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Satis Elemaninin Orgiitsel Baghlhigimin Miisteri Odakhhig Uzerine
Etkisi: Seyahat Acentaciligi Sektoriinde Bir Arastirma”

The Impact of Salesperson’s Organizational Commitment on Customer Orientation:
A Study on the Travel Agency Sector

Yeter TEKIN"*'%, Doc. Dr. Halil Semih KIMZAN"*2
Oz
Yogun rekabet ortaminda benzer iiriin/hizmetlerin arasinda farkli olmanin, miisteriyi elde tutmanin, satis
ve isletme performansini artirmanin en etkili yollarindan biri miisteri odaklilik stratejisidir. Bu stratejinin
en dogru sekilde uygulanmasi, c¢alisanlarin bu stratejiyi benimsemesiyle miimkiindiir. Calisanlarin
orgiitlerine duydugu baglilik derecesi benimseme konusundaki en biiyiik yardimeidir. Bu ¢alismanin amaci
satis elemaninin orgiitsel bagliliginin miisteri odaklilig1 tizerindeki etkisini incelemektir. Veri toplamak i¢in
kullanilan anket formlari, Eskisehir ilindeki 73 adet A grubu seyahat acentasinda ¢alisan 152 adet satig
elemanina uygulanmistir. Toplanan verilere gegerlilik, giivenilirlik ve regresyon analizleri uygulanmistr.
Aragtirma sonuglarina gore; satis elemaninin orgiitsel bagliliginin misteri odaklilik {izerinde pozitif yonde
anlaml bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica orgiitsel bagliligin alt boyutlart olan duygusal,

devam ve normatif baglilik boyutlarmin miisteri odaklilik tizerindeki etkileri incelenmis, duygusal ve
normatif bagliligin miisteri odaklilik iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel baglilik, miisteri odaklilik, seyahat acentacihig

Makale Tiirii: Arastirma

Abstract

Customer orientation strategy is one of the most effective ways to differentiate between similar products /
services in a fierce competition environment, to keep customers and to increase sales and business
performance. Implementing this strategy in the right way is possible only if employees adopt it. The level
of commitment of employees to their organizations is the biggest help in the adoption issue. The aim of this
study is to examine the impact of salesperson’s organizational commitment on customer orientation. In this
study, information is given about the literature on the subject, the relations between the concepts are
explained and the data obtained from the questionnaires have been tested by regression analysis The
questionnaire was implemented to 152 salespersons working in 73 (A) group travel agency running in
Eskisehir. The research findings revealed that salesperson’s organizational commitment has a significant
positive effect on customer orientation. This study also found that the subdimensions of organizational
commitment which are affective and normative, have a significant positive effect on customer orientation.
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Giris

Bir igletmenin varligindan s6z edebilmek i¢in miisteriler; miisterilerin varliginin
saglanmasi ve devam ettirebilmesi i¢inse onlarin memnun ve tatmin edilerek sadakatlerinin
saglanmasi gerekmektedir. Bunun yolu da miisteri istek ve ihtiyag¢larinin 6ncelik oldugu miisteri
odakli yaklasimi benimsemektir. Gliniimiizde miisteriler, teknoloji ve iletisimdeki hizli ve etkili
gelismelerin etkisiyle bilgili ve bilingli hale gelmislerdir. Ihtiyaglari, aliskanliklari, satin alma
davranislar1 degisen miisteriler kendilerine sunulan iiriin/hizmetin fiyat1 ve kalitesinin yaninda
kendi beklentilerini ve deger gdrmeyi de diisiinmeye baslamislardir. Isletmelerin, rekabet
ortamini kizigtiran bu degisimin igerdigi istekleri karsilayabilmesi miisteri odakl bir stratejinin
benimsenmesiyle miimkiindiir. Pazarlama, yoOnetimin oldugu kadar tiim departmanlarin ve
calisanlarin da sorumlulugunda olmasi gerektiginden, yonetimce benimsenen miisteri odaklilik
stratejisinin ¢aliganlarca da benimsenmesi ¢alisanlarin girkete baglilik duymasiyla miimkiindiir.
Satis elemanlarinin ¢alistig1 isletmenin amag, hedef ve stratejilerini benimseyerek uygulamasi o
isletmeye ne kadar bagli olduguyla ilgilidir. Bu anlamda orgiitsel baglilik, miisteri odaklilig1
etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir. Bu aragtirmanin temel amaci, hizmet sektoriinde ¢alisan
satig elemanlarinin orgiitsel baglihigimin miisteri odaklilik tizerindeki etkisini incelemektir.

Literatiirde kisisel 6zelliklerin, orgiitsel 6zverinin, sirket kiiltiiriiniin vb. diger faktorlerin
miisteri odaklilik tizerindeki etkisini ve orglitsel bagliligin is performansi, is tatmini vb. faktorler
iizerindeki etkisini inceleyen, bunlarin etkiledigi ve etkilendigi diger faktorlerle de ilgili bir¢ok
calisma bulunmaktadir ancak orgiitsel bagliligin miisteri odaklilik {izerindeki etkisiyle ilgili
yapilan ¢alisma sayisi azdir. Bu bakimdan bu ¢aligmanin faydali olacag: diisintilmektedir.

1. Orgiitsel Baghhk Kavram ve Onemi

Teknoloji ve iletisimdeki ilerlemenin tiiketici bilincinde ve beklentilerinde yaptigi
degisim isletmeleri rekabet avantaji saglama konusunda etkili adimlar atmaya mecbur
birakmaktadir ve bu anlamdaki en etkili adimlardan birisi ¢alisanlarin 6rgiite olan bagliligidir.
Orgiitsel bagllik, ¢alisanlarin rgiitle olan iliskileri yaninda calisanlarin drgiitte kalma kararlarini
yansitan psikolojik bir durumdur (Meyer ve Allen, 1997: 93). Entelektiiel sermayenin gitgide
onem kazanarak isletmelerin yogun rekabet ortamindaki ayirici 6zelligi olmasi sebebiyle
isletmeler calisanlarini isletmede tutmak zorundadir (Ozdevecioglu, 2003: 115). Calisanlarin
yeteneklerini gelistirerek, onlardan elde edilen verimi en iist seviyeye ulagtirmak ve calisanlarin
isletmeye gosterdigi baglilig1 arttirmay saglamak, igletmelerin en 6nemli amaglari arasinda yer
almaktadir. (Yalgin ve Iplik, 2007: 484). Ciinkii érgiitsel bagliliga sahip calisanlarm uyum, tatmin
olma, iiretkenlik durumlar ile sadakat ve sorumluluk duygular yiliksek olmaktadir ve bu da
onlarin daha verimli ¢alismalarini ve daha az maliyete sebep olmalarin1 saglamaktadir (Balci,
2003: 52). Orgiitsel baghlik, bir calisanin bir drgiitte kalma arzusunu, kendi adina caba gdsterme
istegini, orgiitiin degerlerini ve hedeflerini kabul ettigini ve benimsedigini gosteren ¢ok boyutlu
bir kavramdir (Mowday vd., 1979).

