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OZET

SEYAHAT ACENTESI CALISANLARININ BiREYSEL
YARATICILIK DUZEYLERININ SATIS PERFORMANSLARI
UZERINDEKI ETKiSINDE MUSTERI ODAKLILIGIN
DUZENLEYICi ROLU

21. yiizy1l diinyasinda teknolojik degisim ve gelisimlerin insan hayatinda yer
edinip kendini bas gostermesiyle birlikte tiiketici istek, ihtiya¢ ve beklentilerde siirekli
bir dongii seklinde farklilasma yoluna giderek degisim gdstermektedir. Bu nedenle
isletmelerin bu degisimlere ayak uydurabilme, siirdiiriilebilirliklerini koruyabilme,
rakiplerinden farklilagma, rakiplerine karsi rekabet avantaji elde etme, yeni
tiriin/hizmetler ortaya cikarabilme ve performans diizeylerinde artis saglayabilmek
i¢in yaraticilik yaklagimini ve miisteri odakli olma kiiltiirinii benimsemektedirler. Bu
calismanin amaci, seyahat acentesi ¢alisanlarinin bireysel yaraticilik diizeylerinin satis
performanslar1 iizerindeki etkisinde miisteri odakliligin diizenleyici roliinii
irdelemektir. Aragtirmada yontem olarak nicel arastirma yontemlerinden biri olan
iliskisel tarama modeli kullanilmistir. Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de faaliyet
gostermekte olan seyahat acentesi ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Arastirmada 6rneklem
biiyiikliigiiniin belirlenmesinde ise olasiliklt olmayan 6rnekleme yontemlerinden olan
kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu ¢alisma kapsaminda toplamda 382
anket analiz edilmistir. Yapilan analiz sonucunda, ¢alisanlarin bireysel yaraticilik
diizeyleri ile satis performanslar1 arasinda pozitif yonlii ve yiiksek diizeyde bir iliski
oldugu, ayn1 zamanda calisanlarin miisteri odaklilik diizeyleri ile satis performanslari
arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde bir iliski oldugu saptanmistir. Ayrica
calisanlarin bireysel yaraticilik diizeylerinin satis performanslarina etkisinde miisteri
odakliligin diizenleyici bir role sahip oldugu sonucuna da ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bireysel Yaraticilik, Miisteri Odaklilik, Satis Performansi,
Seyahat Acentesi
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ABSTRACT

THE MODERATING ROLE OF CUSTOMER ORIENTATION IN THE
EFFECT OF INDIVIDUAL CREATIVITY LEVELS OF TRAVEL AGENT
EMPLOYEES REGARDING SALES PERFORMANCE

In the 21st century world, through technological changes and developments in
human life, it can be said that consumer demands, needs, and expectations have been
changing continuously. Therefore, businesses adopt a creative approach and a
customer-oriented culture to keep up with these changes, maintain their sustainability,
differentiate themselves from their competitors, gain competitive advantage, release
new products/services, and increase their performance levels. The objective of this
study is to scrutinize the moderating role of customer orientation in the effect of
individual creativity levels of travel agency employees regarding their sales
performance. The correlational survey model, which is one of the quantitative research
methods, was performed as a method in the research. The population of the research
consists of travel agency employees in Turkey. The convenience sampling method,
which is one of the non-probability sampling methods, was also implemented to
determine the sample size. A total of 382 questionnaires were analyzed within the
scope of the study. As a result of the analysis, it was found that there is a positive and
high-level relationship between the individual creativity levels of employees and their
sales performance and that there is also a positive and medium relationship between
the customer orientation levels of employees and their sales performance. It has also
been concluded that customer orientation has a moderating role in the effect of
individual creativity levels of employees regarding sales performance.

Keywords: Individual Creativity, Customer Orientation, Sales Performance, Travel
Agency



AGFI
B.Y

CFl
DFA
Dog. Dr.
Dr. Ogr.
ECTAA

ESAD

F

FA

GFl
IATA
M.O
NFI
Prof.
RMSEA

S.P
TURSAB
TUSTAC
UFTAA
UNWTO
Vb.

%

KISALTMALAR

: Adjustment Goodness Of Fit Index (Diizeltilmis lyilik Uyum Indeksi)
: Bireysel Yaraticilik

: Comparative Fit Index (Karsilastirilmali Uyum Indeksi)

: Dogrulayici Faktor Analizi

: Dogent Doktor

: Doktor Ogretim Uyesi

. Avrupa Birligi ic¢indeki Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorleri
Birlikleri Grubu

. Ege Seyahat Acenteleri Dernegi

: Frekans

: Faktor Analizi

: Goodness Of Fit Index (Iyilik Uyum Indeksi)

: Uluslararas1 Hava Tagimaciligi Birligi

: Miisteri Odaklilik

: Normed Fit Index (Normlastirilmis Uyum Indeksi)
: Profesor

: Root Mean Square Error Approximation (Y aklasik Hatalarin Ortalama
Karekokii)

: Satis Performansi

: Tuirkiye Seyahat Acenteleri Birligi
: Turkiye Seyahat Acenteleri Cemiyeti

: Uluslararas1 Seyahat Acentalar1 Birligi Federasyonu

: Diinya Turizm Orgiitii
: Ve benzeri ve benzerleri
: Yiizde



TABLOLAR LISTESI

Tablo 1. Katilimcilarin demografik 6zelliKIeri ..........coccoviiiiiiiiiiiicec e 60
Tablo 2. Katilimcilara ait yabanci dil dagilimlart ...........ccccoeveveiieiieie s, 60
Tablo 3. Katilimcilarin mesleki 0ZeIIKISTT ......oeverveiiiiiiieniise e 61
Tablo 4. Olgeklere yonelik i¢ tutarlilik diizeylerinin istatistiksel alanda analiz

0] 11013 B2 o (TSRO U P UUR PR PP 62
Tablo 5. Yapisal esitlik modeli uyum indeksleri ve biitiin 6l¢eklere ait uyum

INAEKS SOMUGIATT.....eeiiviiiiiieiie e 63

Tablo 6. Bireysel yaraticilik 6lgegine yonelik dogrulayici faktor analizi sonuglari . 64
Tablo 7. Miisteri odaklilik 6l¢egine yonelik dogrulayici faktor analizi sonuglart .... 65
Tablo 8. Satis performansi 6lgegine yonelik dogrulayici faktor analizi sonuglari.... 65

Tablo 9. Korelasyon aralifl..........ccooiiiiiiiiiiieieiesiesie st 66
Tablo 10. Degiskenler arasi korelasyon analizi ............ccocevverirenisiienenienesesesennens 66
Tablo 11. Calisanlarin bireysel yaraticilik diizeyleri ve satis performansina ait

MOAE] OZELT ... 67
Tablo 12. Calisanlarin bireysel yaraticilik diizeylerinin satis performansini

yordamasina iligkin basit dogrusal regresyon analizi sonuglari..................... 67
Tablo 13. Calisanlarin miisteri odaklilik diizeyleri ve satis performansina ait

MOAE] OZELL ... 68
Tablo 14. Calisanlarin miisteri odaklilik diizeylerinin satis performansini

yordamasina iligkin basit dogrusal regresyon analizi sonuglart..................... 68
Tablo 15. Calisanlarin bireysel yaraticilik diizeyleri ve satis performanslari

arasindaki iliskide miisteri odakliliginin diizenleyici etkisi.........ccccovcvviirnnnne 69

Xl



SEKILLER LISTESI

Sekil 1. Model olarak hizmet personeli ve miisteri odaklilik boyutlar1 ile sonuglar1 34
Sekil 2. Arastirma MOl .......c.eeiviiiiiiiiieie e 54

Sekil 3. Bireysel yaraticilik ve satig performansi arasindaki iliskide miisteri
arasindaki iligkide miisteri arasindaki odakliliginin diizenleyici etkisi ......... 70

Xl



GIRIS

Kiiresellesen giiniimiiz diinyasi1 ile birlikte sosyal, kiiltiirel, ekonomik ve
teknolojik alanlarda hizli degisimler meydana gelmektedir. Bu degisimlere paralel
olarak tiiketici istek, ihtiya¢ ve beklentileri de siirekli olarak degismektedir. Bu
nedenle isletmeler ayakta durabilmek, rakip firmalara kars1 rekabet avantaji elde etmek
ve performans diizeylerinde artis saglayabilmek i¢in cesitli stratejiler benimseyip bu
dogrultuda hareket etmek zorundadir. Bu stratejilerin en basinda insan kaynagi yer
almaktadir. Isletmeler varolus nedeni olan hedeflerine ulasabilmek, siirekliligini
saglayabilmek, yeni ve 6zglin tirlinler tiretmek ve fark yaratabilmek i¢in ¢alisanlarinin
miisteri odakli olma algilarina ve yaratict 6zelliklerine ihtiya¢ duymaktadir. Bu
nedenle c¢alisanlar tiiketicilerin istek, ihtiyag ve beklentilerine cevap verebilecek
sekilde {triiniin gelistirilmesi, iiretilmesi, sunulmasi ve satisin gergeklestirilmesi
asamasi boyunca ortaya ¢ikan biitiin siireclerde basrol oynamaktadir. Bundan dolay1
isletmeler siirdiiriilebilir bir basarinin saglanabilmesi agisindan c¢alisanlarinin yaratici
ve miisteri odakli olma ozelliklerini ortaya ¢ikarabilmeyi ve bunu dogru bir sekilde
kullanabilmeyi stratejik bir tutum olarak benimsemektedir. Bu noktada c¢aliganlarin
bireysel yaraticiliklari ile miisteri odakliliklarinin satis performanslari {izerinde olusan
etkinin ortaya ¢ikmasi 6nemli bir unsur haline gelmistir.

Bu ¢alismanin birinci bdliimiinde, bireysel yaraticilik kavramina ve konu
dogrultusunda yapilan ¢alismalara, ¢alismanin ikinci boliimiinde, miisteri odaklilik
kavramina ve konu dogrultusunda yapilan ¢alismalara yer verilmesi amacglanmstir.
Calismanin {i¢iincii boliimiinde, satis performanst basligl altinda hem satis hem de
performans kavramlar1 ayr1 bir sekilde ele alinarak tanimlanmis olup daha sonrasinda
satis performansini etkileyen faktorlere ve konu ve konu dogrultusunda yapilan
caligmalara yer verilmesi hedeflenmistir. Calismanin dordiincii  bdliimiinde
arastirmanin yontemi basligi altinda; evren ve drneklem, arastirma modeli, hipotezler,
veri toplama araglari, verilerin toplanmasi, verilerin analizi, katilimcilara iligkin
demografik 6zellikler, giivenilirlik-gecerlilik analizi ve aragtirmanin bulgularina yer
verilmistir. Calismanin son boéliimiinde ise, sonu¢ ve Onerilere yer verilmistir.
Arastirmada Dbireysel yaraticilik ve satis performansi arasindaki iliskide miisteri
odakliligin diizenleyici bir role sahip oldugu sonucu elde edilmistir.

Arastirmanin Amact



Arastirmanin temel amaci, seyahat acentesi ¢alisanlarinin bireysel yaraticilik
diizeylerinin, satis performanslar1 iizerinde ne Olciide etkisi oldugunun ortaya
konulmasinda miisteri odakliliginin diizenleyici etkisinin irdelenmesidir.

Arastirmanin Onemi

Seyahat acentesi ¢alisanlarinin bireysel yaraticilik diizeylerinin tespit edilmesi
ve bireysel vyaraticilik diizeylerinin satis performanslart iizerindeki etkisinin
belirlenmesi ile birlikte miisteri odakliligin diizenleyici etkisinin ortaya konulmasi
itibariyle bu ¢aligma seyahat acenteleri ve turizm sektorii adina 6nem tagimaktadir.

Arastirmamn Varsayimlart

Aragtirmada secilen 6rneklem biiylikligliniin evreni temsil ettigi,

Arastirmaya katilan seyahat acente ¢alisanlarinin soru formuna i¢ten ve dogru
bir sekilde yanitlar verdigi,

Arastirmada verilerin analiz edilmesinde kullanilan istatistiksel tekniklerin
arastirmanin amacina uygun oldugu varsayilmaktadir.

Arastirmanin Stnirliliklar

Covid-19 salgini ile olusan pandemi siirecinde, isletmelerin personel ¢gikartma
girisiminde bulunmalari, personellere ulasmada yeterli platformlarin olmamasi ve
isletme calisanlariyla yiiz yiize goriismelerin problemli hale gelmesiyle birlikte,
isletmelere ulasilabilirlik acisindan zorluklar yasanmistir. Bu da ¢alismay1 sinirlayan
bir durum olarak ele alinmaktadir.

Arastirmanin Problemi

Lubart ve Stenberg yaraticiligi aciklamada yaraticilik yatirim teorisini
kullanmiglardir (Sternberg ve Lubart, 1991: 1-31). Lubart ve Stenberg’a gore yaratici
olan birey belirli arastirmalar sonucunda ¢evreden edindigi diisiik maliyetli bilgileri
alarak ve bu bilgileri yaratici olan fikirler ile birlestirerek yiiksek bir maliyetle
satmaktadir (Sternberg, Kaufman ve Pretz, 2004: 145). Gergeklestirilen bu stiregte alt1
farkli ve birbiriyle iligkili kaynagin bir araya gelmesiyle bireyde yaraticiligin ortaya
cikmasi saglanmaktadir. Bunlar; entelektiiel yetenekler, ¢evre, kisilik, diisiinme tarzi,
bilgi ve motivasyon seklinde siralanabilir (Sternberg, 2012: 5-6). Yaratict yatirim
modeline gore bir kisinin yaratict sayilmasi i¢in belirli bir zekaya, bilgiye ve
motivasyon diizeyine sahip olmasi gerektigi, bununla birlikte yaratici bireyde bulunan

diistinme tarzi ¢evreden farkli oldugundan kisiligi de bu faktorden etkilenerek ortaya



O0zgliin bir fikir c¢iktist olugmasmna neden oldugu soOylenebilir (Karabey ve
Yirtimezoglu, 2015: 91). Fikir tiretmenin zorlu bir siire¢ olmasi nedeniyle 6zelliklede
bireylerin 06zgiin fikirler {iretmesi c¢evre tarafindan Onemli bir ¢ikt1 olarak
goriilmektedir (Karabey ve Yiiriimezoglu, 2015: 91).

