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OZET

Arastirmanin temel amaci, duygusal zekanin satis elamanlarinin misteri odakli
olup olmamalan (izerine etkisi ve bunun da satis performansi Gzerindeki etkisini
belirlemektir. Calismada bu amaca ulagmak icin bir arastirma modeli ve
hipotezler gelistirilmis, gelistirilen model ve hipotezler yerli ve yabanci ilag
sirketlerinin satis elamanlarindan olusan 284 Kkisilik bir érnek Uzerinde test
edilmistir. Modelin ve hipotezlerin testinde Yapisal Esitlik Modeli ve ANOVA’dan
yararlanilmistir. Yapilan c¢alisma sonucunda, duygusal zekanin ¢ok boyutlu
yapisi ortaya konmus, ayrica, duygusal zekanin musteri odakllk ve satis
performansi Uzerinde énemli bir etkisi oldugu gorulmustir. Ayrica, musteri
odakliigin da satig performansi ile iligkili oldugu gértulmugstir. Elde edilen
sonuglar, tablo ve sekiller araciligiyla ayrintilaryla sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Musteri Odaklilk, Satis Performansi, Yapisal
Esitlik Modeli

ABSTRACT

The main purpose of this study is to investigate whether the influence of
emotional intelligence on sales persons makes them customer-focused or not,
And If so the aim is to determine its influence on sales performance. A research
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model and hypotheses were developed in order to reach this aim. The model
and hypotheses were tested on 284 persons sample composed of the sales
persons of foreign and domestic medical firms. While testing the model and
hypotheses, The Structural Equation Model and ANOVA were used. In
consequence of this study, the multi dimensional structure of emotional
intelligence has been defined clearly and it has been observed that emotional
intelligence has an considerable influence on customer-focused strategy and
sales performance. Furthermore, It has been seen that customerfocused
strategy and sales performance are related to each other. The obtained results
were given through the tables and figures in detail.

Key Words: Emotional Intelligence, Customer-focused (Strategy), Sales
Performance, Structural Equation Model

1. GIRIS

Kalkinma trendlerine balkidiginda, gelisimin sirecleri cogunlukla, tarim toplumu,
sanayi toplumu sonrasinda ise hizmet ve bilgi toplumu seklinde ortaya ciktigi
gorulmektedir. Bu siire¢ baska bir agidan degerlendirildiginde, giderek insanin
veinsanin iletisim kabiliyetlerini 6ne c¢ikaran bir sire¢ oldugu gorulebilir.
Basarinin ise insan ihtiyagc ve isteklerini anlama, yonetip ydnlendirebilme
yetenekleri ile paralel bir seyir izledigi gorilmektedir. Bu durum satis igin,
dretimin hakim oldugu pazarlardan, tlketicinin 6ne c¢iktigi ve tlketicinin
belirleyici oldugu pazarlara gecildigi anlamina gelmektedir. Rekabetin hizla
arttigi, Uriniin fonksiyonel 6zelliklerinin birbirine gok yaklastigi giinimiizde, satis
yapmak da oldukga glc¢ bir hale gelmistir. Oysa rekabetteki basarinin ve pazar
paylarindaki degisikliklerin blyldk bir boélimi satis g¢abalarindaki basaridan
gecmektedir. Dolayisiyla satis elamanlari, pazarlama yapi ve organizasyonunda
eskiye oranla daha o6nemli bir noktaya gelmislerdir. Bu ylizden isletmeler,
Oncelikle dogru satis elemaninin segimi, sonrasinda egitiimesi ve motive
edilmesi icin buylk arayiglar icerisine girmislerdir.

Satis elamanin 6z glveni, ya da bilinci, kendi duygu ve dislincelerini
bilebilmesi, baskalarinin duygu ve dusuncelerini hissedebilmesi ve
yonlendirebilmesi, satis ¢abalarinin basarisinda énemli bir yere sahiptir. Tum bu
Ozellikleri de ifade eden kavram, duygusal zekadir (EQ). Zihinselyetenekleri
ifade eden akademik zekdya (IQ) ilave olarak Uzerinde dikkatle durulmasi
gereken duygusal zekd, satis elamanlarinin basarisina 06nemli katkilar
saglamaktadir.

Satis lzerinde 6nemli bir etkisi oldugu distnilen bir diger konu ise, musteri
odakhhktir. Musteri odakli olabilme ise duygusal zek&nin unsurlarindanolan
baskalarinin duygu ve disiincelerini anlayip yonetebilmekten gegmektedir. iste
bu noktada, duygusal zekanin muisteri odakh Gizerinde olan etkisini ayrintilariyla
ortaya koyabilme ve bununda satis performansi iliskisini belirleyebilmek, gerek
akademik birikime katkisi bakimindan gerekse bukonudakarar almave
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uygulama durumunda olan yoneticilere sadlayacag fayda bakimindan énemli
katkilarsaglayacaktir.

