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Ozet

Bu arastirmanm amaci Satis Faaliyetlerinde Hizmet Ici Egitim ve Miisteri
Odakli Satig Iliskisini arastirmaktir. Arastirmanin modeli betimsel tarama
modelidir. Aragtirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir.
Anket formu demografik bilgileri iceren bes sorudan, Clemenz (2001)
tarafindan gelistirilen Hizmet Ici Egitim Algis1 Olgegi’den ve Miisteri Odakli
Satis Olgegi’den meydana gelmektedir. Hizmet i¢i egitim ve miisteri odakli
satig arasindaki iligski incelendiginde, tiim alt boyutlar arasinda istatistiksel ve
pozitif yonde iligski oldugu tespit edilmistir. Hizmet i¢i egitim ¢alisanlarin satig
becerilerini ve miisteri odakliliklarini olumlu yonde etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Himet ici Egitim, Miisteri Odakli Satis, Satis, Satis
Performansi, Satis liskisi

In Service Training And Customer Focused Sales Relations Over
Sales-Related Activities

Abstract

The aim of this study is to research the relation between in service tarinning and
customer focused sales relations over sales related activities. The model of the
research is descriptive. As data collection tool survey has been used. The survey
consists five question of demographic information, two Scale Factors of which
are In service Trainning Perception Scale and Customer Focused Sales Scale.
After the relation has been examined it is confirmed that there is both statistical
and positive relation among the all subdimesions. In service trainning positvle
effects the employees both sales skills and customer focality.

Keywords: In Service Training, Customer Focusted Sales, Sales, Sales
Performance, Sales Relation
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GIRIS

Pazarlama, iiretim Oncesinden baglayip iiretim sonrasina kadar uzanan bir
siireg iken satig, bu siirecin Onemli bir parcasini olusturmaktadir. Satis,
pazarlamanin temel amaglarindan biri olmakla birlikte, miisteri memnuniyeti,
karlilik, verimlilik, siirdiiriilebilirlik vb. amaglarla beraber ele alinmalidir.
Isletmeler satis performanslarim artirmak iizere, kurumsal diizeyde bir¢ok
iyilestirmeye basvurduklari gibi, satis elemanlarinin bireysel gelisimlerinde de
ise alimdan egitimlere kadar her silirecte yeni beklentileri karsilamaya
calismaktadirlar. Bu noktada bireysel, kurumsal ve gevresel bir¢ok faktoriin
performans iizerinde etkili oldugu ve isletmelerin miidahele edebilecegi
faktorleri iyilestirme yoniinde biiylik caba sarf ettiklerinden s6z edilebilir.
Glniimiizde rekabetin her alanda yogun yasandigi inkar edilemez bir gergektir.
Dolayisiyla isletmeler farklilik yaratabildikleri 6l¢lide basarili olabilmektedir.
Ozellikle teknolojik alanda yaratilan farkliliklar, rakipler tarafindan kolayca
taklit edilebilmektedir. Isletmeler bu yogun rekabet ortaminda tiiketici tatminini
yaratabildikleri oranda basarili olmakta ve bu farkliligin etkileri de uzun
sirmektedir (McCasland 2003). Artan rekabet kosullar1 altinda miisteri her
alanda hareket noktasi olmustur. Bu anlayis ile miisteri odaklilik kavrami
gelismistir. Miisteri odakli disiinmek, miisteri tatminini hedeflemeyi
saglamaktadir. Organizasyon yapilarini miisteri odakli olarak kuran isletmeler,
rekabette avantaj elde edebilmektedir. Isletmeler bu sayede {istiinliik saglamakta
ve farklilik yaratabilmektedir. Miisteri odaklilik kavrami, genel olarak
isletmenin miisteri tatmini ve memnuniyeti yaratmayr hedef aldigini
aciklamaktadir. Ancak sadece firma diizeyinde degil, calisanlar ve yoneticiler
boyutunda da ele alinmaktadir.