Orgiitsel baglilik, calisanin orgiite hissettigi 6zdeslesme ve biitiinlesme derecesini
belirtmektedir (Saglam, 2003: 22). Porter vd. (1973)’e gore orgiitsel baglilik 3 unsurdan meydana
gelmektedir (Candan ve Cekmecelioglu, 2009: 46):

*Orgiitsel degerlere ve amaglara giiclii bir sekilde inanma,
» Orgiitsel amaclara ulasilmasi i¢in fazladan ¢aba harcama,
« Orgiitle iliskisini siirdiirmek igin yiiksek diizeyde bir istege sahip olma.

Modern yonetim anlayisina gore ¢alisanin orgiitiine olan katkisini iist diizeylere ¢ikarmak
en 6nemli konulardan biridir (Ince ve Giil, 2005: 1). Herhangi bir sektdre ait herhangi bir orgiitte
calisan kisiler, o orgiitiin hedeflerini ve amaglarin1 benimsedigi ve orgiitte kalmay1 istedikleri
stirece orgilite katki saglayacaklardir (Pelit, Boylu ve Goger, 2007). Calisan orgiitten kendine ne
kadar fayda saglarsa orgiite de o kadar fayda saglayabilir. Diger bir deyisle, calisan ve orgiit
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arasindaki iletisimde, calisan kendisini Orgilite adamasina karsilik olarak orgiitten bazi odiiller
beklemektedir. Orgiite baglanma, ¢alisanin davramsimi dort sekilde etkileyebilmektedir (Balci,
2003: 28):

» Kendilerini orgiite adayan calisanlar, orgiitsel etkinliklerde aktif olarak rol alirlar.

« Orgiite baglilik duyan calisanlar, 6rgiit iiyeligini devam ettirme ve drgiitiin amaglarini
gergeklestirme gibi konularda yiiksek diizeyde isteklilik gosterirler.

« Orgiite duyulan baglilik arttikca isten ayrilma istegi azalir.

« Isten elde edilen doyum, ilk dénemde isten ayrilmanin kritik bir belirleyicisi iken,
zamanla baglilik doyumdan daha giiclii bir belirleyici haline gelmektedir.

Orgiitsel baglilik arttikga, drgiitteki personel devir devir hizi biiyiik 6lgiide azalmakta;
calisanlarin is doyumu, verimliligi, performansi ve kendilerine olan giivenleri ise artmaktadir
(Yalg ve Iplik, 2007: 496). Calisanlarin drgiitsel performansini ve iiriin/hizmet kalitesini olumlu
yonde etkileyen orgiitsel baglilik; c¢alisanlarin isten ayrilma ve devamsizlik gibi olumsuz
davraniglarini azaltmaktadir (Bayram, 2005).

1.1. Orgiitsel Baghhgin Boyutlar

Meyer ve Allen’in normatif baglilik, duygusal baglilik ve devam bagliligindan olusan i¢
bilesenli orgiitsel baglilik modeli, isgoren ile orgiit arasindaki iliskinin 6zellikleri yaninda
isgdrenin Orgilit iyeliginin siirmesi ya da siirmemesi kararmi belirleyen faktorleri ortaya
koymaktadir (Giiglii, 2006). Meyer ve Allen’a gore, orgiitsel bagliligin her bir boyutu farkli
yasantilar sonucu ortaya ¢ikar ve gelisir (Yildirim, 2002: 98).

Duygusal baglilik, iizerine en ¢ok calisilan ve orgiitlerin en ¢ok istedigi baglilik tiiriidiir
(Sarikamig, 2006). Bu baglilik, calisanlarin orgiite olan duygusal bagliligt ve orgiitle
biitlinlesmesi anlamin1 tagir, bu baglilikta ¢alisanlar orgiitle 6zdeslestikleri i¢in orgiitte kalmaya
devam ederler (Yalgin ve Iplik, 2005). Calisan, kendi degerleriyle orgiit degerlerinin drtiismesi
halinde 6rgiite duygusal olarak baglanir (Wiener, 1982: 423).

Orgiitsel baglilig1 giiclii olan ¢alisanlarm orgiitte kalma sebebi, buna ihtiyaglari olmasi degil
bunu istemeleridir (Balay, 2000: 21). Duygusal baglilik Allen ve Meyer (1990) tarafindan ¢ok
onemli goriilmektedir ¢iinkii ¢alisanin kendini Orgiitiin pargasi olarak gérmesi, ¢alisanin Orgiit
amaglarini ve degerlerini kabul ederek orgiitte kalmas1 demektir (Ince ve Giil, 2005: 40).

Devam bagliligi, Obeng ve Ugboro (2003)’ya gore bir isgdrenin orgiitte calistig1 siirece
harcadigi emek ve zaman ile kazandig1 para ve statii gibi edinimlerini, Orgiitten ayrilmasi
sonucunda kaybedecegi diisiincesi sonucunda olusan bir baghlik tiiriidiir (Yal¢in ve Iplik, 2007:
486). “Rasyonel baghlik” olarak da ifade edilen devam baghliginda; orgilitten ayrilmanin
maliyetinin yiiksek olacagi diisiiniiliir, bu nedenle orgiit tiyeligi devam ettirilir (Balay, 2000: 21).
Buna gore devam bagliliginda c¢alisan, orgiitteki kidemini, kariyerini ve elde ettigi faydalar gibi
yatirimlar1 dnemsemektedir ve boylece istemese bile orgiitte kalmayi stirdirmektedir (Karahan,
2008: 236). Bu boyuttaki ¢alisanlardan bazilar1 da ailevi nedenlerden dolay1 orgiitte kalmaktan
bagka alternatifleri olmadigindan orgiitte kalmayi tercih etmektedirler (Demirel, 2009: 117).

Normatif baglilik, ¢alisanlarin kendi yararlar1 ya da baskalarinin beklentileri icin degil,
eylemlerinin dogru ve etik olduguna inandiklar i¢in ortaya ¢ikar (Balay, 2000: 22). Bu tiir
bagliliktaki zorunluluk, ¢ikardan ziyade ahlak ve erdemle ilgilidir (Giil, 2003: 45). Duygusal ve
rasyonel baglilik, orgiite girdikten sonra edinilen maddi ve manevi unsurlardan etkilenirken,
normatif baglilik drgiite giris dncesi bireyde var olan degerlerden etkilenmektedir (Ince ve Giil,
2005: 43). Sadakatin 6nemine inanan ve bununla ilgili ahlaki bir zorunluluk hisseden c¢alisanlar
bu tiir baghliga sahip olmaktadir (Yalgin ve iplik, 2005). Yiiksek diizeyde normatif baglilik
gosteren igsgorenler i¢in orgiitte caligsmak, kendileri igin bir gorev olarak goriilir (Yilmazer, 2010:
238).
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Duygusal baglilig: yiiksek olan ¢aliganlar istedikleri i¢in, devamlilik bagliligina sahip olan
calisanlar ¢ikarlar1 nedeniyle, normatif bagliliga sahip olan calisanlar ise dogru olan1 yapmak
i¢in Orglit iiyeligini siirdiirmektedir (C6l ve Giil, 2005: 294). Calisanlarin normatif, duygusal ve
devam baglilik diizeyleri her zaman ayni anda ve ayni siddette olmak zorunda degildir. Calisanlar
orgiitte kalmaya iliskin yiiksek diizeyde bir ihtiya¢ ve zorunluluk hissedebilir ama ayni1 zamanda
bunu istemeyebilir ya da ihtiya¢ ve zorunluluk hissetmiyorken sadece istedigi igin Orgiitte
kalabilir (Meyer ve Allen, 1997: 5).