2. KONUNUN GECMIiS$i VE ARASTIRMA HIPOTEZLERI
2.1.Duygusal Zeka

Duygusal zeka konusunda bir¢ok ¢alismasi olan Goleman (2007:25), duygusal
zekayl, kendimizin ve bagkalarinin hislerini tanima kendimizi motive etme,
icimizdeki ve iligkilerimizdeki duygulan iyi yonetme yetisine gbnderme yapar. Bu
yonilyle duygusal zeka, akademik zekadan yani 1Q ile olgllen salt zihinsel
yetilerden ayn olan, ancak onu tamamlayan yetenekleri tanimlar. Duygusal
zeké bes temel duygusal ve sosyal yeterliligi icermektedir: Bunlar; kisinin kendi
duygularini ve hislerini bilip ydnetebilmesini saglayacak 6z biling, kisinin
duygularini olumlu bir sekilde idare etmeyi ifade eden kendine ¢ekidiizen verme,
kisinin kendisini hedeflerine yodneltecek ve yol gosterecek sekilde motive
edebilmesine imkan verecek motivasyon, insanlarin duygu ve disincelerini
hissedebilmeyi ifade eden empati ve son alarak da iliski gelistirip, yonetebilme
kabiliyetiniaciklayan sosyal becerilerdir. Digeryandan, Salovey ve Mayer
(1990) ise, duygusal zekayr sosyal zekanin bir alt boyutu olarak
tanimlamiglardir. Goleman’in tanimindan daha genel bir tanimlama yaparak,
kisinin kendisinin ve baskalarinin duygu ve hislerini fark edebilmesi ve
birbirinden ayirabilmesi ve bu bilgileri kendinin ve basgkalarinin disiince ve
eylemlerini etkileyebilecek sekilde kullanabilmesi yetenek ve becerisi olarak
ifade etmistir. Her iki tanimda da kisinin kendini ve baskalari bilme sonrada
ybnetebilme yetenegine vurgu yapiimigtir.

Duygusal zeka ve satis performansi iligkisi Uizerine yapilan ¢alismalar, duygusal
zekanin satig performansi Uzerinde olumlu etkisi konusunda ayrintili bilgiler
vermektedir. Yapilan caligmalarda duygusal zekanin, yasamdan ve igten zevk
alma, is performansi gibi isletmeleri yakindanilgilendiren konularla arasinda
korelasyon oldugu goérilmustir (Wong, Law ,Wong:2004). Sy ve digerleri (2006)
tarafindan arastirmada, restoran calisanlarinin duygusal zekasi ile sats
performansi arasinda pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde,
Rozell, Pettijohn ve Parker (2004) tarafindan yapilan ¢alismada, musteri yonlu
satis ve duygusal zeka arasindaki iligki incelenmis ve arastirmanin sonucunda,
satis elemaninin misteri yonlilik dizeyinin dnemli derecede duygusal zeka ile
ilgili oldugu bulunmustur.

Kendisinin ve baskasinin duygu ve dusuincelerini algilayabilen ve ydnetebilen
bireyler, basan ihtiyaclarini karsilayabilmek icin daha kolay motive
olabilmektedir ve bu insanlar baskalarina oranla daha rasyonel ve
gerceklestirebilir hedeflerbelirleyebilmektedir. Ayrica duygulan ydénetebilme
yetenegi sayesinde bu kisilerin performanslan da artmaktadir(Christie, Jordan,
Troth ve Lawrence, 2007).
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Satig elemanlari, rekabette avantaji saglayacak yeteneklerini geligtirmelidir.
Duygusal zeka, kiginin kendisinin ve baskalarinin duygularnni algilayip
yorumlamayi ifade ettigi icin, satis performansini artirmada kritik bir yetenek
olarak gorulebilir (Sojka, Deeter-Schmeiz, 2002:43). Duygusal zekad ve satis
performansi arasindaki iligkiyi goérebilmek igin 515 satis elamani Uzerinde
yapillan c¢alismada, duygusal zekanin, Kkisileri tanima, sunus yetenegini
gelistirme, musterisinin ve kendisinin duygularini anlayip yénetebilme, degisime
adapte olabilme gibi satis icin 6nemli olan konularin duygusal zeka ile yakindan
iligkili oldugu gérulmustir (Manna ve Smith, 2004). Duygusal zekéd ve satig
performansi arasinda pozitif yénde etki oldugu gorulmustir (Rozell, Pettijohn,
Parker, 2006). Deeter-Schmelz ve Sojka yaptiklan ¢alismada, duygusal zekanin
nasil satis performansini olumlu sekilde etkiledigine iliskin ayrintili bilgiler
vermektedirler. Duygusal zekanin boyutlar itibariyle satis perfomansini
asagidaki sekilde etkilemektedir (Deeter-Schmelz; Sojka,2003);

Empati: Satis elamani kendisini mdlsterisinin yerine koydugunda, satis
problemlerini daha iyi ¢ozebilmektedir. Misterinin ne beklediginianlamakla
kalmayip, onun hisleri de bilinecegi icin énemli bir satig avantaji saglar.

Baskalarinin duygularintanlama: Beden dili gibi ipucu olabilecek durumlardan
baskalarinin duygularini anlayabilme, 6zellikle ilk defa satis ziyareti yapilmasi
durumlarinda satisin basarisi igin dnemlidir.

Kisinin kendinin farkinda olmasi: Duygusal zekanin bu boyutu, satis elamanin
fiziksel gériinimiine ve nasil algilandigina dikkat etmesi de satis performansini
olumlu sekilde etkilemektedir. Kendini bilen satis elamanlarinin yardim sever,
icten olduklan gorilmus, bu 6zellikler de satis performansini etkileyen 6nemli
Ozelliklerdir.

Kisinin kendine ¢ekidlizen verebilmesi: Satis elemanin kendi duygularini kontrol
edebilmesiyetenegi, satis ziyareti sirasinda itiraz esnasinda sakin kalabilme,
kizmama duygularini kontrol edebilme 6énemlidir.