HIZMET iCi EGITIM

Bilim diinyasindaki gelismeler, calisanlar1 meslekleri ile ilgili yenilikleri
ogrenmeleri ve ilgili konularda kendilerini gelistirmelerini gerekli kilmaktadir.
Boylece, caliganlarin mesleki gelisimlerinin siirekli giincel tutulmasi s6z
konusudur. Calisanlarin yeni gelismeleri takip edebilmeleri ve degismelere ayak
uydurmalar igin siirekli egitime ihtiya¢ duymaktadirlar.(Ekinci & Yildirim,
2009). Dolayisiyla kalifiye insan giiclinlin yetistirilmesinde egitim, on planda
yer almaktadir. Hizmet ic¢i egitim, sd6z konusu siirekli egitimin Onemli
hususlarindan birisi olmakla birlikte c¢alisanlarin her yonden gelismesini
kapsamaktadir (Kaya, Unaldi & Artvinli, 2013). Diger bir degisle personelin
verimliligini arttirmaktir (Kaya, Kiiciik & Cepni, 2004). Calisanlarin
yeteneklerinin ve niteliklerinin gelismesiyle birlikte hizmet i¢i egitim yoluyla,
isletmelerin verimliliklerini artirmak (Sahin & Giiglii, 2010), tiretimde yapilan
hatalar1 en aza indirgemek, is kazalarmi azaltmak hedeflenmektedir (Ozalan,
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2015). Tiim bunlarin yam sira isletmelerde hizmet i¢i egitimlerin planlanmasi
ve uygulanmasi da 6nem arz etmektedir. Hizmet i¢i egitim planlar1 sayesinde,
isletme ve c¢alisanlarin bilgi ve becerileri karsilastirilarak ihtiyaglar
belirlenmektedir. Bu nedenle de hizmet ici egitimlerin ihtiyaca yonelik
gerceklestirilmesi gerektigi vurgulanmaktadir (Giiltekin, Cubukgu & Dal, 2010;
Gormiis & Kahya, 2014; Ozalan, 2015; Sahin & Giiglii, 2010; Tiyek & Peker,
2015; Yalin, 2001). Isletmeler, iyi iiretim veya hizmet gerceklestirmeyi
hedeflemektedirler. Bunu saglayabilmek iginse ¢aliganin motivasyonunun
artirllmasi esasi giindeme gelmektedir. Kaldi ki insanlarin motive olmasi, arzu,
istek ve ihtiyaglar1 karsilandigi taktirde gergeklesmektedir (Gormiis & Kahya,
2014). Bu durumda isveren, calisanlarin motivasyonunu ihtiyaca dayali
egitimlerle artirabilmektedir. Calisanlarin ihtiyaglarina 6ncelik verilmesi, onlari
Ozel hissettirip motive edecektir. Egitim, ¢alisanlarin ¢alisma ortaminda
kendilerini yetersiz hissetmelerinin Oniine geg¢mesini saglamakla birlikte
Ogrendiklerini uygulamaya koyabilecekleri diisiiniilmektedir (Tiyek & Peker,
2015). Uygulamalarda ise, siirekli bir geri besleme sistemi kurulmakta, boylece
isletmelerde gereksinimlerin dogru belirlenmesi saglanmaktadir (Bilgin vd.,
2007).

MUSTERi ODAKLI EGITIiM

Miisteri odakliligin temeli, pazarlama konseptinin gelisimine dayanmaktadir
ve yiikksek karli igs tanimlari ile birlikte miisteri ihtiyaglarinin tam olarak
karsilanmasi olarak ifade edilmektedir (Yang, Zhang & Dong, 2006). Miisteri
odakli yaklasima gore, tiim pazarlama faaliyetlerinin odak noktasini miisteri
ihtiyaclari, istek ve beklentileri olusturmaktadir (Bilgen & Kara, 2014).
Petersand ve Waterman da, miisteri odakliligi kavramini, miisteri yakinligi
olarak ac¢iklamaktadir (Petersand & Waterman, 1982). Shapiro ise, miisteri
odaklilik ve pazar odaklilik arasinda bazi 6nemli farkliliklar oldugunu ifade
ederek, misteri odakliligi organizasyon igerisinde miisteri ile ilgili bilgilerin
dagilim1 ve pazarin ihtiyaglarinin tatminine yonelik plan, strateji ve taktiklerin
fonksiyonlar arasinda ve organizasyonun genelinin basarisi i¢in olusturulmasi
olarak tanimlamaktadir (Shapiro, 1988). Kohli ve Jaworski’ye goére miisteri
odaklilik, isletme birimleri tarafindan toplanan ve kullanilabilen miisteri
bilgilerinin derecesi olarak tanimlanmaktadir (Kohli & Jaworski, 1990)