2. Miisteri Odaklihk Kavrami ve Onemi

Pazarlama kavrami, ortaya ¢ikti§i donemden bu zamana kadar tiretim odakli pazarlama,
iiriin odakli pazarlama, miisteri odakli pazarlama ve toplumsal pazarlama gibi yaklagimlarla
yasamistir. Uriiniin ve satisin odaga alindig1 geleneksel pazarlama anlayisindan miisterinin odak
oldugu modern pazarlama anlayisina gegis, tiiketicilerin teknoloji ve iletisim sayesinde
bilinglerinin artmasi, hayat tarzlarindaki, ihtiyag ve aligkanliklarindaki ve de buna bagli olarak
satin alma davranislarindaki degisimle olmustur. Giiniimiizde iletisim ve teknolojideki
gelismelerle ve tiiketicilerin egitim seviyelerindeki artigla beraber tiiketiciler daha bilingli ve elde
ettigi bilgiler konusunda daha talepkar ve segici bir hale gelmistir (Odabasi ve Oyman, 2011: 69).
Bilgi diizeyi artan ve bilinglenen miisteriler diisiilk maliyetli ama kaliteli ayn1 zamanda kendi
beklentileri ve ihtiyaglariyla ortiisen {iriin ve hizmetleri talep etmekte, kendisine deger verilmesini
istemektedir. Isletmelerin, miisterilerin bu isteklerini karsilayabilmeleri ve rakip sirketlere karst
tercih edilmeleri miisteri odakli yaklasimi benimsemeleriyle miimkiindiir. Miisteri odaklilik,
sirketin ve ¢alisanlarinin karar almada ve uygulamada, sunulan {iriin ve hizmetlerin miisterileri
mutlu edecek, onlar1 tatmin edecek bicimde planlanmasinin saglandigi bir stratejidir (Odabasi,
2005: 14).

Bir isletmenin var olmasi i¢in miisteriler; bu varligin devam edebilmesi igin de
miisterilerin memnuniyeti, tatmini ve sadakati gerekmektedir. Bunlarin saglanmasinin en etkili
yolu miisteri ihtiyac ve isteklerinin 6n planda tutuldugu miisteri odakli yaklagimi1 benimsemektir.
Literatiirdeki galigmalar, bir sirketin miisteri odakliliginin o sirketin iistiin performansiyla pozitif
bir sekilde iligkili oldugunu gostermektedir (Brown vd., 2002: 110). Misteri odakli sirketlerin
rakiplerinden daha iyi performans gdsterdigi ve miisteri memnuniyetini artirdigi yapilan
calismalarla tespit edilmistir (Narver ve Slater, 1990). Babakus, Yavas ve Ashill’in 2009°da
yaptiklari bir arastirmada, isletme kaynaklarinin isletme performansi {izerinde toplamda %13’1iik
bir etkisi oldugu, miisteri odakliligin ise %43’likk bir oranla isletme performansini ¢ok daha
yiiksek diizeyde etkiledigi saptanmigtir (Bilgen, 2016: 16). Miisterilerle uzun vadeli, karsiliklt
yarar saglayan iligkiler kurmak sirketlerin temel hedefi olmalidir. Bu iligkilerin sirket {izerindeki
faydalar1 miisterilerin sadakat ve memnuniyetlerinin artmasidir. Miisteri sadakati ve yiiksek
memnuniyet seviyeleri ise satiglarin ve kazanglarin artmasini saglar (Wachner vd., 2009: 32). Bir
sirketin istikrarli sekilde biiyiimesi, sanilanin aksine maliyetlerin diigiiriilmesi yoluyla degil
satiglarin artirilmastyla miimkiin olmaktadir. Bu artis1 saglamanin yolu ise satis odakli degil
misteri odakli yaklagimi uygulamaktan gegmektedir.

Teknoloji ve internet diinyasindaki hizli bir o kadar da etkili gelismelerle bilgi ¢agina
girilmesi ticari iligkileri kiiresel boyuta tagimig, bu da isletmelerin rekabet yarisinda kalici ve
ilerletilebilir avantajlara sahip olmasi gerekliligini ortaya cikarmistir. Miisterinin istek ve
ihtiyaglarini tespit etmeyen ve bu tespitlere yonelik olarak uygun siiregleri isletmeyen firmalarin
rekabet Ustiinliigi saglama alternatifleri ¢ok diisiik seviyelerdedir (Giiler, 2014: 228). Miisteri
odaklilik yaklagiminin benimsenmesi, miisterinin girkete karsi daha fazla sadik olmasina yardimci
olmas1 acisindan sirket icin rekabet avantaji saglamaktadir (Narver ve Slater, 1990). Isletmeler
rekabet avantaji1 elde etmek ve bunu korumak i¢in miisteri odakli bir orgiit kiiltiirii olusturmali ve
miisterilere iistiin deger sunmalidir (Naktiyok, 2003: 96).

Miisteri odakliligin en 6nemli getirilerinden biri miisteriler i¢in deger yaratilmasidir.
Miisteri odaklilik, isletmelerin, miisterilerinin ihtiyaclarini daha iyi anlamasi sayesinde onlar i¢in
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daha iistiin deger yaratmasini saglar (Narver ve Slater, 1990). Bu bakis agisina gére miisteri
odaklilik, satis elemanlarinin memnuniyet ve deger sunmak i¢in miisterilerin ihtiyaclari,
davraniglar1 ve iletisim tarzlar1 hakkinda miimkiin oldugunca bilgi sahibi olmalarin1 gerektirir
(Kaynak vd., 2016: 68). Miisteri istek ve ihtiyaglari, misteri odaklilik yaklasiminda oncelige
sahiptir ve miisteri odaklilik da miisteriye iistiin deger saglamasi sebebiyle isletmelerde oncelige
sahiptir (Eren vd., 2010: 3105).

2.1. Miisteri Odaklihgin Orgiitsel Baghlikla Tliskisi

Literatiirde orgiitsel bagliligin miisteri odakliliga olan etkisini inceleyen ¢aligmalarin
(Pettijohn vd., 2002; Sivamakrishnan vd., 2008; Harris, 1999) yaninda miisteri odakliligin da
Orgiitsel bagliliga olan etkisini inceleyen ¢alismalar (Jaworski ve Kohli, 1993; Caruana vd., 1999;
Siguaw vd., 1994) bulunmaktadir. Bu iki kavram birbiriyle o kadar baglantihidir ki
Sivamakrishnan (2008) aralarindaki iliskiyi “tavuk ve yumurta” benzetmesiyle aciklamaktadir.
Orgiitsel baglilik ve miisteri odaklilik literatiirde ayr1 ayr1 onemli yer tutsa da miisteri odaklilig
motive eden faktorlerle ilgili baz1 bosluklar vardir. Satig elemaninin miisteri odakli olabilmesi,
miisteriyle olan etkilesiminde satis odakliliga gore daha fazla gayret sarf edebilmesi motive
olmasina baglidir (Saxe ve Weitz, 1982). Kotler (2013), pazarlamanin 10 dliimciil giinahinin
ilkini sirketin yeterince pazar odakli ve miisteri merkezli olmamasi olarak belirlemistir. Kotler’e
gore bu yetersizligin isaretlerinden biri miisteriye Ozellikle iyi davranilmasi igin tesvikin
olmamasidir. Calisanlar1 bu anlamda tesvik edebilecek en etkili faktorlerden birisi orgiitsel
bagliliktir.