Kisinin kendini motive edebilmesi: Satis elamanlarinin kendi kendilerini motive
edebilmesi satis performansinin artirlmasinda énemlidir.

Bilginin eskime stiresinin kisalmasi ve rekabetin giderek artmasi nedeniyle, satig
elemanlarinin performanslarini artirabilmek igin strekli egitimlerle desteklenmesi
gerekmektedir. Bu noktada, literatirde hem egitimle duygusal zekanin
gelistirilebilecegi hem de duygusal zeka odakli egitimin entelektlel zekdya hitap
eden egitime gobre daha iyi sonuglar alinacagina iliskin calismalar
mevcuttur(Dulewicz, Higgs,1999; Moriarty, Buckley, 2003). Bagkalarinin
davranislarinindogru algilanip, yorumlanip, daha sonrada uygun cevaplarin
verilebilmesi icin, diger insanlarin davranislarinin aktif olarak gozlenip
yorumlanmasi, duygu ve dustlincelerinin giktilarinin neler oldugunun anlasiimaya
calisiimasi, kisinin  baskalarinin  degisik durumlarini anlayip, yorumlama
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yetenegini gelistirecektir(Dulewicz, Higgs,1999). Baska bir ifadeyle kisinin

duygusal zekasinin gelismesine katkida bulunacaktir. Entelektiiel konulardaki

egitimin davraniglar degistirmede yetersiz kaldigi gortilmustir. Duygusal zeka

unsurlarina hitap edecek egitimler ise egitimle davranislarin degistiriimesinde

6nemli rol oynayabilecedi sonuglarina ulasilmistir (Moriarty, Buckley,2003).

Goraldugu  Gzere, satig slrecinin 6nemli bir pargasi ve performansin

artinlmasinda 6nemli bir yere sahip olan egitimin de Duygusal zekéyla ¢ok
yakindan iligkisi vardir.

2.2.Misteri Yonlilak

Musteri tatminini etkileyen onemli faktorlerden biri, satis elemanidir. Diger
yandan, musteri yonli satis elemaninin birinci énceligi, musteri tatminidir. Oysa
satis yonli satis yonli satis elemaninin temel hedefi, satis yapmaktir. Bu
anlayistaki satis elemaninda miusteri tatmini, ikinci planda kalmaktadir. Bu
sebepten, musteri yonlulik ve satis yonlulik iki farkli kavramdir (Harris, Moven
and Brown, 2005:21). Diger bir ifadeyle, satis yonll satis elemani kisa dénemde
satislanni esas alirken, musteri yonli satis elemani uzun dénemde musteri
tatmini yoluyla satislan esas almaktadir. Ginimizde, musteri yonlisatis
elemanlarinin basarili oldugu g6z 6niinde bulunduruldugunda, misteri yonlilik
kavraminin agiklanmasinda yarar vardir.

Literatirde musteri yonlalik kavrami yerine pazar ydnlilik, magteri odaklilik,
pazarlama yonlilik gibi kavramlarin da kullanildigi gérilmektedir. Genel olarak
musteri yonlulik, isletmenin tim boélimlerinin tiketici istek ve ihtiyaclarina
odaklanmasidir. Bu yaklagim iginde, misteri yunli satis elemani, misteri
ihtiyaglanini tatmin edecek sekilde musterilerin satin alma kararlarina yardimci
olmayaugrasan bir anlayis icindedir. Diger bir ifadeyle, satis elemaninin musteri
yonlilugu, pazarlama kavramini uygulayabilme derecesidir (Lopez ve digerleri,
2005).

Satis elemaninin musteri yénlalagu ile performansi arasindaki pozitif iliski, gesitli
arastirmalarla desteklenmigtir. Nitekim Jaramillo ve digerleri (2007) tarafindan
yapilancalismada, satis elemaninin musteri yénluligl ile satis performansi
arasindaki iliski meta analiz ile incelenmis ve sonugcta bu iki degisken arasinda
onemlipozitif iliski oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde, Lopez ve digerleri
(2005) yapilan calismada, satis elemaninin miusteri yonlaliga ile satis
performansi arasinda pozitif bir iliski oldugu ortaya konmustur.

Bircok calismada satis elemaninin performansini etkileyen bireysel ve gevresel
faktorler arastinlmistir (Aggarwal ve digerleri, 2005: 17; Lopez ve digerleri,
2005:59). Bu faktorler arasinda bireysel faktorler ayr bir 6nem tasimaktadir.
Ozellikle, bireysel faktérler arasinda yer alan satis elemaninin duygusal zekasi
ve buna bagl olarak musteri yonluligui incelenmeye deger konulardir.
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Tam bu calismalardan hareketle arastirma modeli ve asagidaki hipotezler
gelistirilmistir;

1. Hipotezimiz, Hy : Satis elemanlarinin duygusal zekalari ile muasteri odakhliklar
arasinda «=0,05 anlamlilik dizeyinde istatistiki bakimdan anlamli bir iliski vardir.

2. Hipotezimiz, Hy : Satis elemanlarinin performanslan ile sahip olduklari
duygusal zeka skorlarn arasinda «=0,05 anlamhilik diizeyinde istatistiki bakimdan
anlamli bir fark vardir.

3. Hipotezimiz, H{ : Satis elemanlarinin misteri odakli olma dereceleri ile satis
performanslar arasinda «=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki bakimdan anlaml
bir fark vardir.

3. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

3.1. Ornekleme Siireci

Arastirmanin ana kdtlesini, ilag mimessilleri olusturmustur. Arastirma érnegine
ulasabilmek icin, kartopu &rnekleme yénteminden yararlaniimistir. Ornek
birimlerine eczane ve hastanelerde ulasilabilecegi dusinuldigu icin, 6grenciler
araciliiyla buralardaki ilag mumessillerine ulasiimistir.  Ulasilanilag
muimessillerinin de yardimiyla érnek sayisi ve zenginligi yeterli gorilene kadar
veritoplanmistir. Yapilan galisma sonucunda 2007 yilinda, Tirkiye genelinde,
75’i yabancifirmasindan ve 209'u yerli ilag firmasindan olmak Uzere 284 ilag
mumessilinden veri toplanmistir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri

Arastirmanin amag¢ ve kapsami dogrultusunda asagida goérilen model esas
alinmistir.
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Sekil 1: Arastirmanin Modeli

DUYGUSAL ZEKA
SATIS PERFORMANSI
e OzBiling,
e Rakiplere gore,
e Kendine Cekidlizen
Verme, MUSTERI e  Satis ekibine gore
ODAKLILIK > o
e  Motivasyon e Yz Gzerinden
performans
e Empati

e Turkiye pazarindan
e Sosyal Beceriler pay

| ]

3.3. Veri ve Bilgilerin Analizi

Anket formlan araciligiyla elde edilen veriler, arastirmanin amag¢ ve kapsami
dogrultusunda analizlere tabi tutulmustur. Herhangi bircok degiskenliistatistik
analize baglamadan ©6nce verilerin guvenilirlik ve gecerlilik acisindan
degerlendiriimesi gerekmektedir (Albayrak, 2003: 202). Elde edilen verilerin i¢
tutarliiginin  de@erlendiriimesi icin glvenilirlik analizi (Cronbach Alpha)
uygulanmistir. Genellikle Alfa katsayisinin alt limiti olarak 0,70 kabul
edilmektedir. Ancak, kesfedici arastirmalarda Alfa katsayisinin 0,60’In Ustlinde
kabul edilebilir. Degisken sayisi artttkga bu degiskenlerin aralarindaki
korelasyon katsayisi da artacagindan, 6lgegin guvenilirligi de artacaktir (Hair,
Anderson, Tatham ve Black 1998: 118). Bu amacgla gulvenilirlik analizi
yapilmistir.

Arastirmada elde edilen verilere guvenilirlik analizi uygulandiktan sonra
gecerlilik analizi asamasina gegcilmistir. Bu arastirmada faktor agirliklar dikkate
alinarak olgeklerin  gecerlilik analizleri yapilmistir. Varyansin  %50’sinin
aciklanabilmesi icin faktor yukinin 0,70'i gecmesi gerekmektedir (Hair,
Anderson, Tatham ve Black 1998: 111).

Bilindigi gibi, yapisal esitlik modeli, bir veya birden fazla bagimli veya bagimsiz
degiskenler setinin incelenmesine imkan saglayan istatistiksel tekniklerin bir
bilesimidir (Tabacnick ve Digerleri, 1996: 709). Hem arastirma modelinin testini
yapmak, hem de modeldeki iligkileri ayrintilar ile gérebilmek icin yapisal esitlik
modelinden yararlaniimistir. Arastirmanin hipotezleri yapisal esitlik modeli ile
test edilmis, elde edilen sonucglar tablo ve sekiller araciligiyla
yorumlanmistir.Veriler SPSS 13.0 ve AMOS 6.0 istatistik paket programi
kullanilarak analiz edilmistir.
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4. ARASTIRMANIN SONUCLARI

Calismanin  bu  boéliminde, arastirma  sonuglarinin  daha saglkl
yorumlanabilmesi amaciyla, arastirma kapsaminda yer alan ilag miimessillerinin
demografik 6zelliklerine iligkin frekans ve yluzde dagihmlari verilmistir. Daha
sonra arastirma hipotezlerinin testi ve konuyla ilgili ayrintili bilgilere ulasabilmek
icin Yapisal Esitlik Modeli araciliiyla yapilan testlerin sonuglarina gegilmistir.

4. 1. Aragtirma Orneginin Demografik Ozellikleri

Arastirma sonuglarinin daha iyi yorumlanabilmesi igin, arastirma verilerinin nasil
bir o6rnekten toplandigina iligskin bilgiler asagida sunulmustur. Arastirma
kapsaminda yer alan satis elamanlarinin yaslarinin dagihmi, ¢alisma tecribeleri,
cinsiyetleri, medeni durumlar ve galigilan firmanin kékeni frekans dagilimlarn ve
yluzde dagilimlan olarak ayrintilariyla Tablo 2'de goérilmektedir.

Tablo 1: Arastirma Ornegine iliskin Tanimsal istatistikler

Yas n % Tecrlibe (YIL) n %

20-24 15 53 15 181 63,7

25-29 155 54,6 6-10 73 25,7

30-34 80 28,2 11-15 22 7,7

35 ve lizeri 30 10,6 16-20 4 1,4

Cevapsiz 4 1,4 Cevapsiz 4 1,4

Toplam 284 100,0 Toplam 284 100,0

Cinsiyet Medeni Durum

Kadin 48 16,9 Bekar 107 37,7

Erkek 236 83,1 Evli 174 61,3

Toplam 284 100,0 Dul 3 1,1
Toplam 284 100,0

FIRMA KOKENI

Yabanci Firma 75 26,4

Yerli firma 209 73,6

TOPLAM 284 100,0

Arastirma 6rneg@inin dagilimlarina bakildiginda, kapsamh ve temsil kabiliyeti
yuksek bir érnekten verilerin toplandigi séylenebilir.

