler tespit edilmgtir (p<0,05).
Korelasyonlarin tamaminin ise pozitif yonlu opdugoriulmektedir. En yiksek korelasyon
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UBS faktort ile SGY faktoru arasinda gercahigstir (%062). SGY-MH (%61), YBS-SGY ise
(%61) ikinci sirada yuksek gkilerin tespit edildgi faktorler olmylardir. Tablo 7 NFC
acisindan deerlendirildiginde, NFC'nin en yuksek korelasyona MH (%34) falitiwe SP
(Sats Performansi) (%34) ile sahip olglu gozlemlenmektedir. NFC-YBS, arasinda anlaml
bir korelasyon tespit edilemezken (p>0,05) NFC-SG¥19) ve NFC-UBS (%16) arasinda
cok disuk de olsa istatistiksel anlamda anlamli bir kasgtan tespit edildini ifade etmek
mumkundir (p<0,05). Tablo SatiPerformansi acisindan g@elendirildiginde ise Safl
Performansinin tim faktorlerle anlaml bir korelasy sahip oldgu gozlemlenmektedir
(p<0,05). En yiiksek korelasyon NFC (%34) faktogigerceklgmistir. ikinci sirada ise %22
ile MH faktorinin yer algy gozlemlenmektedir.

Tablo 7: Korelasyon Analizi Sonugclari
NFC MH SGY UBS YBS

P.Corr. ,34
MH 0 00
P.Corr. ,19 ,61
SGY p ,02 ,00
P.Corr. ,16 ,51 ,62
UBS p ,04 ,00 ,00
P.Corr. 14 ,54 ,61 ,39
YBS p ,08 ,00 ,00 ,00
sp P.Corr. .34 ,22 17 17 ,19
p ,00 ,00 ,04 ,03 ,01

Korelasyon analizinde faktorler arasinda bigkiinin var olup olmadii ve iliskinin
yoni ortaya konmakla berabergnali/bagimsiz dgisken ayirimi s6z konusu giéir. Bu
baglamda NFC’nin bgimsiz dgisken olarak belirlengi ve diger faktorler Uzerindeki
etkisinin incelendii regresyon analizlerine paurulmutur. Aratirmanin temel amaci
NFC'nin saty performansi ve satiperformansini etkileyen faktorler tzerinde bir igitk
bulunup bulunmaginin olciimesi oldgundan NFC baimsiz dgisken olmak Uzere her
faktor ve sayy performansi igin regresyon analizi ayri ayri gklkegirilmistir. Analiz
sonugclarin Tablo 8'de verilgtir. Tablo incelendiinde NFC-YBS dyindaki tum regresyon
analizleri icin sonuclarin anlamli olgunu ifade etmek mumkinddr (p<0,05). Ancak
Duzeltilmis R2 deerlerinin ¢ok yuksek olmagh gérulmektedir. En yuksek derler 0,11 ile
NCF-MH ve NFC-Sat Performansi analizlerinde gercektastir. Dlzeltiimis R2 degeri
bagimli degiskenin ylzde kaginin model tarafindan aciklgmd ifade etmektedir. Bu
baglamda NFC’nin %11 oraninda MH'’yi ve SatPerformansi’ni aciklagini ifade etmek
mumkundur. Aciklama orani ger faktorlerde ise ¢cok daha gk olarak gercekigmistir.
Beta dgerleri incelendiinde de NFC'nin SaiiPerformansi ve MH faktorl icin en yiksek
degerlere sahip oldgu g6zlemlenmektedir. Bu sonuclardan hareketle NFC#BS dgindaki
sats performansini etkileyen faktorler ve Satperformansi (zerinde pozitif yonla,
istatistiksel olarak anlaml bir etkisin bulur@uinu ifade etmek mumkindur. Ancak s6z
konusu etki SGY ve UBS faktérleri icin ¢ok dik diizeyde gercekjgken MH ve Say
performansi tUzerinde gkrlerine kiyasla daha yuksek bir etkinin varlyozlemlenmtir.
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Tablo 8: Dogrusal Regresyon Analizi Sonugclari
R?> DizelilmisR® Beta F p

NFC-MH 11 11 ,34 18,63 ,00
NFC-SGY ,03 ,03 19 531 02
NFC-UBS ,02 ,02 16 3,93 ,04
NFC-YBS ,02 ,01 ,14 3,00 ,08
NFC-Satis Performansi ,11 11 .34 18,90 ,00