Miisteri odaklilik, yalnizca firma diizeyinde degil, calisanlar ve yoneticiler
boyutunda da ele alinabilir. Bireysel diizeyde misteri odaklilik, “hizmet
saglayicilarin  (galisanlarin), miisterilere, onlarin  belirli  durumlarinin
gerektirdigi bicimde hizmet sunmada istekli olmalar1” olarak tanimlanmaktadir.
Bu durum ¢aliganlarin empati kurabilme, dinleme, yanit verebilme, giilerylizlii
olma vb. Ozellikleri biinyelerinde barindirmalarini gerektirir (Pimpakorn &
Patterson, 2010). Ancak, ne kadar istekli olursa olsun, is yapabilme
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becerisinden yoksun bir ¢alisanin basarili olabilmesi s6z konusu degildir. Bu
nedenle isletmeler, oOzellikle ise alimlarda, adaylarin istekli ve becerikli
olmalarini 6n planda tutmaktadir.

Isletmelerin kurumsal diizeyde bir felsefe yayginlagtirmanin yani sira, resmi
olarak stirecler ve faaliyetlere iliskin talimatlari, isin miisteri odakli isleyecegi
sekilde diizenlemeleri ¢alisanlar1 motive etmek agisindan olduk¢a dnemlidir. Bu
noktada yOnetim destegi, egitim, insan kaynaklari, isletme i¢i ve disindaki
iletisimler vb. konularda isletmelere biiyiik gorevler diistiigii bir gergektir (Fu,
2013). Ornegin, miisteri odakli olacagini &ne siiren bir isletmenin satis
personeline  verdigi egitimlerde, biitiin miisterilerle iletisim kurarken
kullanilmas1 gereken belirli kaliplar oldugunu vurgulamasi, esasen miisteri
odakl1 anlayis1 tam olarak benimseyemediginin gostergesi olacaktir.

Miisteri odakli satis, isletmelerin satis giicli ve satis departmanlariyla miisteri
memnuniyetini ve hizmet Kalitesini artirmaya ¢alisma yontemleridir (Bilgen,
2017). Bu siiregte, miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi, herhangi bir sorun
yasandiginda, sorunun miisteriyi tatmin edecek sekilde c¢oziilmesi
hedeflenmektedir. Miisteri odakli satis anlayisinin {in kazanmasiyla birlikte,
uzun soluklu basari i¢in satis yapan isletme ile miisteri arasindaki etkilesimlere
iligkisel bakis acisiyla yaklasma gerekliligi olusmaktadir. Bu yaklagimda
satiggilar, isletmelere daha fazla yol gosteren, isletmelerin gereksinimlerini
ortaya koyan bir rehber roliine sahiptir. Ayrica isletmeler de, satig giictinii kabul
edilebilir ve karli iligkileri temel alan bir satis anlayisina yonlendirmektedirler.
Ancak bircok isletmenin, miisteri odakli satis anlayisini benimsedigini ileri
stirmesine kargin, bu anlayisin gereklerini yerine getirmedigi bilinmektedir.