Arastirma dérnegine iliskin bilgiler verildikten sonra, toplanan verilerin guvenilirlik
gecerliligineiliskin bilgiler verilmesi yerinde olacaktir. Glvenilirlik ve gecerlilik
analizi sonuclarina ge¢meden 6Once, Tablo 2’de kullanilan olgeklerin acgik
ifadelerine yer verilmistir. Guvenilirlik ve gegerlilik analizi sonuglari ise asagida
Tablo 3 aracilhigiyla sunulmustur.
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Musteri odaklilik dlgegi, Brown ve Digerleri(2002)’'den alinmistir. Duygusal zeka

Olcegi ise Schutte ve Digerleri (1998) den alinmistir. Asagida acik ifadeleri

bulunan dediskenler “Kesinlikle Katiimiyorum’dan Kesinlikle Katiliyorum
seklinde ifade edilmis olan 5’li likert 6lcegi ile dlgilmustir.

Tablo 2: Arastirmada kullanilan dlceklerin acik ifadeleri

. Degisken .
Olgekler Olgeklerin acik ifadeleri
Adi
Duvausal V1 Duygularimi kontrol edebilirim.
Zygké V2 Yapmak istedigim seylerin iyi sonuglanacagini distinerek
. V3 kendimi motive ederim
Faktor 1 o T
Duygularimin degistiren seyleri bilebiliyorum
V4 Tesebbus ettigim bir¢ok seyde basarili olacagima
Duygusal V5 inaniyorum
Zeka Giucluklerle karsilastigim zaman, daha énceden benzer
Faktor 2 gugcliklerle karsilastigimi
ve onlarin Gstesinden geldigimi hatirlarim
Duygusal V6 Bir gllikle karsilasinca, basarisiz olacagim diistincesiyle
Zeka V7 vazgegiyorum.
Faktér 3 Insanlarin hislerini anlamak benim igin gigtr.
Duygusal V8 Yasadikga duygularimin farkina variyorum
Zeka V9 Duygular, yasamima anlam veren seylerden biridir
Faktor 4
V10 Musteriye hizmet etmekten zevk duyarim
Musteri V11 Musterilerimin amaglarini gergeklestirmesine yardimci
Odakhlik V12 olurum

Musterilerimin memnuniyeti yoluyla amaglarima ulasabilirim

Tablo 3: Giivenilirlik Analizi Sonuglarinin Ozet Olarak Gosterilmesi

Arastirmada kullanilan Alfa Aciklanan Kullanilan
Olgekler Katsayilar Varyanslar Degisken Sayisi
Duygusal Zekéa Faktor 1 0,724 62,725 3
Duygusal Zeka Faktor 2 0,615 72,226 2
Duygusal Zeka Faktor 3 0, 611 73,159 2
Duygusal Zekéa Faktor 4 0,714 77,795 2
Musteri Odaklihk 0,905 72,830 3

Arastirmada yer alan bes adet 6lgege uygulanan givenilirlik analizi sonuglari,
tim Olcekler icin glvenilirligin alt sinin kabul edilen Cronbach Alpha katsayisi,
0,60 degerinin Gzerinde ¢ikmistir. Guvenilirlik derecesini mimkin oldugu dlgtde
yuksek tutarak, givenilirligi artirmak igin yalnizca t¢ degigken ilgili 6lceklerden
cikariimistir. Cikarilan bu degiskenler arastirmanin bu asamasindan sonra hicbir

121



Inci VARINLI, Eyyup YARAS ve Ahmet BASALP

analizde kullaniimamistir. Olgeklerin gegerliligini tespit icin yapilan faktér analizi
sonucunda, iki 6lcegin aciklanan varyansi disuk oldugu icin, 18 adet degisken
ise es varyans (communitalies) 0,60 dan disiik oldugu igin élgekten cikariimistir.
Duygusal zeka o6lgeginin boyutlarindan Faktér 1’in agiklanan varyansi 0,672
olarak hesaplanmig, diger tim faktorlerin aciklanan varyanslari % 70’in
Uzerindedir.

4.2. Yapisal Esitlik Analizi Sonuglari

Yapisal esitlik modeli, ortaya konulan iliskisel modellerin, faktér analizi ve
regresyonu bir arada kullanarak test edilmesini kolaylastiran bir metotlar
dizisidir. Faktor analizi amacina gore acgiklayici veya kesfedici (exploratory) ve
dogrulayici (confirmatory) olmak Uzere iki sekilde kullaniimaktadir. Acgiklayici
faktor analizinde, degiskenler arasi iliskilerden hareketle, faktér bulmaya veya
teori gelistirmeye yonelik bir islem; dogrulayici faktér analizinde ise degiskenler
arasindaki iliski konusunda belirlenen hipotezlerin testine yonelik bir islem esas
alinir (Tabacnick ve Fidell, 1996, s.637; Sharma,1996, s.128). Yapisal esitlik
modelinde dogrulayici faktér analizi kullanilir. Yapisal esitlik modeli hem
arastirma modelindeki iligkilerin belirlenmesine, hem de arastirma modelinin
testi imkan saglamaktadir. Bu nedenle, arastirma modelinin ve hipotezlerin testi
icin yapisal esitlik analizinden yararlaniimistir.