5. SONUC VE ONERILER

Arastirma bulgularindan hareketle Uzerinde durulmaselgen ilk sonug katilimcilarin
saty performansini etkileyen faktorlere skin verileridir. X seyahat acentasinin acenta
temsilcilerinin sahip olduklari en yiksek ortalandaserinin ‘yonetime bilgi sglama’
faktoriinde gercekigigi gbzlemlenmgtir. Bu sonugtan hareketle, acenta temsilcileriiigt
yonetimle olan bilgi alverisinin baarili bir sekilde sglandgini ifade etmek mumkdndur.
Katilimcilarin ayrica ‘miteri hizmetleri’ ve ‘sag gelistirme yetengi’ konularinda da bgarili
olduklar gozlemlenmektedir. Bu glamda X seyahagletmesi igin, acenta temsilcilerinin bu
faktorler acisindan dou secildiklerini ve iyi bir gitim aldiklarini ifade etmek mumkundur.
Ancak katilimcilarin ‘Grtin bilgisi ve sunumu’ konugda yetersiz olduklar tespit ediltir.
Acenta temsilcilerinin saini gerceklstirdikleri Grtnlerin; tekne turu, gece turu, jeegfai,
rafting vb. gunlik turlar olduklari ginuldiginde s6z konusu UrUnlerin gtérilere
aktarilabilmesi icin acenta temsilcilerinin dahacéden bu Urinleri deneyimlemolmasi
gerekliligini ifade etmek mumkindir. Bu nedenle yapiimaseken, sezon Rngicinda
acenta personellerinin destinasyona belirli bireséncesinde alinarak oryantasyonlarinin
gerceklgtirilmesi ve bu oryantasyonlari kapsaminda ssaitl yapacaklari gunltuk turlan
deneyimlemelerinin gganmasidir (Colakgu vd., 2010: 52). Ancak agarmaya konu olan X
seyahat acentasinin ve bu konuya yeterince Onetergéedgi anlssilmaktadir. Argtirma
verilerinden hareketle, acenta temsilcilerininsparformanslarinin vasat diizeyde @doun
da ifade etmek mumkindir. Bu sonucun temel nededken birinin ise yeterli Grin bilgisine
sahip olunmamasi olgu disintulmektedir.

Arastirma bulgularindan hareketle tzerinde durulmagselge bir dger sonug ise
katiimcilarin mesleki deneyimlerine @a olarak ‘misteri hizmetleri’, ‘saty gelistirme
yetengi’, ve ‘Urun bilgisi ve sunumu’ konularinda dahaséali olduklaridir. Bu sonug,
isletmelerin personel devir hizlarinin yiksek olmdarumunda kaybedecekleri deneyimli
personellerin kendilerine maliyetinin ne olgc&onusunda ipuclari vermektedir. Seyahat
acentalari ¢gunlukla ygun sezonda yiksek personelsiki sezonda ise daha az personel
ihtiyacina sahip olarsletmelerdir. Bu nedenle personelleringggolukla yil boyu § vaadinde
bulunamamaktadirlar. Dolayisiyla her ne kadar teslitipersonellerini yil boyusietme
binyesinde dgerlendirmeye cajsalar da onemli sayida deneyimli personellerinibieasne
durumunda kalmaktadirlar. Bu durum, seyahat acamtah deneyimli personeller sayesinde
elde edebilecekleri daha yiiksek sagserlerine ulallamamasi sonucunu garmaktadir.