Yaratict yatirim modelinden yola ¢ikarak, c¢alismanin evrenini olusturan
Tiirkiye’deki seyahat acentesi ¢alisanlarinin bireysel yaraticilik diizeylerinin ytliksek
olmasi ile birlikte ortaya ¢ikacak iiriin ¢iktis1 sonucunda, miisteri tarafindan daha fazla
talebin olusmasina neden olmaktadir. Miisteri tarafindan olusan bu talebin satin alma
islemiyle sonlandirilmasi sonucunda, isletme performansinin artmasina olumlu bir
etkisi olmas1 beklenmektedir.

Ayrica paydas teorisinden yola ¢ikarak calismada miisteri odaklilik diizenleyici
rolde kullanilmistir. Paydas teorisi, isletmenin paydaslariyla iligkisini agiklayan bir
yaklasimdir (Freeman vd, 2004: 364). Isletme iliskilerinde yer alan paydas
gruplarindan en onemli olan1 ise, misteriler olarak belirlenmistir. Bunun nedeni ise,
isletmelerin biinyesinde iirettigi ve talep karsiliginda sundugu hizmetlerin alicisi
olarak kabul edilen miisterilerin, istek ve ihtiyaglarini belirleyip iiretmesi sonucunda
olusan miisteri odaklilik anlayisiyla beraber, rakiplerine kars1 iistiin rekabet anlayist
sagliyor olmasidir (Pekkola ve Pekkola, 2001, akt. Ertugrul, 2008: 213). Bundan
dolayr isletmelerin performanslarinda artis saglanmasi icin paydaslariyla olan
iliskilerini gelistirmek durumundadirlar (Maurer ve Sachs, 2005: 95).

Aragtirmanin temel problemi, seyahat acentesi ¢alisanlarinin bireysel alanda ki
yaraticilik diizeylerinin satis yoniindeki performanslarinin {izerinde olusan etkisinin
hangi oOl¢lide oldugu ayrica miisteri odakliligin da diizenleyici etkisini tespit
etmektedir.

Arastirma Alt Sorular

Seyahat acentesi calisanlarinin bireysel yaraticilik diizeyleri ile satis
performanslari arasinda anlamli bir iliski var midir?

Seyahat acentesi c¢alisanlarinin miisteri odaklilik diizeyleri ile satig
performanslar1 arasinda anlamli bir iligki var midir?

Seyahat acentesi calisanlarinin bireysel yaraticilik diizeylerinin = satis

performanslari iizerindeki etkisinde miisteri odakliligin diizenleyici etkisi var midir?



1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1.  Seyahat Acenteleri

Insanlar ge¢misten giiniimiize hep seyahat etmislerdir. Seyahatin gecmisi
eskilere dayanmaktadir. Fakat turizm i¢in ayni1 seyleri ifade etmek dogru degildir. Eski
zamanlarda seyahat, rutinlerden kurtulmak, stres atmak, tatil yapmak veya eglenmek
maksadiyla degil, daha ¢ok ticari isler ve dini nedenlerden 6tiirti yapilmaktadir. Turizm
ise is ve tatilin arasindaki farkin anlagilmasiyla birlikte ortaya ¢ikan bir terimdir (Rao
ve Swamy, 2011).

Kiiresellesme ile birlikte insanlarin seyahat etme orani da artmis ayrica tilkeler
arasi sinirlar adeta ortadan kaybolmustur. Teknolojik gelismeler sayesinde her seyden
haberdar olan insanlar meraklarini giderebilmek amaciyla da seyahat etmektedir.

Uygarlik  seviyelerinin  yiikselmesi, iilkelerin  yakinlasmasi, hayat
standartlarinin  iyilesmesi ve c¢alisma saatlerinin azalmasina binaen insanlar
seyahatlerini arttirmistir (Gokdeniz, 1990:44).

Turizmin artmasiyla birlikte yeni istekler ortaya ¢ikmis ve bu isteklerin
giderilebilmesi icin ¢esitli yapilar ortaya cikmistir. Bu gelismeler 1s1ginda turizm
cesitli alt dallariyla birlikte olduk¢a kapsamli bir sektdr olmustur (Aziri be Nedela,
2013).

1.1.1. Geleneksel (Klasik) Seyahat Acenteleri

Literatiirde “Brick and Mortar” yani tugla ve har¢ olarak belirtilen
(Fountoulaki ve digerleri, 2015); geleneksel seyahat acenteleri miisterilere bilgi ve
rezervasyon kaynagi saglamaktadir (Werthner ve Klein, 1999).

1990’11 yillarin son zamanlarina dogru hava yolu sirketlerinin biletlerinin
bliyiik cogunlugunu geleneksel seyahat acenteleri tarafindan satilmistir. Bu dagitim
sonucunda hava yolu sirketleri acentelere komisyon vermektedir. Internetin turizm
sektoriine dahil olmasiyla birlikte hava yolu sirketleri acenteleri araciliktan ¢ikararak
tiiketiciye satis yoluna gitmistir (Buhalis, 2000).

Geleneksel fiziksel, seyahat acentelerinin rolii gurup turlar1 ve uluslararasi

seyahatlerde devam ederken, dogrudan cevrim ig¢i satislarda sirketler karlarin1 biiyiik



oranda arttirmiglardir (Koo, Mantin, ve O“Connor, 2011). Geleneksel Tiirk seyahat
acentelerinin e- Ticarete uyum saglayamamasinin nedeni; mevcut teknoloji bilgisi
yetersizligi, kalifiye eleman bulunmamasi, e- Ticarete duyulan giivencesizlik,
miisterilerin e- Ticarete uyum saglayamamasi, sistem bakim maliyeti, giivenlik ve
gizlilik engeli, kurum kiiltiiriindeki degisiklikten korkmak ve satislarda insan temasi
olmamasi seklinde siralanmistir (Kozak, 2006).

Klasik seyahat acenteleri, turizm {iriiniiniin satin alinmasi esnasinda en az riske
sahiptir. Bu ylizden miisteriler arasinda ¢ogunlukla klasik seyahat acentesi tercih

edilmektedir (Buluk ve Boz, 2016).

1.1.2. Klasik Seyahat Acentelerinin Tarihsel Gelisimi

Ulagim yapilan araglarin gelisimi ile birlikte, yolculuklarda ulagim siiresi
kisalmus, isler kolaylagsmis ve insanlarin seyahat yapma egilimleri de artmistir. Buharlh
makinelerin gelisimi seyahat sektoriinii 6nemli Ol¢lide etkilemistir. 1822'de Robert
Smart, Ingiltere’de ilk olarak buharli gemi acentesi kurdugunu ifade etmis ve
Bristol’den Irlanda’ya yolcu tasimasi yapmistir. Yine Goldner ve Ritchie (2006),
1814-1898 arasinda Thomas Bennett’in bireysel olarak yolculuk yaptigini belirtmistir.

Page (2007) ise Henry Lunn’un Isvigre’ye kayak turu diizenledigini ifade
etmistir. Seyahat acenteliginin Onciisii olarak kabul goren, Ingiltere’de yasayan
marangoz ve din adami olan Thomas Cook’tur. Cook, 1845 yilindan itibaren turlar
diizenlemistir (Giileryiiz, 2020).

Cook’un onciiliik ettigi seyahat acenteleri 21. Yiizyildan itibaren hizla
gelisimini devam ettirmistir. 1. Diinya savagi turizme biiylik bir balta vurmus ayrica
1929 krizi seyahat acentelerini olumsuz etkilemistir. 2. Diinya savasindan sonra turizm
ve seyahat acenteleri sahlamisa ge¢mistir (Ritchie ve Crouch, 2005). 1950’lerin
sonrasinda kara yolu ve hava yolu ulagimindaki gelismeler, bilgi teknolojisinin
biiylimesi, internetin yayginlagmasi ve bu sayede bilgiye ulagsmanin kolaylagsmasi
seyahat sektoriinde biiylik bir ilerleme kaydedilmesini saglamistir (Call1, 2015).

Hacioglu (2013), seyahat acentelerinin gelisimlerini ii¢ farkli evrede

toplamustir:



e 1946-1964 evresi: Bu zaman araliginda acenteler belirli bir komisyon alarak
ulasim araci biletleri satmiglardir. Otellerin rezervasyonlar1 ve tur gibi cesitli
faaliyetlerde hizmetler sunmuslardir.

e 1964-1972 evresi: Bu zaman diliminde hava yolu seyahat imkan1 ortaya
¢ikmig ve turizm olumlu bir sekilde etkilenmistir. Tur operatorleri yeni turistik
organizasyonlar yaparak, olusturulan organizasyonlar1 acenteler araciligi ile
miisterilere sunmustur.

e 1972’den sonrasi: Bu tarihten itibaren acenteler yayginlasmis, 6zellikle

glinlimiiz refahini saglayabilmek i¢in ¢ok 6nemli bir gelir kapist olarak goriilmiustiir.

1.1.3. Tiirkiye’de Klasik Seyahat Acenteleri ve Gelisimi

1900°1ii y1llarin basinda Tiirkiye’de italyan ve Fransiz girisimcileri tarafindan
kurulan seyahat isletmeleri seyahat acenteleri gibi faaliyet gostermistir. 1950 sonrasi
Diinya turizminin gelismesiyle birlikte Tiirkiye’deki seyahat isletmecilerinin sayisi
oldukga artmis yogunluk Istanbul ve Izmir’de iken sonralarda iilke geneline
yayilmistir. Daha sonra Tiirkiye Seyahat Acenteleri Cemiyeti (TUSTAC) ve Ege
Seyahat Acenteleri Dernegi (ESAD) gibi ¢esitli dernekler kurulmustur.

1972 yilinda 1618 sayili Seyahat Acenteleri kanunu kabul edilerek yiiriirliige
giren yasa ile birlikte seyahat hizmetlerini sadece seyahat isletme belgesi olanlar
tarafindan yapilabilecegi ifade edilmistir. Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri
Birligi Kanununda baz1 degisiklikler yapilmis ve 05.10.2007 tarth ve 26664 Sayil
Resmi Gazetede yayimlanmistir. Bu yasa ile birlikte acentecilik faaliyetleri turizm

sektoriine git gide fayda saglamistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi, 2020).

1.1.4. Cevrim I¢i Seyahat Acenteleri

Cevrim i¢i seyahat acenteleri (OTAs), web siteleri veya mobil uygulamalar
sayesinde seyahatle ilgili ¢esitli hizmetlerin internet {izerinden alinmasini saglayan
cevrim ici sirketler olarak adlandirilir. Bagkalar: tarafindan saglanan tatil paketlerini

pazarlayan araci platformlardir (Hardy vd, 2020).



OTA platformlar tiiketici tabanlarina erisim ve bunlar1 genisletmek icin ek bir
kanal sunmustur (Koo vd, 2011). Ilk OTA 1995 yilinda kurulmustur (Kracht ve Wang,
2010).

Talwar vd (2020), OTA’larin yeterince fayda saglamadigi, oteller hakkinda
sunulan bilgilerin giivenilirsizligi, OTA’larin popiilerliginin az olmas1 gibi
sebeplerden dolayi kisilerin bu platformlar1 kullanma ve satin alma niyetlerinin diistik

olmasina etkisini ifade etmistir.

1.1.5. Seyahat Acentelerinin Turizm Endiistrisi icindeki Yeri

Seyahat acentesi kavramindan 6nce; turizm, turizm sektorii, turizm igletmeleri
ve tur operatori ile ilgili kavramlara aciklik getirmek, bu konunun daha kapsamli bir
sekilde anlasilmasini saglayacaktir. Diinya Turizm Orgiitiine gore turizm soyle
tanimlanmistir; insanlarin siirekli yasadiklar1 konumundan bir yili agmamak kaydiyla
dinlenme, is veya baska bir sebep dogrultusunda yaptig1 seyahatler ve bu seyahatler
boyunca yaptigi aktivitelerin tamamidir (Medlik, 2003: vii; Syratt ve Archer, 2003: 1).

Turizm endiistrisinin 6zelliklerini su sekilde ifade edebiliriz (Olal ve Korzay,
1989, akt. Oztiirk, 2010: 4);

e Turizm endiistrisi, iktisadi bir faaliyet olup yabaci kisilerin seyahatlerinden
dogan faydadir.

e Turizm endiistrisi, {iirlin olusturabilmek ic¢in tarim sanayi gibi diger
endiistrilere gelir saglamaktadir.

e Turizm endiistrisi, gelisme siirecinde olan iilkeler i¢in 6nemli doviz
kaynaklarindan biridir.

e Turizm endiistrisi, dogrudan veya dolayli olarak is alanlar1 sayesinde
istihdam olusturmaktadir.

e Turizm endiistrisi, iilkeler arasi ekonomik gelismislik farkini azaltir ve
kiiltiirel degisimlere neden olur.

e Turizm endiistrisi, kullanilmayan kaynaklar1 kullanilabilir hale getirmekle
birlikte kaynaklarin yanlis kullanilmasi olumsuz nedenlere yol agabilir.

e Turizm endiistrisi, bir¢ok ekonomik etkinligi barindirir. Turizm endiistrisi,

her gecen zamanda gelismekte ve ¢esitlenmektedir.



Turizm gelismis ve gelismekte olan lilkelerin 6nemli bir doviz kaynagidir.
Ulkelerin ekonomisine sagladigi bu faydadan dolay1 turizme ilgi artmis olup yapilan
yatirimlarinda artmasi s6z konusudur (Yildiz, 2011: 54).

Bilgi teknolojisinin gelismesiyle birlikte her sektérde oldugu gibi turizm
sektorii de etkilenmistir. Tiiketici beklentileri siirekli degisim gostermektedir. Bu
beklentilere uygun bir sekilde dogru ve giincel bilgi 6nem arz etmektedir (Yiiksek,
2013). Giinlimiizde seyahat planlamalar1 genellikle internet araciligi ile yapildig: i¢in
bircok acente “online seyahat acenteligi” ad1 altinda ¢alismaktadir (Gretzel ve Yoo,
2008: 35).