Miisteri odaklilik stratejisini oncelik olarak belirlemis sirketlerin ¢alisanlarinin miisteri
odakli davraniglar gosterebilmesi i¢in bu ¢alisanlarin sirketin amag, deger, hedef ve kiiltiiriinii
benimsemesi gerekmektedir. Bu noktada orgiitsel baglilik benimseme ve uygulama agisindan
misteri odakliliga Onciil olabilecek en 6nemli ve etkili faktorlerdendir (Sivamakrishnan vd.,
2008). Orgiitlerin ve calisanlarinin satis dncesi, siras1 ve sonrasinda miisteri odakli bir yaklagimi
benimseyip uygulamasinda ve bunu gelistirmesinde orgiitsel bagliligin kaginilmaz bir etkisi
vardir.

Herhangi bir sektordeki herhangi bir firmanin geleneksel pazarlama anlayisini terk ederek
giincel satig uygulamalarini yani modern pazarlama anlayigini benimsemesi ve beraberinde
kacinilmaz olarak miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerini belirleyerek bunlari karsilamay1 nihai
amag edinmesi, bir bagka deyisle miisteriyi odagina almasi o firmanin varligini saglam adimlarla
devam ettirebilmesi i¢in en 6nemli husustur. Modern pazarlama anlayisinin temelinde miisterinin
elde edilmesi, tatmin edilmesi ve sirkete bagliliginmi ve sadakatini saglamak vardir. Miisteri
odaklilik yaklagiminin en 6nemli G6zelliklerinden biri de miisterilerin tatminini ve sadakatini
saglayarak migsteri bagliligi olusturmak ve bunlart kisa donemli degil uzun dénemli bir
performans halinde sergilemektir. Uzun doénemli miisteri bagliliginin yolu uzun dénemli ¢alisan
bagliligindan gegmektedir. Calisanlarin sadakati miisterilerin sadakatini saglayacak ve ¢alisanlar
orgiitte kaldik¢a miisterilerin pazarda kalmasi kolaylagacaktir.

Bir orgiitiin varligi ve siirekliligi calisanlarin oOrgiitten ayrilmamalariyla miimkiin
olmaktadir. Calisanlar 6rgiite ne kadar bagl olursa orgiitiin 6mrii de o kadar uzun olmaktadir.
Orgiitler, ¢alisanlarin maaslarim artirmak, ise 6zendirecek firsatlar sunmak, yiikselme imkani
tanimak gibi uygulamalarla c¢alisanlarin Orgiite olan bagliligin1 saglamaya ve artirmaya
calismaktadir (Cetin, 2004). Orgiitiine bagh olan calisanlarin diger calisanlara kiyasla cok daha
doyumlu ve uyumlu olmasi onlarin verimliligini ve iiretkenligini artirarak sadakat ve sorumluluk
duygularinin daha saglam olmasini saglamaktadir. Calisanlarin miisterilere karsi bakis agisini
gosteren ve calisanlarin davranislartyla dogrudan baglantili olan miisteri odaklilik stratejisinin
calisanlarin orgiitsel baglilik durumlarindan etkilenmesi kaginilmaz olmaktadir.

Misteri odaklilik yaklagiminin uygulamalart pek ¢ok sirket i¢in maliyetli kabul
edilmektedir ancak sirketlerin miisterilerinin baghiligin1 saglayabilmesinin yolu miisteri
odakliliktan ge¢mektedir. Yeni miisteriler edinmenin mevcut miisterileri kaybetmemekten gok
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daha maliyetli oldugu disiiniildiigiinde misteri odakhilik stratejisinin benimsenmesi
kacinilmazdir. Ayni sekilde sirketlerin ¢alisanlarinin bagliligini saglamak adina attig1 adimlar da
maliyetli olabilmektedir ancak caligsan bagliliginin saglanmamasi sonucu ortaya c¢ikacak personel
devir hiz1 yliksekligi cok daha agir maliyetlere neden olmaktadir. Yeni ¢alisanlar bulmak mevcut
calisanlar1 elde tutmaktan ¢ok daha zor ve maliyetlidir. Calisanlarin Orgiitsel bagliliginin
saglanmasinin sirkete mali agidan olumlu yansimalar1 olmaktadir. Orgiitsel baghiliga sahip
calisanlarin yiiksek sadakat ve sorumluluk duygusuyla miisteri odaklilik yaklagimim
benimseyerek uygulamasi sonucunda ortaya ¢ikan miisteri bagliligiyla yine mali agidan pek ¢ok
kolaylik saglanmaktadir.

3. Arastirmanin Konusu, Amaci ve Onemi

Isletmelerin yogun rekabet ortaminda tercih edilen olmasinin ve ayakta kalabilmesinin
yolu miisterilerden ve onlarin tatmininden ve sadakatinden gegmektedir. Bu tatmini ve sadakati
saglamak i¢cin benimsenmesi gereken en etkili stratejilerden biri miisteri odakliliktir. Satig
elemanlarimin galistigi isletmenin amag, hedef ve stratejilerini benimseyerek uygulamasi o
isletmeye ne kadar bagli olduguyla ilgilidir. Bu anlamda orgiitsel baglilik, miisteri odaklilig1
etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir. Bu aragtirmanin temel amaci, hizmet sektdriinde galisan
satig elemanlarinin 6rgiitsel bagliliginin miisteri odaklilik iizerindeki etkisini incelemektir.

Literatiirde kisisel 6zelliklerin, orgiitsel 6zverinin, sirket kiiltiiriiniin vb. diger faktorlerin
miisteri odaklilik {izerindeki etkisini ve orgiitsel bagliligin is performansi, i tatmini vb. faktorler
iizerindeki etkisini inceleyen, bunlarin etkiledigi ve etkilendigi diger faktorlerle de ilgili birgok
calisma bulunmaktadir ancak orgiitsel bagliligin miisteri odaklilik {izerindeki etkisiyle ilgili
yapilan ¢aligma sayisi azdir. Bu bakimdan bu ¢aligmanin faydali olacag: diistiniilmektedir.

Orgiitsel baghiligin ve alt boyutlarinin miisteri odakliliga olan etkisinin modeli Sekil 1 ve
Sekil 2°deki gibidir.

Sekil 1. Arastirma modeli

Orgiitsel Baglilik W

®  Duygusal Baglilik
e Devam Bagliligi
e  Normatif Baglilik

( Miisteri Odaklilik

n
>

Arastirma modelinin agilimi Sekil 2’de gosterilmistir.