Sekil 2: Duygusal Zeka ve Misteri Odaklilik iliskisini Gosteren Olgiim Modeli
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Tablo 4: Modelde Yer Alan Degiskenler ve Sayilan

Modelde Yer Alan Degisken Sayisi 30
Gozlenen Degisken Sayisi 12
Gozlenemeyen Degisken Sayisi 18
Egzojen Degisken Sayisi 17
Endojen Degisken Sayisi 13

Hq: Satis elamanlarinin duygusal zekalari ile musteri odakliliklari arasinda
«=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki bakimdan anlamli bir iliski vardir.

4.2. 1. Duygusal zeké ve musteri odaklilik iliskisine iliskin modelin testi

Tablo 5: Duygusal Zeka ve Musteri Odaklihga iliskin Modelin Veri Arasindaki
Uyum lyiligi Kriterleri

Uyum Olgiileri Olciim Modeli ideal Model Kisaltmalar
v% Degeri 63,296 0.000 CMIN
Serbestlik Derecesi 44 0 DF
P 0,030 P
v*/sd 1,439 CMINDF
Ortalama Hatalarin Karekdku 0,024

iyilik Uyum indeksi 0,966 1,000 GFl
Diizeltilmis lyilik Uyum indeksi 0,939 AGFI
Normallastiriimis Uyum indeksi 0,932 1.000 NFI
Goreceli Uyum indeksi 0,898 RFI
Artirmali Uyum indeksi 0,978 1.000 IFI
Tucker-Lewis indeksi 0,967 TLI
Karsilastirmali Uyum indeksi 0,978 1.000 CFI
Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekdoki 0,039 RMSEA
Hoelter .05 indeksi 271 HFIVE
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Yapisal esitlik modelindeki veri ile modelin uyumunu, basgka bir deyigle modeli
test eden uyum iyiligi testlerinden Ki-kare istatistigine bakildiginda, anlamli
(p=0,030) bulunmustur. Ki-kare istatistigi 6rnek buiyikligine duyarl bir istatistik
olmasi dolayisiyla model ve veri arasinda uyumun iyiligini belirlemede diger
uyum kriterlerine de bakilmasi gerekmektedir. Buamacgla verininuyumunu
baska kriterlerle de test etmek icin RMR, GFI, AGFI, NFI, RFI, IFl, TLI VE CFI
degerleri de bakimistir. GFI degerinin 0,966, AGFI degerinin 0,939, NFI
deg@erinin 0,932, RFI degerinin 0,898, IFI degerinin 0,978, TLI degerinin 0,967
ve CFI degerinin 0,978 oldugu goérilmektedir. Bu degerlerin 1.0’ e yakin olmasi
model ile verinin uyumunu goéstermektedir (Hair ve Digerleri, 1998: 654-657;
Loehlin, 1998: 68-81). RMSEA degeri ise 0,039 olarak gorilmektedir. RMSEA
istatistiinde, elde edilen degerlerin 0,05’e esit veya daha kiicik deger
mikemmel uyumu, 0,08 ile 0,10 arasindaki degerler kabul edilebilir bir uyumu,
0,10’dan daha buylk deger ise kéti uyumu ifade etmektedir (Hayduk, 1987:
165-167). Hoelter ,05 indeksi, 0,05 anlamliik diizeyinde arastirma hipotezlerini
test etmek icin gerek duyulan minimum 6rnek buaylikligini gdstermektedir.
Arastirmanin 6rnek blyuklugu 284’dur. Hipotezleri test edebilmek igin gerekli
olan 6rnek bulyukliginden(271) yiksek oldugu goérilmektedir.

Hi : Satis elamanlarinin duygusal zekalan ile musteri odakhliklan arasinda
«=0,05 anlamhlik diizeyinde istatistiki bakimdan anlamli bir iliski vardir. Hy
hipotezi, dort iliskiden Ggu igin kabul edilmisg, biri icinse reddedilmistir.

Tablo 6: Standardize Edilmemis Regresyon Katsayilari

Hesaplanan  Standart t- Anlamlilik Hipotez

Deger Hata Degeri (P)
opistert - Duygusal zeka 474 146 3,240 001 Hio Kabul
(g/lduasliﬁlrlik < DungaukStg:'ZZeké ,093 ,190 489 625 HipRed
iterl . DuygusalZeka 202 089 2,278 023 Hic Kabul
igtert . Duygusal Zeka 201 073 2,771 006 HigKabul

Tablo 7: Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari

Hesaplanan
Deger
Musteri Odaklilik < Dungaulft?_)lrz1eké 12
Miisteri Odaklilk ~ <--- DUngaukstglrzzeké 058
Miisteri Odaklilk ~ <--- Duvlgaukstzlréeké 3
Miisteri Odaklilk ~ <--- Dqugaulftglrieké 23

R%?= 0.412
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Standardize edilmis regresyon katsayilarina bakarak, duygusal zekanin misteri

odakl olma uzerindeki etkisi hakkinda bilgi edinilebilir. Duygusal zeka faktorleri,

1, 3 ve 4’Un 0,223 ile 0,412 arasinda degisen bir agirlikla misteri odaklilik

Uzerinde etkisi oldugu gorilmektedir. Regresyon katsayilarinin pozitif olmasi,

duygusal zeka artttkga mdisteri odakliiginda arttigini, azaldikga da musteri

odakhhginin da azaldigini géstermektedir. Yalnizca duygusal zeké faktorlerinin

musgsteri odakliidi acgiklama glcu ise, 0,412'dir. Mlgsteri odakhhgin % 58,8 ise,
duygusal zekanin disinda kalan faktérler tarafindan agiklanmaktadir.