Seyahat acentelerini 6nemli kilan unsurlardan biri de turizm driinleri
bulundugu boélgede tiiketildigi icin isletmeler ile miisteriler bir araya gelmelidir. Bu
sistemde aracilik yapan seyahat acentelerine ihtiya¢ artmaktadir (i¢6z, 2000:31).
Seyahat acenteleri oteller ve misteriler agisindan 6nemli bir bilgi kaynagi gorevini
yerine getirmektedir (Donmez, 2008: 82). Bu nedenden dolay1 hem otel isletmeleri

hem de miisteriler acentelere siklikla ihtiya¢c duymaktadir (Emir, 2010: 1249).

1.1.6. Turizm Endiistrisinin icinde Yer Alan Turizm Isletmeleri

a) Konaklama igletmeleri: Turizm endiistrisinin temel pargalarindan biridir.
Insanlarin siirekli olarak konakladiklari yer disinda gesitli nedenlerle yaptiklar:
seyahatlerde ilk planda geg¢ici konaklama ikinci planda ise yeme-igme ihtiyaglarinin
giderilebilmesi i¢in hizmet verilen isletmedir (Siikliim, 2006: 42).

b) Seyahat isletmeleri: Tur operatorleri ve seyahat acenteleri olarak ikiye
ayillmaktadir. Tur operatdrleri turizm sirketleriyle anlasarak seyahatle ilgili tiim
hizmetleri bir araya getirip, organize turlar1 pazarlayan ve tatil boyunca
yararlanilabilme ihtimali olan {riinii belirli bir fiyatta acentelerin araciligl ile
miisterilere sunan isletmedir (Alaeddinoglu ve Can, 2007: 53). Seyahat acenteleri daha
detayli olarak ele alinacaktir.

c) Ulastirma isletmeleri: Turizm ulastirma ile dogrudan ilgilidir. Ulastirma
olmaksizin turizmden bahsetmek olanaksizdir. Hava, kara, deniz ve demir yolu
Diinyanin ¢esitli yerlerine seyahat imkani vermekle birlikte ulagimlarini

hizlandirmistir. Bu nedenle turizm endiistrisi hizla gelismistir (Giirkan,2002:37).



d) Yiyecek- igecek isletmeleri: Turizm endiistrisinin temel yapitaslarindan
digeridir. Inanlarin siirekli yasadiklar1 yer disinda farkli nedenlerle yaptiklari
seyahatlerde yeme-igme ihtiyaglarmin Kkarsilanmasi amaciyla ml veya hizmet
tiretiminde bulunan kurumdur (S6kmen,2006:1).

e) Eglence isletmeleri: Bu isletmeler tatil boyunca miisterilerin eglenme ve

dinlenmesin yonelik ihtiyaglarini karsilayan isletmelerdir (Akat, 2008).

1.1.7. Seyahat Acentelerinin Tanimi ve Onemi

Seyahat acenteleri tedarikgiler ve miisteriler arasinda aracilik faaliyeti saglayan
seyahatte bulunacaklara tatil paketi pazarlayan ticari kurumlardir (Goldblatt ve
Nelson, 2001).

Diinya Turizm Orgiitiiniin acente tanimlamasi su sekildedir; miisterileri
seyahat, konaklama ve ulastirma hizmeti hakkinda bilgilendiren ve belirli bir {icret
karsiliginda tur operatorlerinin iiriinlerinin belirlenen fiyatla miisterilere satisinin
olmasi i¢in aracilik yapan sirketlere verilen isimdir (Hacioglu, 2013:39).

5 Ekim 2007 tarihinde Resmi Gazete’de yayimlanan Seyahat Acenteleri
Yonetmeligi’nin 4. Maddesine binaen: “Seyahat acentesi, kdr amaci ile turistlere
turizmle ilgili bilgiler vermeye, paket turlar1 ve turlari olusturmaya, turizm amach
konaklama, ulagtirma, gezi, spor ve eglence saglayan hizmetleri gérmeye yetkili olan,
olusturdugu iirlinii kendi veya diger seyahat acenteleri vasitasiyla pazarlayabilen ticari
kurulusu ifade eder” (TURSAB, 2017).

Bu bilgilerden yola ¢ikarak seyahat acenteleri; seyahatin gerceklesmesi igin
onemli bir rol yiiklenmektedir. Miisterileri bilgilendirerek tiretenleri ve tiiketenleri bir
araya toplayip seyahatcilerin ¢esitli ihtiyaclarini karsilamak suretiyle farkli segenekleri
biinyesine barindiran ve bu biitiin hizmetleri belirli bir komisyon ticreti alarak yapan
ticari isletme olarak ifade edebiliriz.

Teknolojinin siirekli ve hizli bir sekilde artmasindan dolayr giiniimiizde
miisteriler direkt olarak turizm hizmetini saglayan sirketlere ulasabilmektedir. Fakat
bu gelisime ragmen acentelere olan ihtiyag azalmamis, tam tersine acenteleri
degismeye zorlayarak farkli firsatlarin meydana gelmesine izin vermistir (Lowengart

ve Reichel, 1998: 58).



Acentelerin zengin veri tabanlarim1 kullanarak miisterilerine her tiirli bilgiyi
saglayip onlara; konaklama, ulasim veya arag¢ kiralama gibi hizmetler sunan en iyi
sirketi tercih etmeleri hususunda yardim etmektedir. Bunun yani1 sira tatile gidilecek
iilkelerin dogal giizellikleri, hava durumu yerel mevzuati gibi bir¢ok énemli bilgiyi
turistlere saglamaktadir. Ayrica ulasim, konaklama ve gurup indirimi bilgilerini de
vermektedir. Diger bir yandan seyahatte dogabilecek tiim riskleri en aza indirmektedir
(Mancini, 2005).

Yukarida verilen tiim bilgiler seyahat acentelerinin 6nemini vurgulamaktadir.

Turizm sektoriiniin en 6nemli bilesenlerinden biri oldugu acik¢a goriilmektedir.

1.1.8. Seyahat Acentelerinin Sundugu Hizmetler

Seyahat acentelerinin sundugu hizmetler su sekildedir (Misirli, 2010):
* “Tur diizenlemek”

* “Transfer”

* “Rezervasyon”

* “Enformasyon (ddviz, vize ve glimriik hizmetleri)”

* “Turistik enformasyon ve tanitim malzemeleri satmak”

* “Kongre ve konferans organizasyonu”

* “Ulastirma araclar1 biletleri satmak™

* “Seyahat acentesi iirlinii satmak”

* “Araba kiralamak”

1.1.9. Seyahat Acentelerinin Siniflandirilmasi

Turizmin {lkelerin ekonomik olarak gelismesinden Onemli bir rol
oynamasindan dolay1 Diinyanin pek ¢ok iilkesinde seyahat acenteleri ile ilgili ¢esitli
kanunlar ve yonetmelikler diizenlenmistir. Ozelikle de Almanya, Isvigre ve ABD bu
konuda ¢ok ileri seviyededir (Hacioglu, 2000). Bu diizenlemelerin yapildig1 ¢cogu
iilkede seyahat acenteligi iki boliime ayrilmaktadir. Bunlar {iretici ve perakendeci

seklindedir (Alpar, 2005: 12).
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Seyahat acenteleri genel olarak; sunulan hizmet tiiriine gore, yapisal, islevsel
ve yasal olarak dort tiirde simiflandirilmaktadir (Igoz, 2011, akt. Deniz, 2014: 25).

Bunlar basliklar altinda incelenecektir.

1.1.10. Sunulan Hizmet Tiiriine Gore Siniflandirma

Acenteler hem toptan hem de perakende olarak bir siirii farkli hizmet
sunmaktadir. Sunduklar1 hizmet ve bunlart misterilere ulastirma teknigi farklilig
bakimindan bircok acente tiirii vardir. Bunlari su sekilde ifade edebilmemiz
miimkiindiir; “Hava yolu bilet satis, tur satis ve tur operatori, arag kiralama, ulagtirma,

kongre ve toplanti, tesvik seyahati ve yat acenteleri” olarak siniflandirabiliriz.

1.1.10.1. Yapisal Siniflandirma

Yapisal olarak seyahat acenteleri kendi aralarinda iig tiire ayrilmaktadir (I¢oz,
2013, akt. Deniz, 2014: 38):

a) Biiyiik dagitim acenteleri: Bu acenteler toptancilarin trettikleri triinleri
kendisinden daha kiiciik olan perakendeci acentelere satilmasinda aracilik goérevi
yapmaktadir.

b) Endiistriyel firmalar i¢in uzmanlasmis acenteler: Biiyiik isletme
calisanlarinin her tiirlii tatil is ve islemlerini yaparlar.

c) Bagimsiz acenteler: Kimseyle is birligi igerisinde olmayip sadece seyahatte

kendi iglemlerini yaparlar.

1.1.10.2. Tslevsel Stmflandirma

Yurt i¢i ve yurt dis1 hizmetleri vardir ve iige ayrilmaktadir (I¢6z, 2013, akt.
Deniz, 2014: 38):

a) Karsilayic1 acenteler: Yurt disindaki bir operatore bagli olarak ¢alisir ve
onlarin gonderdigi turistlerin her tiirlii turizm ihtiyacini karsilar.

b) Gonderici acenteler: Faaliyetini siirdiirdiikleri iilke igerisindeki insanlarin

yurt disina yonelik olarak seyahat ihtiya¢larini karsilar.
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C) Yurtici acenteler: Faaliyetini siirdiirdiikleri {ilke igerisindeki insanlarin yurt

icine yonelik olarak seyahat ihtiyaglarini karsilar.

1.1.10.3. Yasal Simiflandirma

Tiirkiye’de bulunan seyahat acentelerinin yasal acgidan ayrimi 1972°de
yirirliige giren 1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi
Kanunu’na gore yapilmaktadir. Buna gore seyahat acenteleri A, B ve C gruplari olarak
tice ayrilmaktadir (Seyahat Acenteleri Yonetmeligi, 2007).

A grubu seyahat acenteleri: Yasada belirtilmis biitiin faaliyetleri ve hizmetleri
yapmaktadir. A grubuna sahip olan bir seyahat acentesi turizmle ilgili yurt i¢i veya
yurt dis1 biitiin organizasyonlar1 yapabilme yetkisine sahiptir. Yurt i¢i ve yurt disi
kiiltiir, saglik ve tarih gibi uzmanlik isteyen biitlin faaliyetleri yiiriitebilme yetkisine
sahiptir. Turkiye’deki seyahat acentelerinin yaklagik olarak %90 civari A grubu
seyahat acentesidir. Bu acente tur operatorliigii ile ayn1 olarak degerlendirilmektedir
(Kozak, 1998).

B grubu seyahat acenteleri: A grubu seyahat acentesine gore daha sinirlt bir
etkiye sahiptir. Uluslararas1 kara, deniz ve hava ulasim araglar1 biletlerini ve A
grubunun yetki alanindaki biletleri satma yetkisine sahiptir (Alaeddinoglu ve Can,
2007).

C grubu seyahat acenteleri: En smirli faaliyeti olan acente grubudur. Sadece
yurt i¢inde faaliyetleri siirdiirmekte ve Tiirk vatandaslarina bilet satmaktadirlar. A

grubu acenteleri i¢in turlar diizenlerler ve bu turlar1 pazarlama islemi yaparlar

(Alaeddinoglu ve Can, 2007).

1.1.11. Seyahat Acenteleri ile lgili Orgiitler

20. yy.’da seyahat sektoriindeki pozitif gelismeler bu sektorii olusturan
isletmeleri etkilemistir. Isletmeler daha ¢ok kisiyi turizm sektoriine cekmek ve
karlarimi arttirmak i¢in cabalamislardir. Tiim bunlari yaparken kendi aralarinda

orgiitlenme yolunu tercih etmislerdir (Yesildag, 2016: 58).
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1.1.11.1. Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi (TURSAB)

Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi (TURSAB), 28 Eyliil 1972 tarihinde
yiirtirliige giren 1618 sayil1 "Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu"
cercevesinde kurulmus bir meslek birligi orgiitiidiir. Birligin temel amaci turizm
sektoriiniin biiylimesine ve gelismesine katki saglamaktir (Misirli, 2006: 75).

TURSAB, meslek disiplini saglamak, meslegi gelistirmek ve acentelerin
problemlerine ¢ozlim liretmek gibi ¢aligmalarda yer almaktadir. Ayrica bu sektorde
yasanan sikintilarin yetkililerle beraber ¢oziilmesi ve konu hakkinda kamuoyunu
bilgilendirmek gibi bir rol iistlenmistir (i¢oz, 2011: 104; Misirli, 2006: 76).

Yukarda ifade edilen amaglar1 gerceklestirmek i¢in kamu ve 6zel turizm
kurumlariyla ortaklasa c¢aligmalar yaparak tarihi ve insani degerlerin korunmasi
hususunda turizmi barindiran konular dahilinde sivil birlik ve yol gdsterici niteligi
tasir. Ayrica TURSAB, Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO), Uluslararas1 Seyahat
Acentalar1 Birlikleri Federasyonu (UFTAA), Avrupa Birligi i¢indeki Seyahat
Acentalar1 ve Tur Operatorleri Birlikleri Grubu (ECTAA), gibi uluslararas1 6nemli

kuruluslarin iiyesidir (TURSAB, 2017).

1.1.11.2. Diinya Seyahat Acentalar1 Birligi Federasyonu (UFTAA-United

Federation of Travel Agents’ Associations)

Uluslararas1 Seyahat Acentalar1 Birligi Federasyonu (UFTAA), Fédération
internationale des agences de voyages (FIAV) ve Universal Organization of Travel
Agents' Associations (UOTAA)’1n birlesmesiyle 22 Eyliil 1966'da Roma'da kurulan
bir orgiittiir. Diinya ¢apinda bir kurulus olup, bolge ve biiyiikliik fark etmeksizin biitiin
acentelerin ortak yararlari igin ¢aligan bir temsilcidir (UFTAA, 2017).

1.1.11.3. Uluslararas1 Hava Tasimacihigr Birligi (IATA- The International Air
Transport Association)

Uluslararas1 Hava Tasimaciligi Birligi (IATA), 1945 yilinda Kiiba'nin

Havana’da kurulan bir 6rgiittiir. Diinyadaki hava yolu miisterilerinin yararina c¢alisan;
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onlara giivenilir emniyetli ve daha ekonomik hava yolu tagimacilig1 saglamak i¢in
hava yollar1 arasi is birligini gelistirmektedir (IATA, 2017).