Sekil 2. Aragtirma modelinin agilimi

e w

Duygusal Baglilik

Devam Baglhilig Miisteri Odaklilik ]

Normatif Baglilik

Arastirmanin amaglarina gore olusturulan hipotezler su sekildedir:
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Calisanlarin miisteri odaklilik stratejisini orgiit kiiltiirii olarak benimseyebilmesi miigteri
odaklilik davraniginin gelisimi agisindan 6nemlidir (Uray, 2014). Sivamakrishnan vd. (2008),
orgiitsel bagliligin bu anlamda miisteri odaklilik i¢in bir 6nciil oldugunu belirtmektedir. Bruning
vd. (2001), Conduit ve Mavondo (2001) ve Harris (1999), calisanlarin tutumlarinin ve
eylemlerinin miisteri odaklilik diizeyini etkiledigini, miisteri odakliligin gelisiminin tiim
calisanlarin anlayisi, inanc1 ve baghiligiyla ilgili oldugunu 6ne siirmektedirler. Pettijohn vd.
(2002), yiksek diizeyde orgiitsel bagliliga sahip olan calisanlarin, miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in gerekli olan ¢abalari {istlenmede daha istekli olabilecegini, miisteri odakli
isletmelerde Orgiitsel bagliligin bir gereklilik oldugunu séylemektedir. O’hara vd. (1991)’nin
yaptig1 calismada, orgiitlerine bagl olan ¢alisanlarin 6rgiitiin miisteri memnuniyetinin gelismesi
ile ilgili hedeflerini -bu baglamda misteri odaklilikla ilgili hedefleri- destekleme olasiliklarmnin
daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir. Bu c¢alismalar 1s1ginda hipotez su sekilde
olusturulmustur:

Hi: Orgiitsel baghiligin miisteri odaklilik {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi
vardir.

Calisanin kendi degerleriyle orgiitiin degerlerini 6zdeslestirmesi durumunda ortaya ¢ikan
duygusal baglilik (Wiener, 1982), igsellestirme ve 6zdeslesme ile ilgili normlarin gii¢lii oldugu
orgiit kiiltiirlerinde daha baskin olmaktadir (Bergman, 2006). Sagladigi faydalar sebebiyle
sirketler tarafindan en ¢ok tercih edilen baglilik tiirii olan duygusal bagliliga sahip c¢alisanlar,
sirketin miigteri odaklilikla ilgili amaglarini i¢sellestirip 6zdeslesmede daha istekli olacaklardir.
Bu baglamda hipotez su sekilde olusturulmustur:

Hi: Orgiitsel bagliigin duygusal baglilk boyutunun miisteri odaklilik {izerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Caliganin Orgiite verdigi caba ve zamani ve ayrica Orgiitten elde ettigi kazanimlar
kaybetmek istememesiyle, egitiminin ve yeteneklerinin baska bir oOrgiitte yararli olup
olmayacagini bilmemesiyle, alternatif is olanaklarinin kisitl oldugunu diisiinmesiyle ortaya ¢ikan
devam baglilig1 (Allen ve Meyer, 1990), her ne kadar ¢alisanin istegiyle degil maddi birtakim
zorunluluklartyla ilgili olsa da, bu tiir bagliliga sahip galisanlarin sirketin stratejilerini benimseyip
uygulamada basarili olabilecekleri disiiniilmektedir. Bu nedenle hipotez su sekilde
olusturulmustur:

Hip: Orgiitsel bagliligin devam bagliligi boyutunun miisteri odaklilik iizerinde istatistiksel
olarak anlamli bir etkisi vardir.

Caliganlarin kendi yararlar1 ya da baskalarinin beklentileri i¢in degil, kendi dogrular1 ve
etik anlayiglari i¢in eylemde bulunmalari sonucunda ortaya ¢ikan normatif baglilik (Balay, 2000),
zorunlulukla ilgili normlarin gii¢lii oldugu sirketlerde baskin olmaktadir (Bergman, 2006). Bu tiir
bagliliktaki zorunluluk calisanin erdemi ve ahlakiyla ilgilidir (Gtil, 2003). Ahlaki degerlerin,
sirket stratejilerini benimseme ve uygulama hususunda arzu ve maddi ¢ikarlar kadar etkili
olabilecegi diisiiniilerek hipotez su sekilde olusturulmustur:

Hi: Orgiitsel bagliigin normatif baghlik boyutunun miisteri odaklilik iizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Caliganlarin orgiitsel bagliliginin ve bu baglhiligin alt boyutlarinin ¢alisanlarin miisteri
odaklilig1 iizerinde etkisi olup olmadigimi incelemenin yani sira calisanlarin demografik
Ozelliklerinin de misteri odakliliga etki edip etmeyecegi incelenmek istenmis ve hipotez su
sekilde olusturulmustur.

Hy: Calisanlarin demografik o6zellikleri ile miisteri odakliliklar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark vardir.

Haa: Calisanlarin cinsiyetleri ile miisteri odakliliklar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir fark vardir.
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Hop: Calisanlarin yaslari ile miisteri odakliliklar: arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
fark vardir.

Hae: Calisanlarin egitim durumlar ile miisteri odakliliklar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark vardir.

Haq: Calisanlarin gelir durumlar ile miisteri odakliliklar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml1 bir fark vardir.

Hoe: Calisanlarin meslekte gecirdikleri siire ile miisteri odakliliklart arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark vardir.

Har: Calisanlarin isletmede gegirdikleri siire ile miisteri odakliliklart arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark vardir.

4. Yontem
4.1. Orneklemin Belirlenmesi

Bu c¢alismada, Eskisehir ilinde bulunan A grubu seyahat acentalarindaki satig
elemanlarindan olusan katilimcilara kolayda oOrnekleme ve kartopu ornekleme yoOntemiyle
ulasiimistir. TURSAB verilerine gore Eskisehir’de faaliyet gdsteren ve ana kiitleyi olusturan
seyahat acentasi A grubu ve Gegici (A) grubu acenta sayisi 73’tiir. Bu isletmelerin satis elemanlari
tizerinde yapilan aragtirmada 1618 sayili yasanin hiikkmii geregince calistirilmast gereken
enformasyon memuru (satis elemani) sayisinin en az 2 olmasi temel alinarak, érneklem 152 kisi
olarak belirlenmistir. Veri toplama silirecinde 152 adet calisanin tamamina anket formlari
yoneticileri araciligiyla ulagtirilmis ve yine ayni sekilde toplanmistir.