Miisteri odakli satigin genel 6zellikleri (Schwepker, 2003);

e Miisterilere memnuniyet verici satin alma kararlarinda yardimci
olma yoniinde isteklilik,

e Miisterilere gereksinimlerini belirleme yoniinde yardimci olmak,
e Bu gereksinimleri karsilayacak iiriinler sunmak,

e  Uriin 6zelliklerini miisterilere acik bir sekilde anlatmak,

e Miidahele ederek etkileme yontemlerinden kaginmak,

e Satis baskisindan kaginmak olarak siralanabilir.
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SATIS PERFORMANSI

Satis performansi denildigi zaman, basta satis gelirleri olmak {izere,
cogunlukla finansal performans gostergeleri akla gelmektedir. Ancak satis
performansi, davranigsal girdi ve g¢iktilar1 da iceren cok genis kriterlerin bir
arada degerlendirilmesi sonucu belirlenmektedir. Geleneksel satis yOnetimi
yaklasiminda satis yoneticileri satis performansimi degerlendirirken satis
hacmini ve bazen bunun yaninda ge¢mis satislart dikkate almaktadirlar. Hatta
bazi yoneticiler satis temsilcisinin glinde ka¢ miisteri ziyareti gerceklestirdigini
performansin en dnemli belirleyicisi olarak gérmektedirler. Ancak performansin
“lyi” ya da “kotii” olarak nitelendirilebilmesi icin bir¢ok Olgiitiin bir arada
kullanilmasina ihtiyag duyulmaktadir. Bu nedenle satis performansi
degerlendirilirken nicel ve nitel dlgiitlerin bir arada kullanilmasi daha verimli
olacaktir.

Performans degerlendirmede direkt finansal performans {iizerinde etkili
olmayan kriterleri de goz 6niinde bulundurmak gerekmektedir. Ornegin, miisteri
memnuniyeti dogrudan performanst etkilemiyor olsa da, miisteri
memnuniyetinin sonuglart performanst olumlu yonde etkileyecektir (Mueller,
2011). Bu nedenle performans iizerinde dolayli etkisi bulunan unsurlar1 da
performans degerlendirmede siirece dahil etmek gerekir.

Farkli sektorlerde faaliyet goOsteren firmalarin satis performanslar
kiyaslanirken, ortak bir 6l¢iim yonteminin belirlenmesi ve performansa etki
eden tiim kriterlerin karsilastirilmast gerekmektedir. Ornegin, hizmet
sektorliinde faaliyet gosteren firmalarin hizmetleri, somut iriinlerle biiyiik
Olciide farklhilik gostermektedir. Farkli sektorlerde performans belirlenirken
iretimden satig sonrasina kadar tiim alanlarda ortak bir payda olusturmak
onemlidir (Mitchel, 2002). Performans degerlendirmede geg¢mis satiglar
referans almak da tek basina yeterli olmayacaktir. Giiniimiiz rekabet kosullari
dikkate alindiginda, firmanin kendi performansi tek basma bir gosterge
olusturmamaktadir. Ancak kendi performanslarini rakiplerin performanslartyla
karsilastiran isletmeler gercekei bir yaklasim sergilemis olacaklardir.

Her bir satis elemaninin bireysel performansi son derece biiyiik dneme
sahiptir; ¢linkii  kurumsal performans, satis elemanlarinin  bireysel
performanslarinin kiimiilatif toplamindan olusmaktadir (Schultz & Good, 2000).
Bu anlamda satig yoneticilerinin her bir satis elemaninin performansin1 dogru
degerlendirebilecek diizeyde bilgi sahibi olmasi ve sahayir yakindan izliyor
olmas1 gerekmektedir.

Satis personeline iligkin performansin degerlendirilmesinde ¢esitli taraflar
s0z sahibi olabilir. Degerlendirmeyi kimin yapacagi isletmenin 6rgiit kiiltiirii ile
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yakindan iligkilidir. Performans; bireyin yoneticisi tarafindan, kendisine bagh
calisan/calisanlar tarafindan, kendisi tarafindan, is arkadaslari tarafindan,
miigterisi/miisterileri tarafindan veya degerlendirme komiteleri tarafindan
degerlendirilebilecegi gibi, 360 derede d egerlendirme yontemi de tercih
edilebilir. 360 derece degerlendirmede tiim paydaslar sistemli bir sekilde
degerlendirme siirecine dahil olmaktadirlar ( Cetin, Arslan & Ding, 2015).