IATA’nin baglica amaglari sunlardir (Hammarskjold, 1980:3-4):

e Insanlarin yararina calisarak giivenli, diizenli ve ekonomik hava ulasimini
tesvik etmek ve ayrica hava ticaretini tesvik ederek bunlarla ilgili problemleri
incelemek,

e Dogrudan veya dolayli olarak hava yolu ulasimini kullanan sirketlerle is
birligi iginde olmak,

e Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii ve diger havacilik kuruluslar ile
isbirligi igerisinde olmak,

e Acenteler ve tur operatorleri i¢in ortak platform kurmak,

e Uluslararas: havacilik turizmini gelistirme ve tesvik saglamak.

1.2. Yaraticihk Kavram

Giliniimiiz is diinyasinin devamli degisen yapisiyla birlikte, bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelismeler kiiresel bir rekabetin olusmasina zemin hazirlamaktadir.
Bundan dolayr isletmeler miisterilerine daha iyi bir hizmet sunmak, farkindalik
yaratmak i¢in yaraticilik ve yenilik faaliyetlerinde bulunmaktadirlar (Karciogl ve
Kaygin, 2013: 101). Isletmeler acisindan yeniligin anahtar kaynagini, calisanlarin
yaraticiliklart olarak ifade edilmektedir (Cekmecelioglu, 2006). Yaraticilik bilim
insanlar1 tarafindan bir¢cok degisik bakis agisiyla tanimlanmis olsa da yaraticilikla ilgili
literatiir incelendiginde genelde benzer sekillerde yapilmis tanimlamalar yer
almaktadir (Eren ve Giindiiz, 2011: 65). Orgiitsel yasamin en énemli pargalarindan biri
olarak kabul edilen yaraticilik kavraminin Ingilizcedeki kelime anlami olarak anlami
“creativity” Latince’ki kelime anlami ise “creare”dir ve bu kelime anlam bakimdan
“dogurmay1, yaratmayi, meydana getirmeyi” ifade etmektedir (Balay, 2010: 45).
Bununla birlikte yaraticilik kavraminin Tiirk Dil Kurumunun Tiirk¢e S6z1igiiniin 2019
yilinda bagvurulan giincel internet sitesinde yer alan tanimlamalar ise su sekildedir:
1- “Yaratict olma yoniinde; 2- Yaratma yeteneginin olmasi; 3- Her birey tizerindeki
var oldugu kabul goren, bir seyi yaratmaya tesvik eden farazi yatkinlik” olarak ifade

edilmektedir (Akan, 2019: 33). Ayrica yaraticilik dnem agisindan sanatta oldugu
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kadar, bilim ve teknik alaninda da olduk¢a Onem kazanmistir (Balay, 2010: 45).
Yaraticilik kavrami psikoloji, egitim, sanat ve bilimde dahil olmak iizere pek cok
akademik disiplinin kapsamli arastirmalarina ve ilgi alanina giren (Sullivan ve Ford,
2010: 505), oldukga fazla kullanilan fakat yanlis telaffuz edilen bir kelime olarak da
bilinmektedir. Burada bahsedilmek istenen yaraticilik kavrami ise, hicten bir sey var
etmek anlaminda degil; bireyin, beyninde dnceden yer alan bilgilerle daha 6nce baska
kisilerin fark edemedigi iliskileri gérmesiyle birlikte anlamlandirip aciga ¢ikartma
olarak da ifade edilen bir siire¢ olarak belirtilmektedir (Acuner, Baki ve Cengiz, 2004:
325).

1.2.1. Yaraticahkla flgili Tanimlar

Yaraticilik kavramu ile ilgili aragtirmacilarin yapmis olduklari ¢esitli tanimlara
asagida yer verilmistir.

Yaraticilik, “gdzlem, bilgi, deneyim ya da diisiincelerin birbirleri ile
iligkilendirerek yeni diisiince ve kavramlar ortaya ¢ikarmasi” olarak tanimlanabilir
(Birch, 1999, akt. Ceylan ve Savi, 2003: 152).

Yaraticilik, “isle ve miisterilerle ilgili ortaya ¢ikan sorunlara karsin etkili
cozlimler ortaya g¢ikarmasindan dolayr yoneticiler acisinda en etkili silah olarak
nitelendirilmektedir. Bununla birlikte yaraticilik, orgiitlerin basar1 anahtari ” olarak da
tanimlanmaktadir (iraz ve Akyazi, 2015).

Yaraticilik, “var oldugu degerler dogrultusunda katma deger elde etmesindeki
en iyi ile en diigiik maliyet yolu” olarak tanimlanmaktadir (Y1ldirim, 2007: 111).

Yaraticilik, “herhangi bir alanda yeni ve yararli fikirlerin iretilmesi’dir.
(Amabile, Conti, Coon, Lazenby ve Herron, 1996: 1155).

Yaraticilik, “yaratma giicii ve yetenegine sahip olma, 6zgiinliik ve ifade giicii
ile karakterize olmak” olarak tanimlanmaktadir (Sundgren ve Styhre, 2003: 146).

Yaraticilik, “olusan sorunlara kars1 ¢6zlim tiretme, karar vermenin beraberinde
kendini ifade etmedeki yetenegin yani sira yeniligin de temeli bulunan diisiince
becerisi” olarak da tanimlanmaktadir (Duran ve Saragoglu, 2009: 58).

Yaraticilik; “yeni iriin ve fikirlerin olugsmasi sonucunda 6nceden var olan {iriin

ve fikirlerin dniine gecmesi” olarak ifade edilmektedir (Yilmaz ve Iraz, 2013: 832).

15



Yaraticilik, “farkl diislince siireci” olarak tanimlandig: gibi; “6zgiinliik, hayal
giicli, yeni seyler kesfetme, daha dnce yapilmamis seyleri yapma ve sOylenmemis
seyleri ortaya ¢ikarip aktarmak ” olarak da tanimlanmaktadir (Honig, 2001, akt. Isler
ve Bilgin, 2002: 134).

Yukarida yer alan tanimlarin bir biitiinii olarak ele alinacak olursa genellikle
¢Oziim liretme, karar verme, bilgi, deneyim, yeni fikirler, orijinallik, diisiinme beceresi,
farkli diisiinme siireci, hayal giicli gibi unsurlarin birbirleriyle olan iligkilerinden

ortaya c¢iktig1 goriilmektedir.

1.2.2. Bireysel Yaraticihk

Yaraticilik, i¢inde barindirdigi 6zelliklerden dolay1 bireysel bir siirectir (Cigek,
2011: 47).

“Bireysel yaraticilik dogrultusunda gecmis sartlar (kisisel ge¢misi, biyolojik
degiskenleri, vb.), yetenekler ve biligsel 6zellikler (farkli diistinme, diisiince akisi, vb.),
bireysel unsurlar (6zgtiveni, kontroli, vb.), ilgili olan bilgilerin, motivasyon agisindan,
sosyal etkiler yoniinden (¢ikarlarin, toplumsal ddiillerin, vb.) beraberinde baglamsal
etkilerinde (fiziksel ¢evreyi, gorev ile zaman kisitlarini, vb.) bir islev oldugunu teskil
etmektedir ” (iraz ve Akyazi, 2015).

Bireyler yaraticilik yoniinden farkli yeteneklere sahiptirler. Yaratici gii¢ ve
yetenegi fazla olan bireylerin, yaratici giicleri az olan bireylere oranla daha farkli
olmasi 6zgiir fikirlerini de ortaya koymada katki saglamaktadir (Yildirim, 2007: 112).

Bireyler, orgiitsel yaraticiligin gelisiminde kaynak goérevi gormektedirler.
Bireysel yaraticilig1 gelistirmenin yolu da bireyleri motive etmekle saglanmaktadir.
Bir orgiit ortaminda bireyleri motive etmeyi saglayacak en dnemli 6ge ise, yonetici
pozisyonunda yer alan kisilerin davranis bi¢imleri ile birlikte Orgiit ortami, yani
orgiitin  kazanmig  oldugu kiiltiirel  birikimdir  (Giimiigsuyu, 2005, akt.
Hacimustafaoglu, 2008: 54). Bu baglamda yaraticilig1 olan bireyler, 6rgiitlerin yaratici
faaliyetleri tiretmesinde onemli bir unsur oldugu goriilmesinin yani sira Orgiitlerin
basarisinda ve siirdiiriilebilirligiyle alakali baglantili olarak degerlendirilmektedir
(Iraz, 2005, akt. Yilmaz ve iraz, 2013: 834). Ayn1 zamanda yaratic1 bireyler, is
kusursuzlugunu ve orgiit performansini ileri bir diizeye ¢ikartmak, rekabet avantaj

elde etmek ve Orgiitiin devamli bir yapiya sahip olmasi yoniinden, teknolojilerin,
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stireglerin, tekniklerin ve farkli segenekler lizerinde iirlin fikirlerinin gelismesinden

onem teskil etmektedir (Ussahawanitchakit, 2011, akt. Tiir, 2019: 42).

1.2.3. Yaratia Kisilik Ozellikleri

Alan yazinda yaraticilik ve kisilik 6zelliklerini kavrayabilmek igin birgok
arastirmaci tarafindan ortaya atilan ¢esitli 6zellikler oldugunu gérmekteyiz. Fakat bu
ozellikler incelendiginde, birbirini destekleyecek nitelikte ozellikler oldugu kadar
birbirine ters diisecek 6zelliklere de rastlamak miimkiindiir. Bu nedenle her yaratici
bireyin ayni 6zelliklere sahip olmadigini sdylemek miimkiindiir. Bu nedenle farkli
arastirmacilar tarafindan incelenen bazi kisilik 6zellikleri asagida yer almaktadir.
Yildinnm (2007)’a gore yaratici kisilik ozellikleri asagidaki sekilde siralanabilir
(Y1ldirim, 2007: 112-113):

e Yaratici kisi, cevresinden enformasyon almaya hazirdir. Fakat bir problemle
karsilagtiginda iyi bir bilgi bulamadiginda gereken tahmini yapip ve bu tahmin
tizerinde gereken destegi gostermeye calismaktadir. Bundan dolay:r hata yapma orani
yiiksektir.

e Yaratici kisi, gerekli esnekligi ve uyumu saglamadaki beceriye sahip
olmasidir.

e Yaratici kisi, espri yetenegi geligsmistir.

e Yaratici kisi, toplumsal ve sosyal iligkilerde bagarilidir.

e Yaratici kisi, baskalar tarafindan yoneltilen elestirileri dinler, fakat en son
karar1 kendi verir. Otoriteden korkmaz ve karsi ¢ikmaz.

e Yaratici kisi, saglam bir bellek ve olaylar ile ilgili bir meraka sahip
olmasidir. Algilama diizeyi ve 6grenme istegi yiiksektir.

e Yaratici kisi, hislerini agiga ¢ikarabilmektedir. Gergekler ile yakindan ilgi
kurup fakat hayal kurma 6zelligine de sahiptir.

e Yaratict kisi, birgok farkli konuya ayni anda bakabilir. Bagkalarindan ¢ok
sadece kendi ile rekabet eder, kendilerinin eksiksiz olmalarini isterler.

Linderman (1990) ise yaratict kisilik 6zelliklerini su sekilde siralamaktadir

(Temizkalp, 2010: 18);
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e Yaratic1 kisi, akiciliga sahiptir (kisa slirede farkli disiinceler bulma
konusunda iiretkendir),

e Yaratici kisi, esnektir (nesneleri sira dis1 bir sekilde kullanabilir),

e Yaratici kisi, detaylar1 gorir,

e Yaratici kisi, 6zgilindiir (daha ¢ok alisilmamus fikirler tiretmeye calisir),

e Yaratici kisi, meraklidir,

e Yaratici kisi, olaylar1 hizli bir sekilde kavrama becerisine sahiptir,

e Yaratici kisi, deneyimlere agiktir,

e Yaratic1 kisi, 6zgiir fikirli ve elestireldir,

e Yaratici kisi, dis diinyaya kars1 hassasiyet sahibidir,

e Yaratici kisi, kaliplagmig diislincelere meydan okur,

e Yaratici kisi, sezgilidir.

Yaratict kisilik ozellikleri  belirtildikten sonra sunun altin1 ¢izmek
gerekmektedir. Bireysel yaraticilik, yillar boyunca sadece dahilere 6zgii bir 6zellik
olarak goriilmiis ve onlarin olagandisi kapasiteleriyle agiklanmistir. Halbuki
yaraticiligin - sadece dogustan gelen bir ayricalik olmadigi, zaman iginde
dgrenilebilecek bir dzellik oldugu da bilinmektedir (Yilmaz ve Iraz, 2013: 834). Bu
hususu destekler sekilde Feist ve Barron (2003)’un yapmis olduklar1 ¢alismada;
yiiksek seviyede zekaya sahip olmanin yiiksek seviyede bir yaraticihigin bir
garantisinin olmadigini, yaraticilik ile zeka arasinda ¢ok ytiksek bir iliskinin olmadigi,
daha c¢ok zeki olmakla kisinin daha fazla yaratici bir kisi olacagina dair bir anlam ifade

etmedigi sonuglarina ulagsmislardir (Cengiz vd, 2007: 100).

1.2.4. Yaraticthgin Onemi

Orgiitler kiiresel rekabet ortaminda varliklarm siirdiirebilmek ve rakiplerinden
daha bagsarili olabilmek icin tiiketici istek ve ihtiyaclarimi ele alarak iiretimde
farklilastirma yoluna gitmektedirler. Bunu saglamanin en onemli yolu bireysel ve
orgiitsel yaraticih@ arttirmaktir  (Cook, 1998: 179). Orgiitlerde yaraticiligin
artirtlmasinda ilk asama olarak, yaraticiligin buluslara donilismesi, sonrasinda
buluslarin teknoloji ve tiretime doniismesi, biitiin bu iligkiler sonucunda ise ekonomik

kalkinmaya ve toplumun genel refah diizeyinin yiikselmesine olanak saglamasidir
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(Erdogdu, 2006: 96). Bunlarla birlikte yaraticiliktaki 6nemi artirmakta olan etmenler;
rekabet ortaminda lider olmayi, kiiresellesmeyi, ¢alisanlarin beraberinde toplumda yer
alan bireylerde istek ve ihtiyaglarinin degismesi, bilingli miisterilerde artis olmasi,
teknoloji alaninda hizla gelisimin artis1 ayrica toplumdaki demografik yapinin
degismesi seklinde siralanabilmektedir (Marangoz, 2012, akt. Kanbur, 2015: 15).
Biitiin bunlardan yola ¢ikarak isletmelerin rekabet ortaminda varliklarin
siirdiiriilebilmeleri ve basarili olmalar1 i¢in yaraticilik en Onemli faktor olarak

gorilmektedir.