4.2. Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket formu kullanilmistir. Anket formlarini
katilime1 satis elemanlara ulagtirmak igin seyahat acentalarinin yoneticileriyle yiiz yiize
gorligilmiistir ve onlar formlart c¢alisanlarina iletmistir. Anket formlari toplanirken de
yoneticilerden eksiksiz olarak 152 adet form teslim alinmistir. Bu 152 adet formun 125 adedi son
2 yil i¢inde, 27 adedi yeni hizmete giren acentalardan dolayi son 6 ay i¢inde uygulanmistir. Anket
formundaki sorular i¢in literatiirde daha 6nce kullanilmig dlgeklerden yararlanilmigtir. Miisteri
odakliligr 6lgmek icin Saxe ve Weitz (1982) tarafindan gelistirilmis olan Miisteri Odaklilik
(SOCO Scale) élgegi kullanilmis olup bu dlgiim ilk 24 soruyla yapilmistir. Orgiitsel baglilig
Olemek i¢in Meyer ve Allen (1990)’in ii¢ boyutlu orgiitsel baglilik dlgegi kullanilmigtir. Buna
gore “25- 30.” sorular duygusal baglilik boyutunu, “31-36.” sorular devam baglilig1 boyutunu,
“37-42.” sorular normatif baglilik boyutunu 6lgmektedir. Anket iizerindeki dlgek ifadelerine
katilim diizeyi; “1: Kesinlikle Katiliyorum, 2: Katiliyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,
4: Katilmiyorum, 5: Kesinlikle Katilmiyorum” seklinde 5°1i likert derecelendirme Olgegi ile
sayisallastirilmagtir.

4.3. Olgeklerin Gecgerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Bu caligmada 6l¢eklerin gecerliligini belirlemek i¢in agimlayici faktor analizi yapilmistir.
Verilerin agimlayict faktdr analizine uygunlugunu belirleyebilmek amaciyla Ornekleme
Uygunlugu Olgiimii olan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) ve Bartlett
Testi kullanilmistir. Faktor analizinde, 6rneklem biiyiikliigliniin uygunlugunu test etme amaciyla
kullanilan KMO testinden elde edilen degerin, 1,00’a yakin olmasi verilerin faktdr analizi i¢in
uygun oldugu; 0,50’nin altinda olmasi bu veriler ile faktdr analizi yapmanin dogru olmayacagi
anlamina gelmektedir.

Giivenilirlik, bir 6lgme araci ile ayni kosullarda tekrarlanan 6l¢tiimlerden elde edilen
6l¢iim degerlerinin kararliliginin bir gostergesi olarak tanimlanabilir. Giivenilirlik analizi ise bir
testin incelenen konuyu/olayr ne kadar giic ile belirleyip ortaya koyabildigini belirleyen
yontemlerdir. Giivenilir bir 6lgek, hatasiz 6lgme yapan bir 6lgektir. Giivenilirligin hesaplanmasi
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i¢cin ¢ok sayida yontem vardir. Bunlardan en ¢ok kullanilan1 Alfa modeli (Cronbach’s Alpha
Coefficient)’dir. Alfa katsayisi, dlcek icinde bulunan maddelerin i¢ tutarliliginin bir 6lgiistidiir.
Alfa katsayisina bagli olarak 6lgegin giivenilirligi su sekilde yorumlanmaktadir (Lorcu, 2015:
207- 208):

0 < 0<0,40 ise dlgek giivenilir degildir.

0,40 < < 0,60 ise olgegin gilivenilirligi diisliktiir.
0,60 < a < 0,80 ise dlcek oldukea giivenilirdir.

0,80 < a <1 ise 6lgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Tablo 1. Olgeklerin gegerlilik ve giivenilirlik sonuglart

Gegerlilik / Giivenilirlik Orgiitsel Baghlik Miisteri Odaklilik
KMO ve Bartlett 0,810/ sig=0,000<0,05 0,686/ sig=0,000<0,05
Faktor Sayilar1 ve Aciklama Oranlari 10 faktor/ %62,58 7 faktor/ %51,12
Giivenilirlik Sonuglari (a) 0,691 (a) 0,650

5. Bulgular ve Tartisma
5.1. Demografik Yapiya Dair Bulgular
Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin bilgiler Tablo 2°de gosterilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilim Tablosu

Grup f % Grup f %
Cinsiyet Egitim Durumu
Kadin 94 61,8 Lise 79 52,0
Erkek 58 38,2 Universite 73 48,0
Yas Meslek Yili
18-25 38 25,0 0O-1y1l 18 11,8
26-35 81 53,3 2-5yil 39 25,7
36-45 28 18,4 6-10y1l 61 40,1
46 ve lizeri 5 3,3 11-15y1l 18 11,8
16 y1l ve iizeri 16 10,5
Gelir Durumu Isletmede Calisma Siiresi
750 TL ve alt1 3 2,0 0-1yil 28 18,4
751-1500 TL 79 52,0 2-5yil 66 43,4
1501-2250 TL 50 329 6-10y1l 41 27,0
2251-3000TL 18 11,8 11-15y1l 10 6,6
3001 ve tizeri 2 1,3 16 yil veiizeri 7 4.6

Tablo 2’de belirtildigi gibi katilimeilarin ¢ogunlugunu %61,8 oraniyla kadinlarin
olusturdugu goriilmektedir. Katilimeilarin %53,3’1 “26-35 yas” arasinda bulunarak en kalabalik
yas grubunu olusturmaktadir. Egitim durumlar1 bakimindan katilimcilar %52 oranla lise, %48
oranla iiniversite seviyesinde bulunmaktadirlar. Katilimcilarin gelirlerine gore biiyiik cogunlugun
%52 oranla “751-1500 lira” {icret grubunda yer aldig1 goriillmektedir. Katilimcilara kag yildir s6z
konusu meslegi yaptig1 soruldugunda %40,1°1 “6-10 y11” cevabim verirken; s6z konusu isletmede
bulunma stirelerine “6-10 y11” diyenlerin oran1 %27, “2-5 y1l” diyenlerin oran1 %434 tiir.
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5.2. Hipotezlere Dair Bulgular

Calismanin ana hipotezini ve buna bagli ii¢ alt hipotezini incelemek i¢in regresyon analizi
yapilmistir. Regresyon analizi, herhangi bir degiskenin bir ya da birden fazla degiskenle
aralarindaki iligkinin matematik fonksiyonu olarak tanimlanabilir. Regresyon analizi, bagimsiz
degisken sayisina gore; basit regresyon ve coklu regresyon analizi olmak iizere iki sekilde
incelenebilir. Basit regresyon analizinde bagimsiz degisken sayisi bir taneyken ¢oklu regresyon
analizinde bagimsiz degisken sayisi1 birden fazladir (Lorcu, 2015: 240-241). Bu c¢aligmada
hipotezlerin incelemesinde basit ve ¢coklu regresyon analizi kullanilmstir.

Tablo 3. Orgiitsel Baglilik ve Miisteri Odaklilik Model Ozeti

Model R R2 Uyarlanmis R*  Tahmini F Degeri  p Degeri
Standart
Hata
1 0,186 0,035 0,028 0,38668 5,399 0,021
Degiskenler Bagimli degisken (Miisteri Odaklilik)
Beta t p

Sabit 8,622 0,00

Orgiitsel Baglilik 0,186 2,324 0,02

Tablo 3’teki bulgulara bakildiginda, elde edilen regresyon modelinin istatistiki yonden
anlamli olup olmadigini, diger bir deyisle modelin tahminlerde kullanilip kullanilamayacagini
belirlemek icin F degerinin ve bu degere ait p degerinin incelenmesi gerekmektedir. Modele ait F
degerinin 5,399 ve bu degere ait p degerinin (p=0,021) 0,05’ten kiiciik olmasi, elde edilen
regresyon modelinin anlamli oldugu ve tahminlerde kullanilabilecegini gostermektedir. Ayrica
R=0,186 degerine gore, orgiitsel baglilik ve miisteri odaklilik arasinda orta diizeyde pozitif yonde
bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Belirlilik katsayis1 olan R?>=0,035 olarak bulunmustur. Buna
gore; bagimsiz degisken olan oOrgiitsel bagliligin bagimhi degisken olan miisteri odakliligin
%3’tinii acikladigint sdylemek miimkiindiir. Buna gore orgiitsel bagliligin miisteri odaklilik
iizerindeki etkisi istatistiki olarak anlamlidir. Buna goére; Hi hipotezi kabul edilmistir. Diger bir
ifadeyle; orgiitsel bagliligin miisteri odaklilik {izerinde etkisinin bulundugu sdylenebilir.