YONTEM

Aragtirmanin modeli betimsel tarama modelidir. Arastirmada veri toplama
araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket formu demografik bilgileri igeren
bes sorudan, Hizmet I¢i Egitim Algis1 Olgegi’den ve Miisteri Odakli Satis
Olgegi’den meydana gelmektedir.

“Hizmet I¢i Egitim Algis1 Olgegi”, Clemenz (2001) tarafindan gelistirilen 30
soruluk 6lcek ile degerlendirilmistir. Bu dlgek ii¢ boyutu olgiimlemek iizere
yapilandirilmis ve egitim kosullari, egitim esnasindaki iligkiler ve egitimin
faydalar1 olarak adlandirilmistir. Ik boyut 9, ikinci boyut 8, iiciincii boyut ise 13
soru onermesinden olusmaktadir. Olgekte cevaplar 5°1i likert olgegi ile
almmustir (1: Kesinlikle katilmiyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum). Bu ¢alismada
Cronbach’s Alfa katsayis1 “egitim kosullar1” alt boyutunda 0,80, “egitim
esnasindaki iligkiler” alt boyutunda 0,78, “egitimin faydalari” alt boyutunda
0,76 olarak tespit edilmistir.

“Miisteri Odakli Satis Olgegi” tarafindan gelistirilmis olup toplam iki
boyutludur. 22 soru 6nermesinden olusan s6z konusu 6lgek satis becerileri ve
miisteri odaklilik olarak adlandirilmistir. Satis becerileri alt boyutu 12 sorudan
ve misteri odaklilik alt boyutu 10 sorudan olusmaktadir. Bu c¢alismada
Cronbach’s Alfa katsayis1 “satis becerileri” alt boyutunda 0,78 ve “miisteri
odaklilik” alt boyutunda 0,80 olarak tespit edilmistir.

Aragtirmanin evrenini Istanbul ilinde faaliyet gdsteren perakende giyim
magazalarda c¢alisan personeller olusturmaktadir. Aragtirma evrenini temsilen,
tesadiifi Orneklem yoluyla belirlenmis olan 400 c¢alisan iizerinde anket
uygulamasi yapilmis olup, s6z konusu 400 g¢alisan arastirmanin Srneklemini
olusturmaktadir. Orneklem sayisinin tespit edilmesinde Yazicioglu ve Erdogan
(2004) tarafindan hazirlanan 6rneklem biiytikligii hesaplama formiiliinden
faydalanilmigtir. Veriler SPSS 16 paket programinda analiz edilmistir. Verilerin
¢ozlimlenmesinde tamimlayict istatistiklerden, t testi ve ANOVA testi
analizinden faydalanilmustir.
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BULGULAR

Arastirma kapsaminda yer alan 6rneklemin demografik 6zellikleri tablo 1°de

yer almaktadir.

Tablo 1. Kisisel Bilgilere iliskin Bulgular

Frekans %

Cinsiyet

Kadin 216 54,0

Erkek 184 46,0

Toplam 400 100,0
Yas

18-29 227 56,8

30-39 97 24,2

40-49 44 11,0

50 ve iizeri 32 8,0

Toplam 400 100,0
Egitim durumu

Lise 72 18,0

Onlisans 88 22,0

Lisans 192 48,0

Yiiksek lisans 48 12,0

Toplam 400 100,0
Medeni durum

Bekar 280 70,0

Evli 120 30,0

Toplam 400 100,0

Deneyim yilimiz
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6 aydan az 80 20,0
6 ay-1 yil 95 23,8
1-3y1l 98 245
3-5yi1l 85 21,2
5 yil iizeri 42 10,4
Toplam 400 100,0

Arastirmaya katilanlari %54’ kadin, %56,8’1 18-29 yas araliginda, %481
lisans mezunu, %701 bekar ve %24,5’1 1-3 yillik deneyime sahiptir (Tablo 1).