1.2.5. Yaraticih@in Siireci ve Asamalari

“Yaraticilik, mevcut olan problemlerin ¢6ziim siirecinde fayda saglayabilecek
fikirlerin iiretilmesi agisindan insanlara yonelik bir diisiince siirecini ortaya ¢ikarir”
(Yildirim, 2007: 113). Orgiitlerdeki yaratic1 siirec iliskili bir sekilde birbirini takip
eden asamalardan meydana gelmektedir. Bu ¢esitli asamalar bir¢ok arastirmaci
tarafindan birbirinden farkli adlandirilmis olsa da genel olarak benzer igerige sahiptir
(Bakan ve Biiylikbese, 2013, akt. Glinaydin, 2017: 50).

Literatiirde yaraticilik stirecleri ile ilgili farkli bilim insanlar tarafindan farkl
modeller olusturuldugu goriilmektedir (Saragoglu, Duran ve Taskin, 2010: 5; Tezci,
2002: 91). Bu boliimde, literatiirde en ¢ok kabul goriilen ve yaraticilik siirecini daha
1yl bir sekilde aktarildig1 disiiniilen Wallas tarafindan agiklanan yaraticilik siireci
modeli tizerinde durulmaktadir (Saragoglu vd, 2010: 5; Tezci, 2002: 91; Kanbur, 2015:
20). Bu modelde yer alan siiregte ise; hazirhigi, kuluckayi, aydinlanmayr ve
dogrulamay1 toplamda dort asama olarak siralanabilmektedir (Saragoglu vd, 2010: 5;

Tezci, 2002: 91).

1.2.5.1. Hazirhk Asamasi

Hazirlik asamas1 problem, ihtiyac veya ulasilmak istenen seylerin belirtilerek
tanimlanmas1 asamasidir (Temizkalp, 2010: 14). Bu asama kisaca; problemin
saptanarak tanimlanmasi, bunun sonucunda c¢alisma seyrine karar verilmesi, ihtiyag

olunan bilgilerin toplanmasi ve var olan kaynaklarin harekete gecirilmesi ve problemin
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daha 1iyi saptanmast i¢in var olan kaynaklar iizerinde calisilmasi olarak

aciklanmaktadir (Arkdse, 2004, akt. Giinaydin, 2017: 52).

1.2.5.2. Kulugka Asamasi

Hazirlik agamasinda gerceklestirilmek istenen seyler tamamlandiktan sonra
kulugka asamasi baslamaktadir (Giiler, 2019: 28). Bu siirecte belirlenmis olan
sorundan ¢ikilip geriye doniilerek problemin zihnin tetkikine birakildigi asamadir.
Sorunun ¢6ziimii i¢in zihin iglemleri yeterli gelmediginden birey giinliik rutin islerine
geri doner ve sorun ¢oziilmek tizere bilingaltina atilir (Riza, 2004, akt. Bulut, 2014: 4).
Bu siireg icerisinde glinliik yasanan olaylardan dolay1 o konunun unutulmasinda bile
beynin belirlenmis oldugu konu iizerinde ¢alismaya devam etmektedir. Yeni islerin
araya girmesi, disiinceler sorunun ¢oziimiinde yeni fikirlerin olusmasiyla birlikte
konuyu gelistirerek katkida bulunabilmektedir (Yildirim, 1998, akt. Karakus, 2014:
66).

1.2.5.3. Aydinlanma Asamasi

Aydimlanma giinler ve haftalar boyu siiren bir kulucka agamasinin ardindan
problemi ¢oziime dogru gotiirecegi diisiiniilen bir fikrin dogmasidir (Ozen, 2012: 233).
Problemi ¢6zmek i¢in, herhangi bir zaman diliminde kisinin aklina yeni bir diisiince
gelebilir ve bu ani gelen bir diisiince pariltisi ile bir aydinlanma yasanir. Bu “beyinde
simsek ¢akmasi1” terimi ile adlandirilan dénemdir (Yildirim, 2007: 114). Aydinlanma
asamasi zaman i¢inde birikmis olan diisiincelerin yaratici diisiinceyi ortaya ¢ikaracak
bir alt yap1 olusturmaya baslamasi olarak belirtilmektedir. Bu asamada birikmis olan
diisiinceler yeniligin kendisi veya yeniligin olusmasint saglayacak birer yapboz

pargalari da olabilmektedir (Giiler, 2019: 29).

1.2.5.4. Dogrulama (Denetim) Asamasi

Hazirlik agsamasinda yer alan islemlere benzerlik gosteren islemlerin oldugu

dogrulama asamasinda, biitlin siiregler sonucunda ortaya c¢ikan ¢Oziimiin, sorunun
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ihtiya¢ gidermesiyle bulunan ¢dziimiin beraberinde sorunun karsilikli sekilde uyumlu
bir hale getirilmesi 6nemli noktalardandir (Dawson-Andriopoulos, 2014, akt. Tiir,
2019: 38). Bununla birlikte bu agama, belirtilen problemin ¢6ziimiinde uygulanmasi
olas1 olan yeni metodun, uygulamaya layik olup olmamasi konusunda arastirma ve

uygulama asamasi olarak belirtilmektedir (Aytag, 2002, akt. Senol, 2013: 21).

1.2.6. Yaraticihig1 Engelleyen Faktorler

Yaraticilik, bireyin kendine ait diislincelerden ve birgok farkli sosyal, ¢evresel
etmenlerden olumsuz yonden etkilenebilir. Bireyin yasadigi “yasadigi uyum
sorunlarini, yanlis inan¢larini, mantiksal diistinme seklini, kaliplarini, kurallarini kabul
etmede (dogma) ile kendine giivensizligi” vb. gibi olumsuz etmenler yaraticiligina
engel olusturabilmektedir (Bulut, 2014: 11-12). Bu baglamda siralanan engel
durumlan kendi icerisinde bireysel olarak, orgiitsel ile toplumsal sekilde ii¢ farkh

kisma ayrilmaktadir (Karacabey, 2011: 17).

1.2.6.1. Bireysel Engeller

Bazi insanlar yasadiklar1 sorunlarin kendilerinin bir hatast oldugunu
diisiindiiklerinden o6tiirii, sorunlarina ait ¢oziim gelistirmede yaratic1 diisiinceler
iiretemez. Bu durum yaraticilifi engelleyen en 6nemli etmenlerden birisidir (Celebi ve
Bayhan, 2008: 81). Sungur (1997)’e gore yaraticigi engelleyen hususlar agagidaki gibi
siralanabilir (Baloglu, 2020: 33-34):

e Bireylerin giiven eksikliginin olmasi,

¢ Yapilan eylem sonucunda hata yapma ve yargilanma korkusu,

e Engellere kars1 kaygi duyma,

e Miikemmeliyet¢ilige kars1 yogun istek olmasi,

e Calistig1 konu tizerinde odaklanmada isteksizlik beraberinde sabirsizlik,

o Karsilasilan olumsuzluklara kars1 direng saglayamama,

e Bireylerin kullanmis oldugu savunma mekanizmalarini igermektedir.
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1.2.6.2. Orgiitsel Engeller

Orgiitlerde yaraticiliga engel olacak etmenler; degisime engel olan belirli bir
yonetim, baski olarak eski modellerinde bunlara dahil oldugu hiyerarsi, {ist
makamlarda yer alan bireylerin astlarina giivensizligi ve kurulu nizama bagliligidir.
Bu tiir baski1 ve hiyerarsi ile yonetilen orgiitlerde yer alan bireyler, yaraticiliklarini
orgiit igerisinde kullanmazlar ve bu da bu bireylerin orgiitten ka¢malarina sebep
olmaktadir (Ceylan ve Savi, 2003: 154). Diger taraftan orgiitlerde yaraticilig1 etkileyen
ve ¢alisanlar tarafindan 6nemi vurgulanan bir diger husus, yoneticilerin, “sagmalama”,
“bu kurallara aykiridir”, “bu riski géze alamayiz” gibi tutumlaridir. Bu tiir tutumlar
daha yeni yesermekte olan 6zgiin diisiinceleri, olgunlagsmasina miisaade etmeden

bastirmaktadir (Sungur, 1992, akt. Karacabey, 2011: 19).

1.2.6.3. Toplumsal Engeller

Toplumsal odakli yaraticilik engellerin basinda ilk olarak kisilerin bliylidigii
sosyal, ekonomik ve kiiltiirel cevre yer almaktadir. Bu engeller fakli hayat kosullarinda
yetisen bireylerin degerlerini, davranislarin1 ve bunlarla birlikte yaraticiliga karsi
yaklagimlarini olusturmaktadir (Giimtigsuyu, 2004: 15-16). Bireylerin yetismesinde
rol oynayan sosyo-ekonomik ve kiiltiirel etmenlerin 6n planda olmasinin yani sira,
yaraticilig1 ortaya ¢ikarmak igin gerekli olan arastirma, orijinal diisiinme, ¢alisma ve
fikirlerini aktarmada oncelik dahilinde kabul edilmesi gerekmektedir (Geng, 2007, akt.
Tiir, 2019: 54).

“Bir toplumdaki uyumculuga deger verildigi zamanda, yaraticiliga karsin engel
hazirlanmis oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir” (Sungur, 1997, akt. Samen, 2008: 371).
Bu durum uzun siirede toplumun sahip oldugu degerleri, dgretileri, yasam tarzindaki
degisimlerin karsisinda tutumlarin isletmede etkinligini ve uygulayacag: kararlarinda
etki gostermektedir (Samen, 2008: 372). Sungur (1997)’e gore yaraticilik ile ilgili
toplumsal engeller soyle siralanmistir (Telli, 2016: 26):

e Hayal kurmanin bosa zaman harcamak olarak diisiiniilmesi,

e Oyunun sadece ¢ocuklara ait oldugunun diisiiniilmesi,

e Sorunlar karsisinda tek bir ¢éziimiin olduguna inanilmasi,
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e Akil, mantik ve sayilarim disinda duygu ve diisiincelerin kotii olarak

dayatilmas.

1.2.7. Yaraticihk Tle Tlgili Cahsmalar

King, Walker ve Broyles (1996); Giinaydin (2017) tarafindan yaraticilik ile bes
faktor kisilik 6zellikleri arasindaki iliski incelenmistir. Sonug olarak, bes faktor kisilik
Ozelliklerinden deneyime agiklik ve disadoniikliik ile yaraticilik arasinda pozitif
anlamli bir iligki oldugu, ancak nevrotiklik boyutu ile yaraticilik arasinda ise anlamli
bir iliski olmadig tespit edilmistir.

Kwasniewska ve Necka (2004) tarafinca yapilan arastirmada oOrgiitlerde
personel ve yonetici pozisyonunda yer alan erkek ve kadin ¢alisanlarin yaratici iklime
iligkin algilar1 incelenmistir. Sonug olarak, yonetici pozisyonunda ¢alisanlarin yaratici
iklime iliskin algilari, personellere gore daha yiiksek oldugu belirtilmistir. Ayrica
erkek calisanlarinin yaratici iklime iliskin algilar1 kadin ¢alisanlara gore daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir.

Cavus (20006) tarafinca personel giiclendirme 6rgiitsel yaraticiligin ve yenilik¢i
tizerinde etkilerini ele almistir. Sonu¢ olarak, personel giiclendirmenin orgiitsel
yaraticilik ve orgiitsel yenilik iizerinde yiiksek diizeyde olumlu etkisinin oldugu ve
orgiitlerin basarisinda 6nemli bir faktor oldugu tespit edilmistir.

Giilel (2006) calismasinda Pamukkale Universitesi Egitim Fakiiltesinde
ogrenim goren sinif 6gretmenligi adaylarinin kendi algilar1 dogrultusundaki yaraticilik
diizeylerini ele almistir. Sonug olarak, bayan 6grenciler ilizerinde yaraticilik diizey
oranlarinin bay Ogrencilerine oranla daha yiiksek oldugu sonucunu elde etmistir.
Ogrencilerin ilkdgretim ile lise akademik alandaki basar1 algilarinca yaraticilik
diizeylerindeki anlam tasidig1 bir farkliligin olmadigini ancak tiniversite alanindaki
akademik basar1 algisinin yaraticilik diizeylerine gore anlamli bir farklilik oldugu ile
ogrencilerden miizik aleti ¢almayanlarin, ¢alanlara gore daha fazla yaratici olduklar
tespit edilmistir.

Cekmecelioglu (2006) tarafindan dort boya sanayi firmasinda ¢alisan 450
personelin yeni ayrica farkli fikirler tiretmek agisindan cesaretlendirme, yonetsel

destek gosteren bir orgiit ikliminde Orgiitsel bagliligin faktorlerinden duygusal
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bagliligin beraberinde yaraticiligin {izerinde olunca etkilerini ele almistir. Sonug
olarak, orgiit iklimi boyutlarinda yer alan Orglitsel cesaretlendirmeyi, yonetim
destegini, takim destegini ayrica isin iddial1 olmasindaki faktorlerin duygusal bagligin
beraberinde yaraticilik tizerindeki pozitif ile anlamli bir etkisinin oldugu
goriilmektedir. Ayn1 sekilde duygusal baglilik ile yaraticilik arasinda da pozitif yonde
bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Furnham ve Bachtiar (2008) tarafinca yapilmis olan ¢alismada yaraticilik zeka
ve kisilik iizerindeki etkilerini incelemek amaciyla 13 ve 69 yas araliginda toplam 176
bireyin yer aldigi bir arastirma gergeklestirmistir. Sonug olarak, yaraticilik ile zeka
arasinda anlamli bir iliski bulanmazken, yaraticilik ile kisilik degiskeninin alt
boyutlarindan olan disadoniikliik arasinda anlamli bir iligkiye rastlanildig: tespit
edilmistir.