Tablo 4. Orgiitsel Baglilik Boyutlar1 ve Miisteri Odaklilik Model Ozeti

Model R R? Uyarlanmis Tahmini F Degeri  p Degeri
R Standart
Hata
1 0,358 0,128 0,110 0,37002 7,234 0,000
Degiskenler Bagiml degisken (Miisteri Odaklilik)
Beta t p
Sabit 8,736 0,000
Duygusal 0,30 3,445 0,001
Devam 0,14 1,559 0,121
Normatif 0,18 2,195 0,030

Tablo 4’teki bulgulara bakildiginda, elde edilen regresyon modelinin istatistiki yonden
anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in F degerinin ve bu degere ait p degerinin incelenmesi
gerekmektedir. Modele ait F degerinin 7,234 ve bu degere ait p degerinin (p=0,000) 0,05’ten
kiigiik olmasi, elde edilen regresyon modelinin anlamli oldugunu gostermektedir. Ayrica R=0,358
degerine gore, orgiitsel bagliligin duygusal, devam ve normatif boyutlar1 ile miigteri odaklilik
arasinda orta diizeyde pozitif yonde bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Belirlilik katsayis1 olan
R>=0,128 olarak bulunmustur. Buna gore bagimsiz degisken olan orgiitsel bagliligin alt
boyutlarinin, bagimli degisken olan miisteri odakliliginin %12’sini agikladigini sdylemek
miimkiindiir.
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Orgiitsel baglhilik boyutlarnin miisteri odaklilik {izerindeki etkileri degerlendirildiginde
ise, Orgiitsel baghiligin duygusal boyutu ile miisteri odaklilik arasinda pozitif yonde anlamli bir
iliski oldugu (B=302; p=0,001), orgiitsel bagliligin devam boyutu ile miisteri odaklilik arasinda
anlaml bir iligki olmadig1 (B=141; p=0,121) ve orgiitsel baghligin normatif boyutu ile miigteri
odaklilik arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki oldugu (B=186; p=0,030) goriilmektedir.

Son olarak, orgiitsel baglilik boyutlarindan duygusal ve normatif boyutun p degerinin
0,05°ten kiiciik oldugu, devam boyutunun 6nem seviyesinin ise bilylik oldugu goriilmektedir.
Buna gore orgiitsel bagliligin duygusal ve normatif alt boyutlarinin miisteri odaklilik izerindeki
etkisi istatistiki olarak anlamliyken devam boyutunun etkisi istatistiki olarak anlamli degildir.
Buna gore; Hia Ve Hic hipotezleri kabul edilmis, Hip hipotezi reddedilmistir. Diger bir ifadeyle;
orgiitsel bagliligin duygusal ve normatif alt boyutlarinin, miisteri odaklilik lizerinde istatistiksel
olarak anlaml1 etkisinin bulundugu, devam boyutunun ise etkisinin bulunmadig1 séylenebilir.

Tablo 5. Demografik Ozellikler ve Miisteri Odaklililk ANOVA Testi Sonugclar

Cinsiyet Kareler Serbestlik Kareler F p
Toplami Derecesi Ortalamasi

Gruplar Arasi ,455 1 ,455 2,996 ,086

Gruplar i¢i 22,780 150 ,152

Toplam 23,235 151

Yas* Kareler Serbestlik Kareler F p
Toplami Derecesi Ortalamasi

Gruplar Arasi 1,099 2 ,550 3,700 ,027

Gruplar I¢i 22,136 149 ,149

Toplam 23,235 151

Egitim Kareler Serbestlik Kareler F p
Toplami Derecesi Ortalamasi

Gruplar Arasi 1,075 1 1,075 7,276 ,008

Gruplar i¢i 22,160 150 ,148

Toplam 23,235 151

Gelir Kareler Serbestlik Kareler F p
Toplami Derecesi Ortalamasi

Gruplar Arasi 1,762 1 1,762 12,305 ,001

Gruplar i¢i 21,474 150 ,143

*Calisanlarin yast 3 gruba boliinmiistiir ve “18-25 yas grubu” ile “36 ve iizeri yas grubu”nun p degeri
0,05’ten kii¢iik bulunurken “26-35 yas grubu”nun p degeri 0,05’ten biiyiikk bulunmustur.

Tablo 5 incelendiginde ANOVA test sonuglarma gore anlamlilik siitununda p degeri
0,05’ten biiyiik olan 6zellikler, yani ¢alisanlarin cinsiyeti, meslekte gecirdikleri siire ve igletmede
gecirdikleri siire ile galisanlarin miisteri odakliliklar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark
bulunmamaktadir. Anlamlilik siitununda p degeri 0,05 ten kiigiik olan 6zellikler yani ¢alisanlarin
yasi, egitim durumu ve gelir durumu ile ¢alisanlarin miisteri odakliliklar1 arasinda istatistiki
olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

Buna gore H hipotezi kismen kabul edilmistir ¢linkii H2a, Hze ve Ho hipotezleri
reddedilirken Hap, Hoc Ve Hag hipotezleri kabul edilmistir. Diger bir ifadeyle, ¢alisanlarin miisteri
odakliliklar1 ile demografik 6zelliklerin bir kismi arasinda anlamli bir fark olusurken diger kisimla
ilgili anlaml bir fark elde edilememistir.

Sonug¢ ve Oneriler

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore, satis elemanimin orgiitsel bagliliginin miisteri
odaklilik lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu, orgiitsel
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bagliligin miisteri odaklilik iizerinde etkisi oldugunu séyleyen ¢aligmalarla (Pettijohn vd., 2002;
Sivamakrishnan vd., 2008; Uray, 2014) ortiismektedir. Calismada satis elemaninin Orgiitsel
baglilig1 duygusal baglilik, devam bagliligi ve normatif baglilik olmak iizere 3 boyuttan olusan
bir olgu olarak ele alinmistir. Orgiitsel bagliligin miisteri odaklilik {izerindeki istatistiksel olarak
anlamli etkisinden yola cikarak, satis elemaninin 6rgiitsel bagliliginin 3 boyutunun da miisteri
odaklilik iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin olabilecegi tahmin edilmistir ancak
analiz sonucglar1 beklenenden farkli ¢ikmistir. Satis elemanmin Orgiitsel baghligimin alt
boyutlarindan sadece duygusal ve normatif baglilik boyutlarmin miisteri odaklilik iizerinde
istatistiksel olarak anlamli etkilerinin oldugu tespit edilmistir.