Kisisel bilgilere gore hizmet i¢i egitim algisi iligkisi incelenmistir. Buna gore
cinsiyet ve medeni duruma goére hizmet ici egitim algis1 farklilik
gostermemektedir (p>0,05). Bununla beraber yas, egitim durumu ve deneyim
yilina gore hizmet ici egitim algis1 alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamlt iligki tespit edilmistir (p<0,05). Farkliliklarin hangi degiskenden
kaynaklandigi Post Hoc testlerinden Tukey testi ile aragtirilmistir. Yasa gore
hizmet i¢i egitim algisindaki farklilik 40-49 yasindaki bireylerden
kaynaklanmaktadir. 40-49 yas araligindaki bireylerin egitim kosullari, egitim
esnasindaki iligkiler ve egitimin faydalar algilar1 diger ¢alisanlara gore daha
diisiiktiir. Egitim durumuna goére hizmet i¢i egitim algisindaki farklilik yiiksek
lisans mezunu bireylerden kaynaklanmaktadir. Yiiksek lisans mezunu bireylerin
egitim kosullari, egitim esnasindaki iligkiler ve egitimin faydalar1 algilar1 diger
calisanlara gore daha yliksektir. Deneyim yilina gore hizmet igi egitim
algisindaki farklilik 5 yil {izeri deneyime sahip bireylerden kaynaklanmaktadir.
5 yil lizeri deneyime sahip bireylerin egitim kosullari, egitim esnasindaki

iligkiler ve egitimin faydalar1 algilar1 diger calisanlara gore daha yiiksektir
(Tablo 2).
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Tablo 2. Kisisel Ozelliklere Gore Hizmet i¢i Egitim Algisi

Egitim Egitim Esnasindaki | Egitimin
Kosullarr* liskiler* Faydalarn *
Cinsiyet
Kadin 34,88 31,30 51,15
Erkek 33,91 30,43 51,13
t 1,551 1,282 1,346
p 0,101 0,200 0,179
Yas
18-29 35,70 30,59 50,67
30-39 34,50 31,28 53,18
40-49 31,20 29,22 44,88
50 ve iizeri 36,50 34,25 51,00
F 4,771 3,878 13,501
p 0,003 0,009 0,000
Egitim durumu
Lise 34,00 29,88 49,33
Onlisans 35,81 30,90 50,09
Lisans 34,29 30,29 50,26
Yiiksek lisans 37,66 35,60 53,66
F 3,188 7,969 2,592
p 0,024 0,000 0,038
Medeni durum
Bekar 34,82 31,02 50,11
Evli 33,00 30,57 51,93
t 1,279 0,607 1,215
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p 0,210 0,544 0,281

Deneyim yiliniz

6 aydan az 34,50 30,40 48,55
6 ay-1yil 33,96 30,20 49,61
13yl 34,30 29,16 49,12
3-5y1l 32,87 31,22 50,02
5 yil iizeri 36,54 34,39 55,75
F 3,015 7,817 14,438
p 0,018 0,000 0,000

* Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda parametrik testlere (T-Testi ve Anova) tabi tutulmustur.