Castro, Gomes, ve Sousa (2012) tarafinca liderin duygusal alanda ki zekasinin
takipgiler arasindaki yaraticiligin iizerindeki etkisi Orglit ikliminin araci roli
incelenmistir. Sonug olarak, liderin duygusal zekasi ile c¢alisanlarinin yaraticilig
arasinda olusan pozitif alanda bir iligkinin oldugu, ancak 6rgiit ikliminin araci rol
olarak bir etkisinin olmadigi tespit edilmistir.

Bledow, Rosing ve Frese (2013) tarafindan duygu ve yaraticilik iliskisi
incelenmistir. Sonug olarak, negatif bir duygu durumundan pozitif bir duygu
durumuna gecis yasanmasit sonucunda yiiksek yaraticilik ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica
yaraticilik acisindan pozitif ile negatif duygularinda karsilikli  etkilesimden
etkilenmesi tespitini saglamstir.

Chang ve Hsu (2013) tarafindan ele alinan bilgi teknolojilerinin ¢agindaki
isyeriyle beraber ilgili konularinda ¢alisanlarin okuryazarligi ve yaraticilik arasindaki
iliskide mutlulugun aract rolii incelenmistir. Sonu¢ olarak, c¢alisanlarin bilgi
okuryazarligi ile yaraticiliklar: arasinda anlamli olmasinin beraberinde pozitif alanda
bir iliski oldugu ayn1 zamanda ¢alisanlarin mutlulugu ile yaraticiliklar1 arasinda da
anlamli olmasinin beraberinde pozitif alanda bir iliski oldugu goriilmiistiir. Ayrica
mutluluk degiskeninin de ¢alismada araci rol oynadigi tespit edilmistir.

Mishra (2014) tarafindan lise birinci sinif 6grencilerinin yaratici diisiince ile
duygusal zekalar1 arasindaki iliski incelenmistir. Sonuc¢ olarak, Ogrencilerin,

yaraticilik alt boyutlarindan 6zgiinliik ile duygusal zekanin alt boyutlarindan empati
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arasinda pozitif ve anlamli bir iligki bulunurken, yaraticilik ve duygusal zekanin diger
alt boyutlar1 arasinda ise istatiksel olarak anlamli bir iliski bulunamadigi tespit
edilmistir.

Iraz ve Akyazi (2015) tarafindan Aksaray ilinde yer alan 15 adet ilkokulda sinif
Ogretmenlerine yonelik calismada orgiitsel yaraticilik modelinin olusmasinda bireysel
yaraticilik ve orgiit ikliminin etkileri incelenmistir. Sonug olarak, bireysel yaraticilik
ve Orgiit iklimi degiskenlerinin orgiitsel yaraticilik lizerinde pozitif yonde ve anlaml
etkisi oldugu tespit edilmistir.

Karasakaloglu (2015) tarafindan Alanya’daki dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde farkli alanlarda calisan yoneticilerin psikolojik sermaye ve orgiitsel
sosyallesme diizeylerinin yaraticiliklar: lizerindeki etkisi incelenmistir. Sonug olarak,
yoneticilerin psikolojik sermaye diizeyleri ile yaraticiliklar1 arasinda olusan pozitif
alanda bir iliskinin oldugu belirtilmistir. Ayn1 sekilde oOrgiitsel sosyallesme ile
yaraticilik arasinda da anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Kanbur (2015) tarafindan calisanlarin bireysel aladaki yaraticilik diizeylerinde
i¢ girisimciligin performanslarinin {izerinde olusan etkisinde, algilanan 6rgiitsel destek
araciligin rolii ele alinmistir. Sonug olarak, ¢alisanlarin bireysel yaraticilik diizeyleri
i¢ girisimcilik performanslarint ve oOrgiitsel destegi pozitif yonde etkiledigi
gorilmistiir. Ayrica algi gosteren oOrgilitsel destegin faaliyetlerinin ¢alisanlar
tizerindeki i¢ girisimciligin performanslar1 agisindan pozitif olarak etkilendigi ile
calisanlarin bireysel alandaki yaraticilik diizeylerinde i¢ girisimcilik performanslarinin
tizerinde olusan etkisinin alg1 gosterdigi orgiitsel destek kisminin aracilik roliinde
oldugu sonucuna ulasilmistir.

Telli (2016) tarafindan orgiit kiltiirii ve bireysel yaraticiligin, i¢ girisimcilik,
calisan performansi ve is tatmini ile arasindaki iliskisi incelenmistir. Sonug olarak,
orgiit kiiltiirliniin, bireysel yaraticilik, i¢ girisimcilik ve i tatmini degiskenleri iizerinde
pozitif yonde etkisi oldugu, ancak, ¢alisma performansi degiskeni iizerinde etkisi
olmadig1 goriilmiistiir. Ayrica, bireysel yaraticiligin, i¢ girisimcilik, is tatmini ve
calisan performansi degiskenleri agisindan pozitif alanda etkisinin oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Zorlu ve Tetik (2018) tarafindan girisimci liderlik davranisinin c¢alisan

yaraticiligr tizerindeki etkileri incelenmistir. Sonu¢ olarak, Calisanlarin Orglitte
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girisimci liderlik davranigina karst algilart olumlu yonde arttiginda yaraticilik
seviyelerinin de nispeten artabilecegi tespit edilmistir.

Canal ve Kaplan (2018) tarafindan Nevsehir ilinde yer alan banka
calisanlarinin  oOrgiitsel 6zdeslesmesinin bireysel yaraticilik {izerindeki etkileri
incelenmistir. Sonug olarak, banka calisanlarinin 6rgiitsel 6zdeslesmelerinin bireysel
yaraticilik diizeylerini pozitif alanda etkisinin oldugu sonucuna ulagilmistir

Polat ve Kontag (2018) tarafindan Adiyaman ili Kahta il¢gesinde sekiz ilkokulda
gorev yapan 189 sinif 6gretmeninin yaraticilik diizeyleri incelenmistir. Sonug olarak,
sinif 6gretmenlerinin yaraticilik diizeylerinin demografik 6zelliklere gore; cinsiyetleri,
medeni durumlari, anne ve baba egitim seviyeleri bakimindan anlamli bir fark
olmadigi, 6gretmenlerin mesleki kidemleri, cocuklulugunun gectigi yerlesim alanlari,
okuma aligkanliklar1 bakimindan ise anlamli fark oldugu goriilmiistiir. Ayrica sinif
Ogretmenlerinin yaraticilik diizeylerinin diisiik oldugu tespit edilmistir.

Altinisik (2019) tarafindan Izmir’deki dort ve bes yildizli otel isletmelerinde
orgiit ikliminin c¢alisan yaraticilig1 {izerindeki etkileri incelenmistir. Sonug olarak,
orgiit ikliminin 6rgiitsel yaraticilik iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu, ancak, orgiit
ikliminin alt boyutlarinda yer alan baski boyutunun orgiitsel yaraticiligi olumsuz bir
sekilde etkiledigi goriilmiistiir. Bunlarla birlikte orgiitsel yaraticiligi olumlu bir sekilde
etkileyen en yiiksek degerin iistiin destegi alt boyutu oldugu tespit edilmistir.

Tiir (2019) tarafindan Mugla ilinin Bodrum ilgesinde yer alan bes yildizli
konaklama isletmelerinde calisan personelin ¢alisma yasami kalitesinin bireysel
yaraticilik performansi iizerindeki etkileri incelenmistir. Sonu¢ olarak, Calisma
yasami kalitesi boyutlarindan olan kariyer olanaklari ve is giivenligi bireysel
yaraticilik degiskenini anlamli bir sekilde etkiledigi belirtilirken, calisma kosullari,
ticret ve kazanglar boyutlar bireysel yaraticilik degiskenini etkilememektedir. Bundan
dolay1 ¢alisma yasami kalitesi boyutlar1 ile bireysel yaraticilik degiskeni arasinda

pozitif yonde orta ve zayif diizeyde iligkiler oldugu tespit edilmistir.

1.3. Miisteri Odakhhk Kavrami

Isim olarak bilgi ile teknolojinin ¢ag1 21. yiizyilda toplumlarda meydana gelen

degisimler ve bunun sonucu olarak isletme alanlarindaki gelismelerin pazar ile
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pazarlamadaki dengelerin degisimi olugmustur. Degisim gosteren ayrica gelismekte
olan teknolojilerin iiretimdeki yeteneklerin ¢ogalmasinda, tiiketicilerin ise devam
gosteren yeni marka ile {irtinlere rastlamasinin yani sira her alandaki farkli kalitenin
fiyat ile ¢esit segeneklerini (Uzunoglu, 2007: 11). Bu nedenle isletmelerin bu olusum
gosteren rekabet ortamindaki piyasa tizerinde ayakta kalabilmeleri agisindan en gerekli
temel kosul ise miisteri odakli yonetimin stratejiyi benimsemesinden ge¢mektedir
(Ozgenel, 2009: 4). Miisteri odakli ydnetim stratejisi ise, biitiin isletme personellerinin
tiim karar ve davranislarinda miisteri ihtiyag ve isteklerinin 6n planda tutularak buna
en uygun iirlin veya hizmet yaratilmasi ve siirdiiriilmesidir (Acar, 2013: 26). Bu strateji
ile birlikte isletmeler miisterilerle daha iyi bir iliski ve iletisim i¢inde bulunarak, ¢ift
tarafli bilgi paylagimini saglayip hem olas1 problemlerin engellenmesi hem de mevcut
problemlerin ¢oziilmesi saglanmaktadir. Ayrica miisterilerin mevcut ihtiyaglarinin
belirlenip, gelecekteki ihtiyaglarinin ise tahmin edilmesi saglanmaktadir. (Gatignon ve

Xuereb, 1997; Reed vd, 1996, akt. Apaydin, 2012: 7).

1.3.1. Miisteri OdakhihKla ilgili Tanmimlar

Literatiir incelendiginde miisteri odaklilik kavrami ile ilgili aragtirmacilarin
yapmis olduklar1 ¢esitli tanimlara asagida yer verilmistir.

Miisteri odaklilik, “Kaliteyi miisteri tanimlar” soziiyle ifade edilebilir
(Ozgenel, 2009: 4).

Miisteri odaklilik, “Uzun vadeli karli bir isletme gelistirmek i¢in sahipleri,
yoneticileri ve ¢aligsanlar gibi diger tiim paydaslarin ¢ikarlarini diglamamakla birlikte,
miisterinin ¢ikarin ilk dnce ortaya koyan inanglar kiimesi ” olarak tanimlanmaktadir
(Deshpande, Farley, ve Webster Jr, 1993: 27).

Miisteri odaklilik, “calisanin miisteri ihtiyaglarin1 karsilamaya yonelik
davraniglarini ifade eder” (Stock ve Hoyer, 2005: 536).

Miisteri odaklilik, “miisterilerin anlanabilmesi, onlara kars1 gereken cevaplarin
verilebilmesi gelecekte gerekli ihtiyaglarin tahmin edilebilmesi seklinde tanimi

yapilabilmektedir ” (Verhees ve Meulenberg, 2004, akt. Apaydin, 2012: 7).
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Miisteri odaklilik, “satis elemanlar1 tarafindan miisterilerin ihtiyaglarimi
karsilamak ve onlari memnun etmek i¢in yapilan eylemler ve girisimler” olarak
tanimlanmaktadir (Thomas vd, 2001, akt. Tekin, 2018: 24).

Miisteri odaklilik, “miisterilerin ¢ikarlarin1 6n planda tutan ve uzun donemli
karlt iliskiler gelistirmeye yardimci olan bir orgiit kiiltlirii ” olarak tanimlanmaktadir
(Conduit, Matanda, ve Mavondo, 2014: 1324).

Miisteri odaklilik, “kaliteyi miisteri belirler, kalite miisterinin istegidir”
seklinde tanimlanmaktadir (Seving, 2013: 54).

Misteri odaklilik, “isletmelerdeki faaliyetlerin veya siireclerin miisteriyi
merkezi olarak gerceklestirmesi” olarak tanimlanmaktadir (Cildag, 2007: 9).

Miisteri odaklilik, “miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarini karsilamaya yonelik
gerceklestirilen biitlin organizasyonel faaliyetler ” olarak tanimlanmaktadir (Kohli ve

Jaworski, 1990: 3).

1.3.2. Miisteri OdakhhKla ilgili Kavramlar
1.3.2.1. Miisteri Tatmini

Giliniimiizde kiiresel boyutta rekabetin yasandigi ortamda kar amaci giiden
isletmelerin, miisterilerle olan iligkileri her zamankinden daha Oonemli bir nitelik
kazanmustir. Ozellikle miisterilerin {iriin/hizmet satin alma siireclerinden hosnut olarak
ayrilmasi baska bir deyisle miisteri tatmininin elde edilmesi isletme yoneticilerinin en
temel konular1 arasinda bulunmaktadir (Y1lmaz, 2020: 103). Miisteri tatmini, satin
alinmis olan iirlin ile hizmetin saglamis oldugun faydalarin beraberinde miisteri
beklentilerinin uyusma noktasi olarak ifade edilebilir (Leblanc, 1992, akt. Tiitlincii ve
Dogan, 2003: 132). Baska bir ifadeyle miisteri tatmini, miisterinin, satin alma islemi
oncesi beklentileriyle satin alma sonrasinda isleme konu iirlin/hizmetin gosterdigi
performansin degerlendirilmesine ait tepkidir (Y1ilmaz, 2020: 102).

Miisteri tatmini miisteri sadakatinin olugsmasini saglayan bir kavram olarak ele
alinmaktadir. Miisteri tatmini saglandig siire boyunca miisterinin isletme ile iligkileri
siireklilik kazanacak, boylelikle miisteri sadakati olusacaktir (Oztiirk, 2016: 31). Bu
da daha 1yi ve uzun vadeli bir isletme performansinin olugmasini saglayacaktir

(Gronholdt, Martensen, Kristensen, 2000, akt. Coksezen, 2010: 9).
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1.3.2.2. Miisteri Sadakati

Musteri sadakati; misteri i¢in baska seceneklerinde var olan bir ortamda
icerisinde, belirli bir isletmenin, saticinin, iiriin ya da sunulan hizmete karsin hissettigi
icten baglilik ve rastlantisal olmayan satin alma davranist ve arzusudur (Bayuk, 2004:
59). Baska bir ifadeyle miisteri sadakati kavrami; miisterinin piyasada yer alan diger
rakip firmalara hangi 6l¢iide drenmis oldugu ile isletmelerin iiriin ile hizmetlerinin
satin alinmasinda ne kadar istikrar gosterdigidir (Baytekin, 2005: 49). Bayuk ve kiiciik
(2007)’e gore ise miisteri Sadakati hem bir 6rgiite hem de bir orgiitiin sundugu iiriin ya
da hizmetlerine kars1 olan sadakati ifade etmektedir. Duyulan sadakat 6rgiite yonelik
olabilecegi gibi, liriin, hizmet ya da markaya karsida olabilmektedir (Bayuk ve kiiciik,
2007: 287).