Arastirmanin temel problemi bdiihtiyacinin sat performansi ve satiperformansini
etkileyen faktorler tzerindeki etkisinin belirlensigir. Bulgular bu problem acisindan
degerlendirildiginde, bilis ihtiyacinin katilimcilarin satiperformansi tzerinde anlamli bir
etkisinin old@gu gorulmektedir. Argtirmanin bu sonucunun literatirle GiigunG ifade
etmek mumkindir (Sojka ve Schmelz, 2008). Bu samubiareketle, seyahat acentalarinin
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acenta temsilcisi tercihlerinde Bilintiyaci ytksek olan bireylere 6ncelik vermelenirsatg
performanslari acisindan énemli faydalaglagacaini ifade etmek mumkundur. Ancak kili
ihtiyacinin sai performansini etkileyen faktérler tUzerindeki etkiscelendginde ise bilg
ihtiyacinin sadece ‘myteri hizmetleri’ Gzerinde anlamh bir etkisi olgw tespit edilmytir.
Bilis ihtiyaci yuksek bireyler myfieri hizmetlerinde daha karili olmaktadirlar. Acenta
temsilcilerinin, tatil stresi boyunca gtérilerin her turli problemleri ile ilgilendiklerve
surekli olarak birebir temas halinde bulunduklaiz @ninde bulundurulur ise problem ¢ézme
yeteneklerinin gefimis olmasinin faydali olacaktir. ‘Uriin bilgisi’, ‘yotime bilgi sglama’
ve ‘saty gelistirme yetengi’ faktorleri ile bilis ihtiyaci arasinda ise diik dizeyde
korelasyonlar tespit edilmesinegraen regreasyon analizinden hareketles biltiyacinin bu
faktorler Gzerinde ©6nemli bir etkisinin bulunmadianigiimaktadir. Sonug¢ olarak, bu
verilerden hareketle, satperformansini arttirmak ve wmtéri hizmetlerinde daha iyi bir
performans yakalanmasinigiamak isteyen seyahat acentalarinin personel almdi bili
ihtiyaci seviyesini goz 6nunde bulundurmalari gapekiistintlmektedir. Personel paurusu
esnasinda ‘Bii Ihtiyaci Olcegi'nin adaylara doldurtularak, personel tercihlegndbilis
ihtiyaci yuksek adaylarin tercih edilmegetme acisindan faydali sonuclagdoacaktir.

Sats performansinin  bii ihtiyaci dsindaki dger faktorlerle arasindaki gki
degerlendirildiginde ise, sai performansini en ¢ok etkileyen faktoriin ‘gteri hizmetleri’
oldugu gorulmektedir. Bu sonucun temel nedeninirst@tilerin tur satin alma karari verirken
daha cok duygusal hareket etmeleri ve kendileriiylelletisim icerisinde bulunan acenta
temsilcisinden tur satin almay tercih etmeleriuglad distintilmektedir. Miteri problemlerini
cbzmekte, miterileriyle iyi iliskiler kurmakta, mgteri itirazlar vesikayetlerini yonetmekte
basarili olan acenta temsilcilerinin sgtiperformanslarinin da daha yuksek @du
anlsgilmaktadir. Dolayisiyla seyahat acentalarinin psgbagitimlerinde 6nem vermeleri
gereken en temel konunun giéri hizmetleri oldgu sonucuna varilrgtir. Bununla birlikte,
literattrle ortgecek sekilde (Munshi ve Hanji, 2014), ‘yonetime bilgi @ama’, ‘sats
gelistirme yeteng’ ve ‘Urin bilgisi ve sunumu’ faktorlerinin de satperformansi ile
aralarinda anlaml korelasyonlar bulugduespit edilmitir.

Yapilan literatlr taramasinda Rilihtiyacinin say performansi Uzerindeki etkisini
olcmeye yonelik cagmalar bulunmakla birlikte, turizm alaninda gercettémis bir
calsmaya rastlanmarmtir. Bu nedenle, c¢almanin turizm literatirine 6nemli bir katki
sgiladigl disundlmektedir. Acenta temsilglli ve acenta temsilcilerinin performanslarini
etkileyen faktorler de literatiirde ¢ok fazla ilgirgneyen konular arasinda yer almaktadir. Bu
nedenle cajma tercih edilen érneklem grubu acisindan da oresmmaktadir. Ancak bu
alanda daha farkli camalar yapiimasina da ihtiyag bulunmaktadir. Ozlilacenta
temsilcilerinin sayy performansini etkileyen faktorler ve saperformansinin artiriimasina
yonelik ¢6zim Onerilerini iceren cginalarin gercekkigiriimesine ihtiya¢c bulunmaktadir. Bu
baglamda ileriki calsmalarda nitel yontemlerden; gozlem, ggmné, odak grup vb.
basvurulmasinin daha kapsaml sonuclar ortaya koyedsiledUstnilmektedir. Ayrica bu
calsma bir seyahat acentasi personeli Uzerinde gegtekieis olup, ileride
gerceklgtirilecek benzer cajmalarin farkli acenta personelleri Uzerinde yapsimen
acentalarin birbirleri ile karastirilmasini da sglayabilecgi distintlmektedir.
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