Orgiitsel baghligin duygusal boyutunda calisanlar, kendi degerlerini 6rgiit degerleriyle
Ozdeslestirerek duygusal bag kurarlar. Kendini orgiitiin bir pargasi gibi hisseden calisanlar,
ekonomik ya da ahlaki sebeplerden degil, istedikleri i¢in sirkette kalmaya devam ederler. Bu
boyuttaki calisanlar i¢in, orgiit amag ve stratejilerini benimsemek ¢ok kolaydir. Calisanlarin bu
bagliliga sahip olabilmesi icin sirketlerin ¢alisandan neler bekledigini agik¢a belirtmek,
calisanlarin fikirlerini dikkate almak, c¢alisanlar arasinda yakin iligkiler kurulmasina yardimei
olmak, calisanlar1 sergiledikleri performans hakkinda bilgilendirmek gibi baglilig1 tesvik edici
adimlar atmas1 gerekmektedir. Orgiitsel baglihigin normatif boyutunda calisanlar, istekleri ve
ekonomik zorunluluklar1 sebebiyle degil, ahlaki giidiileriyle sirkette ¢alismaya devam ederler.
Yaptiklarinin dogru ve ahlaki olduguna inanarak sirkete karsi bir sadakat duygusu gelistirirler.
Bu ¢aligmanin sonucunda ortaya ¢ikan normatif bagliligin miisteri odaklilik iizerindeki anlamlt
etkisinin Ortiistiigli calismanin sahibi Uray (2014), bu tiirdeki baglilig1 ¢alisanlarinda artirmak
isteyen sirketlerin orgiit kiiltiiriinii giliclendirerek yayginlastirmasi yolu ile orgiite ait degerlerin
calisanlar icin ahlaki norm seviyesine ¢ikarmaya c¢alismasi gerektigini soylemektedir. Devam
bagliligi, calisanlarin alternatif is olanaklarmin kisith olmasindan, gelecekle ilgili kaygi
tagimasindan vs. dolayi olustugu ve bir zorunluluk igerdigi igin orgiitlerce ¢ok arzu edilmeyen bir
baglilik tiirtidiir. Seyahat acentaciligi sektoriinde is olanaklarimin kisith olmamasinin ve
calisanlarin orgiit degistirmeleri halinde maddi anlamda ¢ok fazla degisim yasamayacak
olmasinin, bu caligmada elde edilen devam bagliligin miisteri odaklilik iizerinde etkisinin
olmadigi sonucunu agiklayabilecegi diigiiniilmektedir.

Yogun rekabet ortaminda miisteriler tarafindan tercih edilen olmak ve miisterileri elde
tutarak miisteri sadakati saglamak, miisterileri memnun ve tatmin etmekle miimkiindiir. Miisteri
odakli bir satig stratejisinin yonetimle beraber g¢alisanlarca da benimsenmesi, bu sadakati
saglamanin en etkili yollarindan biridir. Bu calismanin sonuglarinda da goriildigi gibi,
calisanlarin miisteri odaklilig1 c¢alistiklar1 girkete olan bagliliklarindan etkilenmektedir.
Caliganlar, sirketler icin en onemli sermaye ve sirketlerin miisterilerle kurdugu iletisimdeki
arayliz olduklarindan, c¢alisanlarin miisterilerle olan iliskisi sirket ve miisteri arasindaki iligkiyi
dogrudan etkilemektedir. Sirketlerin miisterileri elde tutabilmesinin ilk yolu ¢alisanlarini elde
tutabilmesidir. Mevcut miisteriyi kaybetmenin, yenilerini kazanmaya c¢aligmanin maliyeti ¢ok
agir olmaktadir. Miisteri bagliligi, ¢alisan bagliligiyla miimkiindiir. Sirketin hedef, politika ve
stratejilerinin ¢alisanlarca benimsenmesi i¢in insan kaynaklarinin etkili ve verimli kullanilmasini
saglayacak adimlar atilmali, performans degerlendirmeleri c¢aligsanlarin bilgisi dahilinde
yapilmali, ¢alisanlarin is tatminini artirmaya yonelik uygulamalar yapilmalidir.

Hizmet sektoriinde miisteriyi elde tutmak, onu kazanmak kadar 6nemli ve zor,
kazanmaktan ¢ok daha maliyetlidir. Bu maliyetlerin en aza indirilmesi ya da ortadan
kaldirilmasinda miisteri odaklilik yaklagimi biiyiik bir paya sahiptir. Miisteri odaklilik stratejisinin
oncelik oldugu sirketlerde, bu stratejinin ¢alisanlarca benimsenmesi ve uygulanmasi, ¢alisanlarin
sirkete baglilik hissetmesi durumunda daha kolay olacaktir. Calisanlarin orgiitsel baglilik
diizeyinin, dolayisiyla miisteri odaklilik diizeyinin artirilarak miisterilerin elde tutulmasimin
saglanmasi, isletmenin ekonomik performansi agisindan kritiktir. Calisanlarin orgiitsel baglilik
diizeyleri, sirketle aralarindaki iligkiyi ve sirketin stratejilerini benimseyip uygulama durumuna
etki ederken, bu da ¢aligsan ile miisteri arasindaki iligkiye etki edecektir. Calisan-miisteri iliskisi
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de en nihayetinde yine sirket-miisteri iligkisini etkileyecektir. Bu sarmalin sirket, ¢alisan ve
miisteriden olusan noktalarinin tamaminin karli ¢ikabilmesi, sirketlerin ¢alisanlarin baglilik
diizeylerini artirict adimlar atmasiyla miimkiindiir. Miisteri odaklilik stratejisini benimsemis bir
sirketin Orgiitsel bagliliga sahip calisanlarinin bu stratejinin bir sonucu olarak miisteri
memnuniyeti hedefiyle satig satmasi, miisteri bagliligini saglayacaktir.

Bu ¢alisma, sadece bir sehirdeki tek bir gruba ait olan sirketlerdeki ¢alisanlarin orgiitsel
baglilig1 ve miisteri odakliligini incelemistir. Genellenebilir sonuglar elde edilmesi adina gelecek
calismalarda hizmet sektoriiniin genis anlamda incelenebilecegi bir 6rneklem segilebilir.

Bu ¢alismada degisken olarak secilen orgiitsel baglilik ve miisteri odakliliga ek olarak
gelecek caligmalarda, oOrgiitsel baglilik ve miisteri odaklilik iliskisine etki edebilecek diger
degiskenler de incelemeye dahil edilebilir.

Bu calismada, anketlerden elde edilen verilere ngrmallik testi uygulanamamistir ve bu
kisit pek ¢cok anket ifadesinin elenmesine neden olmustur. Ilerideki ¢aligmalarda normallik testine
tabi tutulan verilerle ¢cok daha genellenebilir sonuglar edilebilecegi tahmin edilmektedir.

Calisanlarin anket sorularina cevap verirken objektif olamayabilecekleri ihtimalinden
yola ¢ikarak, ¢alisanlarin miisteri odakliligin1 6lgmek igin tiiketicilere yonelik sorular igeren yeni
calismalar yapilabilir.
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