Miisteri sadakati dort temel unsurdan etkilenmektedir (Demirbag, 2004, akt.
Soysal, 2015: 28). Bu unsurlar asagida sirasiyla aciklanmaktadir (Oztiirk, 2016:
45,47,48):

Giiven: iliskilerin temelinde yer alan en Onemli hususlardan biri giiven
faktoriidiir. Dolayistyla miisteriler iiriin veya hizmet satin aldiklari isletmelere karsi
giiven duymak isterler. Giiven oldugu siirece iliskiler devamlilik kazanacak, zamanla
bu iliski sadik bir iliski hali almaya baslayacaktir (Oztiirk, 2016: 45).

Vazgecilmezlik: misteri gereksinimlerinin karsilanmasinda isletmenin {iriin
veya hizmetinin bir baska alternatifinin olmamasi veya miisteri agisindan boyle bir
diisince bigiminin olugmasidir (Yilmaz, 2020: 124).

Umursanmak: miisteriler satin alma islemini gergeklestirdikleri isletmelerden
onlar1 6zel olduklarina dair bir gdsterge beklerler. Isletmeye verilen bilgilerin geri
doniistimiinii ya da iiriin/hizmetlerle ilgili olumsuz goriislerine dair geri doniis isterler.
Miisteriler satin alma asamasinda bilerek veya bilmeyerek isletmelere bircok bilgi
verirler. Bu bilgiler isletmeler tarafindan kullanilabildigi siire boyunca degerli
olacaktir. Ornegin miisterilere 6zel giinlerinde bir tebrik mesaj1 yollamak o miisterinin
umursandigi anlamma gelir. Misterinin umursanmast da miisteri sadakatinin
olusmasin1 saglayacaktir (Oztiirk, 2016: 47).

Odiillendirme: isletmeler tarafindan miisterilerine belirli dénemlerde veya
satin alma sonrasinda verilen ayricaliklardir. Odiillendirme miisterilerde mevcut

aligveriglerinin yaninda ek kazang sagladigi diisiincesi olusturacagindan mutlu
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hissetmelerini ve aligverise devam etmelerine saglayacaktir. Boylelikle miisterinin
siirekligini saglayarak, miisteri sadakatinin olusmasinda etkili olacaktir (Oztiirk,

2016:47-48).

1.3.2.3. Miisteri Baghhg

Miisteri baghiligi kavrami, miisterilerin gereksinimlerini, belli iiriin veya
hizmetleri diizenli, istikrarli, devamli sekilde ayni isletme {lizerinde satin alma egilimi,
istek ile tutumunu gostermesini beraberinde isletme hakkinda pozitif bir diisiince
icinde bulunmasi olarak ifade edilebilir (Tanyeri ve Barutcu, 2005: 185). Miisteri
bagliligr isletmeler agisindan en temel pazarlama hedeflerinden biri olarak
belirtilmektedir. Miisteri bagliliginin saglanmasi isletmelerin miisterilere devamli bir
sekilde kaliteli bir iiriin ile sunulan hizmet ise miimkiin olmaktadir. Miisteri
memnuniyetini saglamak amaciyla gergeklestirilen yatirnmlar baslangigta bir maliyet
olarak algilansa da sahip olunan sadik miisteriler sebebiyle isletme hedefleri zamanla
biiyiimektedir (Eroglu, 2005: 10). Miisteriye yonelik yapilan yatirimlarin kaginilmaz
olmasi ise miisteri mutlulugunu ayrica isletmeye olan bagimliligi seklinde geri
doniistim olacaktir. Dolayisiyla, rekabetin siddetli oldugu giiniimiiz diinyasinda,
misterinin “kral” oldugu unutulmadan, memnuniyeti en {ist seviyede tutulmaya
calisilmalidir (Kagnicioglu, 2002: 89). Ayrica, isletmeler agisindan miisteri ve miisteri
bagliligimin 6nemi, isletmeden vazgecen miisterilerin maliyeti ve baglilik duyan
miisterilerin isletmeye sagladigi ya da saglayacagi karliligin sonucunun dikkate

alinmasi ile daha net anlasilabilecektir (Barutgu, 2002: 44).

1.3.3. Miisteri Odakhihgin Onemi

Gecmis donemlerde miisteriler yalnizca isletmelerin satmis oldugu {iriin ve
hizmetleri satin alma derecesine sahipti ve yonetimsel alanda herhangi bir s6z haklari
da bulunmamaktaydi. Bu nedenle ge¢mis donemlerde ki isletmelerin tek hedefi
tiriin/hizmetlerin ne zaman {retilecegi ve ne kadara satilacagi gibi sorularinin
cevaplanmasiydi (Hennig-Thurau, 2004, akt. Giinaydin, 2018: 57-58). Glinlimiizde ise

iletisim ve teknolojideki ilerlemelerle ve tiiketicilerin okuma yazma diizeylerindeki
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artigla birlikte tiiketiciler eskiye gore daha bilingli, elde ettigi bilgilere dair daha
istemci ve segici duruma gelmistir (Odabast ve Oyman, 2011, akt. Tekin, 2018: 25).
Egitim ile birlikte bilgi seviyesi artan ve daha bilingli bir duruma gelen miisteriler,
diisiik maliyetli ama nitelikli bununla birlikte kendi beklentileri ve gereksinimleriyle
ayni olan iiriin/hizmetlere karsi talepte bulunmakta, ayn1 zamanda kendilerine deger
verilmesini de istemektedirler (Tekin, 2018: 25). Isletmelerin ise miisterilere ait bu
talepleri karsilayabilmeleri ve piyasada bulunan diger rakip isletmelere karsi tercih
edilmeleri miisteri odakli yaklasim anlayisini kendi biinyelerinde kabullenmeleriyle

ancak muhtemeldir (Brady ve Cronin Jr, 2001: 241).

1.3.4. Miisteri Odakhlik Siireci

Faaliyet icerisinde bulunan isletmeler arastirildigi zaman birgogu gergek
anlamda miisteri odakli anlayista degildir. Bu nedenle, cogunlukla yapilmaya ¢alisilan
var olan isletmelere miisteri odakli anlayisi getirmektir (Kagnicioglu, 2002: 84). Fakat
hi¢ de kolay olmayan bu siire¢ ¢ok biiyiik istikrar ve ¢alisma gerektiren topyekin
orgiitsel bir degisikliktir. Orgiit ¢alisanlar1 yillardir siirdiirdiikleri calisma sistemini
degistirmek istemeyecek, alistiklari islerini birakmakta zorlanacaktir (Coksezen, 2010:
50). Isletme igin bu degisim bir gecede degil uzun donemde ¢ok iyi planlama yapilarak
gergeklestirilebilir (Ulusoy, 2008: 60).

Costin (1999)’a gore miisteri odakli olma siireci temelde yedi basamaktan

olugsmaktadir (Tekin, 2018: 31):

* Yonetimdeki Kararlilik,

« Uygulanan Egitim,

» Uygulanmas1 Gereken Pazar Arastirmasi,

» Kiyaslama ile Gereken Standartlarin Olusum,
+ Katilim Saglayan Yonetim,

* Teknolojik Alanda Destek,

» Calisanlarin Taninmast ile Odiillendirilmesidir.
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1.3.5. Miisteri Odakh Orgiit Kiiltiirii

Miisteri odaklilik, biitiin isletme calisanlarina gegmesi gereken bir felsefe ve
kiiltirdiir (Shapiro, 1988, akt. Tekin, 2018: 33). Miisteri iligkileri s6z konusu
oldugunda iist diizey c¢alisanlardan en alt kademe calisanlara kadar herkes gerekli
sorumlulugu almak zorundadir. Ayrica miisterilerle alakadar olan tiim calisanlara
miisteri problemlerini ¢6zme izni verilmelidir (Kagnicioglu, 2002: 83). Isletme
kapsaminda miisterilere iistiin hizmet gostermek i¢in isletme igerisinde miisteri odakli
bir kiiltiir olusturulmalhdir (Daniel ve Darby, 1997: 132). Bu kiiltiirle birlikte
isletmedeki biitiin ¢alisanlar ayni1 vizyona sahip olmali ve bu vizyon dogrultusunda
misterileri memnun ederek hizmet vermelidirler (Tekin, 2018: 33).

Odabast (2015), isletmelerin miisteri odakli bir yapida olabilme durumuna etki
eden en 6nemli faktoriin orgiit kiiltiirti oldugunu ifade etmektedir (Tekin, 2018: 33).
Bu nedenle (Zairi, 2000: 393), etkili bir miisteri odaklilik kiiltiiriiniin saglanmasi ve
stirdiiriilebilir olmasi i¢in birtakim noktalarin g6z 6niinde bulundurulmasi gerektigini
sOylemektedir:

[1k olarak, miisteri odaklilik miisterilerle yakin bir iliski kurmak, onlarla
ilgili daha fazla bilgi edinmek, simdiki ihtiyaglarina iliskin daha net olmak, gelecekteki
ithtiyaclart konusunda daha fazla bilgi sahibi olmak, kaygilarindan haberdar olmak
demektir.

Karlilik ve isteki biiylimeler, isletme performansinin boyutunu
aciklamada eksik kalabilir. Bu nedenle miisteri bakis agisina bagvurmak ve geri
bildirim almak performans boyutunu anlamaya katki saglayabilir.

Miisteri odakli olabilmek ic¢in miisteri gereksinimlerini saglayacak
mevcut yaklagimlarin yeterliligini ve ileriki siireclerde hangi yeni {riinlerin,
hizmetlerin ve yeniliklerin lazim oldugunu 6grenmek gerekmektedir.

Miisteriye odaklanilarak giiclii ve zayif yonler saptanabilir ve
performans rekabet¢i bir goriisle yorumlanabilir.

Miisterilerden alinan geri bildirimlerle ¢alismalarin dogru bir sekilde
yiritiliip yiritilemedigi saptanabilir ve boylelikle calisanlarin performanslar

Olctlebilir.
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1.3.6. Miisteri Odakliligin Sonuglari

Literatiirde miisteri odakliligin sonuglar ile ilgili bir¢ok bilgi mevcuttur. Bu
boliimde literatiirde genel olarak ele alinan sonuglara deginilmektedir. Bu sonuglar
asagida belirtilmektedir.

Miisteri odaklilik agisindan ilerleme gdsteren isletmeler arastirildigi zaman
isletmelere sagladigi katkilar asagidaki gibidir (Kagnicioglu, 2002: 89):

* Miisteri yakinmalarinda azalma

» Maliyetlerde azalma

* Pazar paymin artmast

* Personellerin daha basit motive olmast

» Kar oranin artmasi

+ Uriin/hizmet bagimliligin artmasi

+ Isletme imajinda diizelme

» Rekabet giicliniin artmasi seklinde siralanabilir.

Bir bagka arastirmaya gore miisteri odakliligin sonuglari; miisteri agisindan
algilanan hizmet kalitesinin yiiksekligi, alici satici arasinda gelisen iliskilerin
kurulmasi, miisteri tatmini ve tiim iliskiler sonucunda meydana gelen satis performans
diizeylerindeki artis olarak siralanabilir (Boles vd, 2001; Stock ve Wayne, 2005, akt.
Uray, 2014: 9).

Satis elemanlarinin miisteri odakli davranis gostermelerine yonelik yapilan
arastirmalarda miisteri odakliligin satis performansi ve is tatmini lizerinde olumlu bir
etkisinin oldugu tespit edilmistir (Saxe ve Weitz, 1982; Stock ve Hoyer, 2005; Franke
ve Park, 2006).

Hennig-Thurau (2004), hizmet personelinin miisteri odakli davraniginin
sonucu olarak; isletmenin ekonomik performansina direkt olarak etki edecek olan
miisteriyi elde tutma ve bu duruma etki edecek olan miisteri tatmini ve miisteri

baglilig1 kavramlarini bir model araciligryla 6zetlemistir.
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Miisteri
Elde
Tutma

Miisteri
Odaklilik

Sekil 1. Model olarak hizmet personeli ve miisteri odaklilik boyutlari ile sonuglari

Kaynak: Henning-Thurau, 2004:464

Yukarida yer alan modele gore ¢alisanin teknik yeteneklerini, sosyal
yeteneklerini, motivasyon ile karar verme sorumlulugunun miisteri odaklilik faktorii
tizerinde etki edip miisteri tatmini, miisteri baglilig1 ve biitiin bunlar sonucunda
miisteriyi elde tutma firsat1 saglamaktadir. Misteri elde tutma yeni miisteri kazanma

maliyetlerini ortadan kaldirarak isletmenin ekonomik performansi acisindan direkt

olarak belirleyici faktor olmaktadir (Hennig-Thurau, 2004: 464).

1.3.7. Miisteri Odakhlik fle Tlgili Calismalar

Deshpande, Farley ve Webster Jr (1993) tarafindan Japon isletmelerde
gerceklestirilen arastirmada, Orgiit kiiltiirti, miisteri1 odaklilik ve yeniligin isletme
performansi ile iligkisi incelenmistir. Sonu¢ olarak, miisteri odaklilik ve yenilik
yetenegi arasinda anlamli bir iligki bulundugu ve her iki faktoriinde isletme
performansi ile pozitif yonlii bir iliskiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Appiah-Adu ve Singh (1998) tarafindan kiigiik ve orta 6lgekli isletmelerde
misteri odaklilik ile yenilik ve finansal performans arasindaki iliski incelenmistir.
Sonug olarak, miisteri odaklilik, yenilik ve finansal performans arasinda pozitif bir

iligki oldugu tespit edilmistir.
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Singh ve Ranchhod (2004) tarafindan Ingiliz makine parca imalat1 sektoriinde
pazar odakliligin isletme performansi iizerindeki etkileri incelenmistir. Sonug olarak,
miisteriye ve miisteri memnuniyetine odakli bir yapida olmanin isletme performansi
tizerinde gii¢lii bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Martin-Consuegra ve Esteban (2007) tarafindan havayollar1 sirketlerinde
misteri odakliligin isletme performansina olan potansiyel etkileri incelenmistir. Sonug
olarak, miisteri odaklilik boyutunun isletme performansi iizerinde pozitif yonde bir
etkisi oldugu tespit edilmistir.