Kisisel bilgilere gore miisteri odakli satis algist iliskisi incelenmistir. Buna
gore medeni duruma gore miisteri odakli satig algisi farklilik gostermemektedir
(p>0,05). Bununla beraber cinsiyet, yas, egitim durumu ve deneyim yilina gére
miigteri odakli satig algis1 alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml1 iliski
tespit edilmistir (p<<0,05). Farkliliklarin hangi degiskenden kaynaklandigi Post
Hoc testlerinden Tukey testi ile arastirilmistir. Cinsiyete gore miisteri odakli
satig algisindaki farklilik incelendiginde satis becerileri alt boyutunda kadin
calisanlarin ve miisteri odaklilik alt boyutunda erkek ¢alisanlarin algilar1 daha
yiiksektir. Yasa gore misteri odakli satig algisindaki farklilik 50 ve tizeri
yasindaki bireylerden kaynaklanmaktadir. 50 ve {izeri yasindaki bireylerin satig
becerileri ve miisteri odaklilik algilar1 diger calisanlara gore daha diisiiktiir.
Egitim durumuna goére miisteri odakli satis algisindaki farklilik yiiksek lisans
mezunu bireylerden kaynaklanmaktadir. Yiiksek lisans mezunu bireylerin satig
becerileri ve miisteri odaklilik algilar1 diger ¢alisanlara gore daha yiiksektir.
Deneyim yilina gore miisteri odakli satis algisindaki farkliik 5 yil {izeri
deneyime sahip bireylerden kaynaklanmaktadir. 5 yil {izeri deneyime sahip
bireylerin satis becerileri ve miisteri odaklilik algilar1 diger calisanlara gore
daha ytiksektir (Tablo 2).
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Tablo 3. Kisisel Ozelliklere Gore Miisteri Odakh Satis Algis1

Satis Becerileri* Miisteri Odakhihk*
Cinsiyet
Kadin 46,03 33,70
Erkek 44,38 37,04
t 2,173 4,841
p 0,030 0,000
Yas
18-29 45,07 35,06
30-39 44,37 34,32
40-49 44,56 31,97
50 ve iizeri 52,66 42,50
F 9,091 17,545
p 0,000 0,000
Egitim durumu
Lise 42,88 31,00
Onlisans 43,90 36,90
Lisans 45,12 34,43
Yiiksek lisans 53,40 41,33
F 22,542 29,097
p 0,000 0,000
Medeni durum
Bekar 45,85 35,21
Evli 43,92 35,06
t 1,959 0,191
p 0,052 0,849
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Deneyim yi

6 aydan az 44,30 34,12
6 ay-1 yil 44,50 33,51
1-3y1l 45,02 32,57
3-5y1l 43,56 31,09
5 yil iizeri 47,84 37,74
F 2,859 14,149
p 0,023 0,000

* Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda parametrik testlere (T-Testi ve Anova) tabi tutulmustur.

Hizmet i¢i egitim ve miisteri odakli satis arasindaki iligki incelendiginde,
tim alt boyutlar arasinda istatistiksel ve pozitif yonde iliski oldugu tespit
edilmistir. Hizmet i¢i egitim ¢alisanlarin satis becerilerini ve miisteri
odakliliklarint olumlu yonde etkilemektedir (p<<0,05) (Tablo4).

Tablo 4. Hizmet ici Egitim ve Miisteri Odakh Satis liskisi Korelasyon Testi

Egitim Egitim Esnasindaki = Egitimin
Kosullar Hiskiler Faydalan
r 432" 221" ,164™
Satis Becerileri p ,000 ,000 ,000
N 400 400 400
r ,383™ ,265™ 221"
Miisteri Odakhhk p ,000 ,000 ,000
N 400 400 400

406



G.V.Oguz Satis Faalivetlerinde Hizmet Ici...

SONUC

Bu aragtirmada perakende giyim sektoriinde g¢aligan personelin hizmet igi
egitim algis1 ve miisteri odakli satis aktiviteleri arasindaki iligki incelenmistir.
Perakende giyim sektoriinde satis ic¢in calisanlarin gosterdikleri performans
onem kazanmaktadir.

Miisteriyle birebir iletisim ve etkilesim kurularak satisin yapilmasi
nedeniyle, miisteriyle kurulacak iliskiler Onem kazanmaktadir. Burada
personelin satigla ve miisteri odaklilikla ilgili hizmet i¢i egitimin sunulmast,
performansin arttirilmasi adina 6nemli olacaktir.

Bu arastirma sonucunda hizmet i¢i egitim ve miisteri odakli satig arasinda
pozitif yonlii iligki tespit edilmistir. Hizmet i¢i egitimde egitim kosullari, egitim
esnasindaki iliskiler ve egitimin faydalari, personelin satis becerilerini ve
miigteri odakli olmalarini olumlu yonde etkilemektedir.
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