4.3. Duygusal Zeka ve Performans iligkisi

Duygusal zekanin muisteri odaklilik Uzerindeki etkisiileilgili ayrintilibilgiler
verdikten sonra, duygusal zekéd ve performans iligkisi hakkinda arastirmanin
sonuglarina bakilmistir. Arastirma 6rneginin duygusal zeka skoruortalamasi,
3,99 olarakhesaplanmigtir. Daha sonra duygusal zeké skoru, 3,99 den asagi
olanlaraduygusal zeka skorlar nispeten dusuk olarak bir etiketi verilmis, ylksek
olanlaraise iki etiketi verilerek yeni bir degisken turetilmistir. Duygusal zeka
bakimindan ortalamanin altinda olanlarin yani birinci grubun performans skorlari
ile duygusal zeké skorlan yiksek olan ikinci grubun satis performanslari
karsilastiriimistir.

Tablo 8:Duygusal Zeka ve Satis Performansi lle llgili ANOVA Sonuglarinin
Ozeti

Performans ol¢utleri N Ortalama F, ARl
Degeri
Satis elamaninin arkadaslarina oranla satis 1. Grup 153 3,40
performansi
(1) Cok altinda, ( 2 ) Gok az diisik, (3 ) Ayni 2. Grup 131 3,73 7,721 ,006
dizeyde
(4 ) Biraz daha fazla, ( 5 ) Cok fazla Toplam 284 3,95
Satig elamanin rakiplere oranla satig performansi 1. Grup 153 3,45
(1) Gok altinda, ( 2 ) Cok az duslk, ( 3) Ayni
diizeyde 2. Grup 131 3,76 6,000 ,015
(4) Biraz daha fazla, (5 ) Cok fazla Toplam 284 3,59
Turkiye pazarindan pay itibariyle neresinde 1. Grup 146 4,69
olundugu

(1)%30altt (2)%20alti (3)%10a 2 Grup 128 5,02 3395 066
(4 ) Ortalamayla ayni
(5) % 10 Ustii ( 6 ) %20 Ustii ( 7 ) %30 Ustil Toplam 274 4,84

P 1.Grup 134 ,6318
Yiiz lizerinden performans
Uriin grubunda kagincisiniz / Kag kisi = X 2. Grup 123 ,6813 2,805 ,095
1- X = Yuz Gzerinden performans
Toplam 257 ,6555
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ANOVA sonuglarina bakildiginda, dért performans olgitinden ikisinin a = 0,05
anlamliik dizeyinde, ikisinin isea = 0,10 anlamliik dizeyinde istatistiki
bakimdan duygusal zeka skorlarina goére farklilik godsterdigi anlasiimaktadir.
Farklarin hangi yonde oldugu konusunda fikir sahibi olmak igin grup
ortalamalarina bakildiginda ise duygusal zeka skoru 3,99'dan biyik olan ikinci
grubun performansinin birinci gruba oranla daha ytksek oldugu goérilmektedir.
Bu durumda arastirmanin ikinci hipotezi de kabul edilmistir. Yani satis
elamanlarinin duygusal zekd skoru ortalamanin Ustinde olanlar istatistiki
bakimindan satis performanslarinin da diger gruba oranla yliksek oldugu
gorilmektedir.

4.3. Miisteri Odaklilik ve Performans iligkisi

Duygusal zekénin performans Uzerindekietkisi hakkinda bilgilerverdikten
sonra, musteri odaklilik ve performans iligkisi hakkinda arastirmanin sonugclarina
bakilmistir. Arastirma 6rneginin musteri odakllik skoru ortalamasi, 4,21 olarak
hesaplanmistir. Daha sonra miusteri odaklilik skoru, 4,21 den asagi olanlara
musteri odaklhlk skorlari nispeten disik olarak bir etiketi verilmis, yuksek
olanlaraise iki etiketi verilerek yeni bir degisken turetilmistir. Mlgsteri odaklihg
disuk olan birinci grubun performansi ile musteri odakhligr yiksek olan ikinci
grubun performansi karsilastinimistir.

Tablo 9: Miisteri Odaklilik ve Satig Performansi ile ilgili ANOVA Sonuglarinin
Ozeti

Performans olgutleri N Ortalama 5 F, ARl
egeri
Satis elamaninin arkadaslarina oranla satis 1.Grup 150 3,39
performansi
(1) Cok altinda, (2 ) Gok az diisiik, (3) Ayni 2.Grup 134 3,73 8,657 ,004
dizeyde
(4 ) Biraz daha fazla, ( 5 ) Gok fazla Toplam 284 3,55

Satig elamanin rakiplere oranla satig performansi 1. Grup 150 3,49
(1) Cok altinda, ( 2) Cok az disuk, ( 3) Ayni

. 2. Grup 134 3,71 3,170 ,076
dizeyde
(4 ) Biraz daha fazla, ( 5) Cok fazla Toplam 284 3,59
Turkiye pazarindan pay itibariyle neresinde 1. Grup 145 4,75
olundugu

(1)%30alt (2)%20alt  (3)%10aln 2 Grup 129 4,95 1,210 272
(4 ) Ortalamayla ayni
(5) % 10 tstii (6 ) %20 distli ( 7 ) %30 Gstil Toplam 274 4,84

e 1. Grup 139 ,6147
Yiiz lizerinden performans
Urln grubunda kagincisiniz / Kag kisi = X 2. Grup 118 ,7036 9,222 ,003
1- X'=Yliz Gzerinden performans
Toplam 257 ,6555
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Tablo 9 a bakildiginda, pazar payi ile ilgili performans kriteri disindaki tim

performans kriterleri, mdusteri odakllik skoruna goére farkhlik gosterdigi

gorilmektedir. Yine bu tablo araciligiyla misteri odakliigin performansihangi

yonde etkiledigi hakkinda fikir sahibi olunabilir. Misteri odakliligin ortalamanin

Ustiinde oldugu 2. grupta tim performans kriterleri agisindan da ylksek deger

aldigi gértlebilir. Bu durumda musteri odaklilikla satis performansi arasinda
olumlu yénde bir iliski oldugu séylenebilir

5. ARASTIRMANIN SONUCLARI ve ONERILER

Gunidmizde o6zellikle tutundurma c¢abalarinda satisgicinin agirhikh oldugu
isletmelerde, basarili olmak ve bunu sirdirmek, i¢gsel ve digsal birgok faktore
baglidir. Ozellikle icsel faktérler arasinda satis elemaninin duygusal zekasi ve
mdsteri yonliligu ayn bir 6nem arz etmektedir. Bu baglamda, arastirmada satis
elemanin duygusal zekasi ve musteri yonliligu ile satis performansi arasindaki
iliskiler analiz edilmistir. Arastirmanin bulgulari, konuyla ilgili yapilan ¢alismalarla
paralellik gostermektedir.

Arastirma sonucunda énemli bilgi ve bulgulara ulasiimistir. Bunlardan birincisi,
duygusal zekanin, miusteri odakhlik Uzerinde 6nemli bir etkisi oldugudur.
Konuyla ilgili gelistirilen arastirma modeli, yapisal esitlik modeli araciligiyla test
sonuglarina dayali olarak kullanilabilir bir model elde edilmistir. Gelistirilen
arastirma modelinin deegeri (0.412) nin yuksek olmasi oldukga anlamlidir. Bu
sonuca dayali olarak duygusal zekanin musteri odakhligi belirlemede % 41 etkisi
oldugu goérilmustir. Arastirmanin ikinci énemli bulgusu ise, duygusal zeka ile
satis performansi iliskisi hakkindadir. Duygusal zeka skoru yukseldikge, satis
performansinin da arttigi sdylenebilir. Benzer sekilde misteri odaklilik ve satis
performansi iliskisinde de miusteriodaklilik arttkga satis performansida
artmaktadir.

Bu caligmadan hareketle, &zellikle satis konusunda karar alicilara ve
uygulayicilara, personel alim surecindeki ol¢iimlerde duygusal zeka 6lgtimleri
Uzerinde durmalar tavsiye edilebilir. Personel alimlarindan sonra ise duygusal
zekayi gelistirici egitim ve aktivitelere 6nem vermeleri, isletmelerin satis
konusundaki performansini arttinlmasina katkida bulunabilir. Yine bu
calismadan hareketle, isletmelere misteri odakli olmaya yatkin satis elemanlari
istihdam etmeleri ve mevcut satis elamanlarina musteri iliskilerini bu yénde
gelistirmeleri konusunda bilgi ve egitimler verilebilir.

Bu calismanin sonuglan degerlendirilirken, arastirma 6rnegini de 6zellikle g6z
online alinmasli, sonuglarn saglikh yorumlanmasina katki saglayacaktir.
Arastirma érnegine dahil olanilag mimessilleri, cok ayrintili sinav ve miilakattan
gecerek, sonrasinda surekli egitimlere tabi tutulan bir gruptan olugmaktadir.
Baska bir ifadeyle, secilmis ve seckin satis elamanlar Uzerinde bir galisma
yapilmistir. Bu c¢alisma, basarili ve basarisiz satis elamanlar olarak iki grupta
polarize bir érnek Uzerinde calisiimig olsaydi sonuclar ¢ok daha carpici bir
sekilde ¢ikabilirdi. Ayrica, boyle bir arastirma, belirli bir ilag firmasinin satig
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elemanlan  (zerine uygulanarak, satis elemanlarinin  performansini
degerlendirme firsati ortaya ¢ikabilir.

Calismanin énemli bulgularinin yani sira, kisitlari ve sinirhliklan distinildigiinde
konuylailgili calisma yapacaklara hem bu c¢alismanin eksiklerini gidererek
zenginlestirecek hem de konuyla ilgili ayrintilh bilgilere ulasiimasini saglayacak
calismalar onerilebilir. Bu calismadaki arastirma modelinin farkli érnekler
Uzerinde yapilmasi arastirmamodelinin varsa eksik yonlerini ortaya ¢ikarma ya
da gelistirme imkéni saglayabilir. Zaman ve ekonomik kisitlardan dolayi,
duygusal zeka ol¢cimd igin literatiirde kullanilan 6zet bir duygusal zeka dlgegi
kullanilmistir. Bu c¢alismada kullanilan 06lgedin disindaki duygusal zeka
Olgeklerine ulasilir ve kullanilirsa daha ayrintih sonuglara ulasma imkani
saglanabilir.
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