Uzkurt ve Torlak (2007) tarafindan pazar odaklilik boyutlarindan miisteri
odaklilik ve 6grenme bagliligin miisteri degeri yaratma g¢abalar1 tizerindeki etkileri
incelenmistir. Sonu¢ olarak, miisteri odaklilik ile 6grenme bagliligin isletmelerin
miisteri degeri yaratma cabalar1 iizerinde olumlu anlamda etkileri oldugu tespit
edilmistir.

Akman, Ozkan ve Eris (2008) tarafindan farkli firma stratejilerinin isletme
performansi tizerindeki etkileri incelenmistir. Sonug¢ olarak, miisteri odaklilik,
teknoloji odaklilik ve yenilik odaklilik stratejilerinin isletme performansini pozitif
alanda etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir

Varinli, Yaras ve Basalp (2009) tarafindan yerli ve yabanci ilag firmasinda
calisan satis elemanlarinin performans odaklili§i, misteri odakliligi ve satis
odakliliginin duygusal zekanin bir belirleyicisi olup olmadigi incelenmistir. Sonug
olarak, duygusal zekanin ¢ok boyutlu yapis1 ortaya konmus, ayrica, miisteri odakliligin
ve performans odakliligin duygusal zekanin belirleyicisi oldugu goriilmiistiir. Bununla
birlikte satis odaklilik faktoriiniin de duygusal zekanin belirleyicisi olmadigi tespit
edilmistir.

Bulut, Yilmaz ve Alpkan (2009) tarafindan pazar odaklilik boyutlarindan olan
miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve departmanlar arasi koordinasyon faktdrlerinin
isletmenin yenilik ve finansal performansi tizerindeki etkileri incelenmistir. Sonug
olarak, miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve departmanlar arasi koordinasyon
faktorlerinin isletme performansi alaninda istatiksel yonde anlamli bir etki olusturdugu
sonucuna ulagilmaktadir

Ozgenel (2009) tarafindan Istanbul ilinde faaliyet gdstermekte olan banka

calisanlarinin girisim odaklilik ve miisteri odakliliklarinin firma performans: ile

35



arasindaki iliskisi incelenmistir. Sonug olarak, miisteri odakliliginin boyutlar1 firma
acisindan bakis acist yani sira girisim odakliligin boyutlarmmin firma yeni is
girisimlerinde olmasi degiskenlerinin firma performansi arasindaki diizeyin pozitif
acidan bir anlamli iligskinin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tajeddini (2010) tarafindan miisteri odaklilik, girisimcilik, yenilik¢ilik ve is
performans1 arasindaki iligki incelenmistir. Sonu¢ olarak miisteri odaklilik,
girisimcilik, yenilik¢ilik ve is performansi yoniinde pozitif diizeyde bir etki
olusturdugu sonucuna ulagilmaktadir.

Acar (2013) tarafindan miisteri odaklilik, satig becerileri ve satis performanst
arasindaki iliski incelenmistir. Sonu¢ olarak, miisteri odaklilik ile satis becerileri
arasinda anlamli olmasinin beraberinde pozitif alanda bir iliski bulunmustur. Miisteri
odaklilik ile satis performansi arasinda da anlamli olmasinin beraberinde pozitif alanda
bir iligkinin varlig1 goriilmiistiir. Ayrica yapilan aract degisken analizinde satis
becerilerinin performans tizerindeki etkisinde miisteri odaklilik faktoriiniin kismi araci
degisken rolii oynadigi tespit edilmistir.

Tang (2014) tarafinca yapilan ¢alismada konaklama isletmelerinde miisteri
odaklilik, hizmet yeniligi ve hizmet iyilestirme arasindaki iligki incelenmistir. Sonug
olarak, miisteri odaklilik, hizmet yeniligi ve hizmet iyilestirme yoniinde pozitif
diizeyde bir etki olusturdugu sonucuna ulasilmaktadir.

Uray (2014) tarafindan orgiitsel giliven ile miisteri odaklilik arasindaki iliskide
orgiitsel baglilik ve orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii incelenmistir. Sonug olarak,
orgiitsel giiven ile orgiitsel 6zdeslesmenin arasinda anlamli bir iligkinin bulundugu,
ancak, orgiitsel 6zdeslesme ve orgiitsel bagliligin iki degisken arasindaki iligkide araci
rol oynamadig1 tespit edilmistir.

Oru¢ ve Zengin (2015) kurumsal kimlige sahip olan 5 yildizli konaklama
isletmelerinin misyon ile vizyon bildirilerine miisteri odakli bir yaklasim sergileyip
sergilemediklerini aragtirmistir. Sonug olarak, konaklama isletmelerinde misyon ve
vizyon bildirilerinde miisteri istek ve gereksinimlerine cevabi hizli verebilmesi,
miisterilerin degerli ile 6nemli hissettirebilme hedefi beraberinde miisteri odakli
misyonun ve vizyonun olusturdugu sonucuna ulasilmistir.

Bas, Senbabaoglu ve Dolarslan (2016) tarafindan oOrgiite karst giiven

olusumundaki miisteri odakliligin beraberinde miisteri tatminin de etkisini ele almistir.
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Sonug olarak, miisteri odakliliginin giiven degiskenini dogrudan etkilemesini ortaya
cikarmigtir. Ayrica miisteri odaklilik miisteri tatmini araciligiyla da dolayli olarak
giiven degiskenini etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Kusluvan, Basoda ve Kusluvan (2016) tarafindan Nevsehir ve Konya ilinde yer
alan otel isletmeleri ¢alisanlariin misteri odaklilik diizeylerinin isgoren devri
tizerindeki etkisi ile iki degiskenin arasinda olan iligkide ise is tatmininin aracilik rolii
incelenmistir. Sonug olarak, miisteri odaklilik degiskenin isten ayrilma niyeti izerinde
anlamli bir etkiye sahip olmadigi, fakat is tatmini {izerinde anlamli olmasinin
beraberinde pozitif alanda bir etkiye sahip oldugu goériilmistiir. Ayrica is tatmininin
iki degisken arasinda araci rol oynadig1 ve miisteri odaklilik degiskeninin isten ayrilma
niyetini is tatmini aracilifi ile etkiledigi sonucuna ulasilmaistir.

Altiok (2018) tarafindan Izmir ilinde yer alan 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmelerinde konaklayan yerli turistlere yonelik isletmenin miisteri odaklilig1 ve
marka kisiligi diizeylerinin tespiti ve miisteri odakliligin marka kisiligi tizerindeki
etkisi incelenmistir. Sonug olarak, turistlerin miisteri odaklilik ve marka kisiliklerinin
orta diizeyde oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte miisteri odakliligin marka kigiligi
tizerinde olumlu ve istatistiksel agidan anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Tekin (2018) tarafindan seyahat acentesinde ¢alisan satis personelinin orgiitsel
bagliliginin miisteri odaklilig1 tizerindeki etkisi incelenmistir. Sonug olarak, orgiitsel
bagliligin miisteri odaklilik iizerinde olumlu ve istatistiksel agidan anlamli bir etkisinin
oldugu tespit edilmistir.

Bezan (2019) tarafindan hizmet sektoriinde faaliyette bulunan firmalarda
miisteri odaklilik ile girigsimei odakliligin yenilik¢ilik ve firma performansi tizerindeki
etkileri incelenmistir. Sonug¢ olarak, miisteri odaklilik ve girisimei odaklilik
degiskenlerinin firma performans: iizerinde pozitif yonde bir etkiye sahip oldugu,
girisimsel odaklilik ile yenilik¢ilik arasinda yakin ve anlamli bir iligki bulundugu
gorilmiistiir. Ayrica miisteri odaklilik degiskeninin yenilik¢ilik {izerinde kismi

seviyede bir etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir.
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1.4. Satis Performansi

Satis performansi1 yonetiminde, satis gilicli faaliyet planlamasinin yani sira
organizasyonu, elemanin temin edilmesi, elemanlara gereken egitim verilmesi,
faaliyetlerde ve satis ekiplerinde gereken koordinasyon, yoneltilmesi ve kontrolii
(degerlendirmesi) siirecidir (Islamoglu ve Altunisik, 2014: 157).

Satis performansi tizerinde dogrudan bir etkiye sahip olduguna inanilan unsular
arasindaki satis yoneticileri aktivitelerinin, davranigsal ile ¢ikt1 temelindeki kontroliin,
sattg yapanlarin yetenekleri, islerindeki performans oOzellikleri, yetkinliklerini,
motivasyon diizeylerini ayrica satis organizasyonunda tasarim sayilabilmektedir
(Piercy, Cravens ve Morgan, 1997: 45).

Satis giicti kontrolii bakimindan satig performans: 6nem derecesi yiiksek bir
girdidir. Satis performansini etkileyen etmenlerin kontrolii ile birlikte performans
degerleme adaletli, dengeli ve satig giicii iiyelerince mukayese edilebilir bir durum

kazanir (Albers, 2002, akt. Acar, 2013: 40).

1.4.1. Satis

Satig faaliyeti, isletmenin pazarlama faaliyetleri igerisinde, isletmeye para
akiminin saglanmis oldugu tek faaliyet seklinde tanimi yapilabilmektedir (Islamoglu
ve Altunisik, 2014: 31). Bu yonden bakildiginda satis faaliyeti ve sonuglari, firmanin
devamli bir rekabet yaratarak yasamini siirdiirmesinde en onemli oOlgiit olarak
goriilmektedir. Bu sebeple satis; bir isletmenin varligini idame ettirmesi igin
vazgecilmez bir ihtiyactir (Karakaya, 2013: 73).

Satis ile ilgili aragtirmacilarin yapmis olduklart ¢esitli tanimlara asagida yer
verilmistir.

Satis, “alicinin ve saticinin arasindaki gerceklesen ikna faaliyetini” seklinde
tanimlanabilir (Islamoglu ve Altunigik, 2014: 31).

Satis, “bir iirlinde hizmetin ya da faydanin uygun oldugu yerde, uygun bir
zamanda, uygun olan kisiye, uygun bir yontem ile ve uygun belirli bir bedel
karsihiginda satilmasinda gereken c¢abalarin tiimiidiir” seklinde tanimlanabilir

(Islamoglu ve Altunigik, 2014: 31).
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Bagka bir ifadeyle satisi, “mal ve hizmetlerin el degistirmesi” seklinde
tanimlamak miimkiindiir (Taskin, 2006: 53).

Amerikan pazarlama dernegine gore satis, “satisin yapilmasi amaci ile bir ya
da daha c¢ok satin aliciyla konusup gereken sunusun yapilmasi” seklinde

tanimlanmistir (Taskin, 2006: 53).

Satis, “insanlar ile gereken etkili bir sekilde gereken iletisimin
kurulabilmesidir. Satista tiiketicinin desteklenmesi, satin almadaki kararma yardimci
olunmast ya da iiriiniin veya sunulan hizmetlerin hangi yonde fayda saglayacagim
agiklamaktadwr” (Okay, 2012, akt. Sahin, 2016: 15).

1.4.2. Kisisel Satis

Kisisel satis kavraminin ortaya ¢ikma siireci sanayi devrimi ile baglamistir
(1760-1829) (Taskin, 2006: 30). Bununla birlikte John Henry Patterson tarafindan
1884 yilinda en iyi satisgisina “Temel Satig” adi altinda bir kitap yazdirilip
yayimlatilmistir. Kitap igeriginde, satis goriigmelerinin nasil olmasi gerektigi ile ilgi
ilkeler ve satis elemanlarinin satis siirecini en iyi sekilde yonetebilmesi i¢in satis
teknikleri gibi konular yer almaktadir (Taskin, 2006: 31).

Kigisel satig, pazarlama iletisimini edinmeye yonelik pazarlama karmasi
unsuru olan tutundurma faaliyetleri arasinda bulunmaktadir (Karabacak, 1996, akt.
Bayraktar, 2007: 118). Kisisel satista potansiyel alicilarin belirlenmesi, bulunmast,
satin alma islemleri sirasinda destek olunmasi, satisin gergeklestirilmesi ve satis
islemleri sonrasinda miisteri iligkilerinin kurulmasini1 hedefleyen bir aracisiz iletisim
bi¢imidir (Eser vd, 2011, akt. Erol, 2020: 9). Bu nedenle; kisisel satisa, ¢ift tarafli
iletisim esasina dayanan, kisisel iletisimle kazanilan iistiinliiklerin ve devamli artan
rekabet kosullarinin sagladig1 6zel sartlarla degeri giin gectikce artan ¢ok dnemli bir
iletisim yontemi denilebilir (Tek ve Ozgiil, 2008, akt. Erol, 2020: 9). Ayrica kisisel
satig, “yliz ylize satis, satigcilik, satis giicli” benzeri kelimelerle de belirtilmektedir
(Karabacak, 1996, akt. Bayraktar, 2007: 118).

Literatiir incelendiginde kisisel satis konusunda farkli arastirmacilar tarafindan
bir¢cok tanim yapildig1 goriilmiistiir. Bu tanimlara bakildiginda hemen hemen hepsinin
ayni esaslara degindigi ve birbirlerine olduk¢a benzer sekilde oldugu goriilmektedir.
Incelenen tamimlarm birgogunun ortak noktasi yiiz yiize bireysel iletisim, satis

gerceklestirme, ikna etme siirecidir. Tanimlardan bazilar1 ise agsagidaki gibidir.
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Kisisel satis, “satisin yapilmasi amaci ile bir ya da daha fazla potansiyel olan
alictyla karsilikli  sekilde konugma saglamak, goriismenin yani sira sonuca
ulasabilmektedir ” (Mucuk, 2014: 196).

Kisisel satis, “belirli bir malin ya da hizmetin en kisa zamanda satiginin
gerceklestirilebilmesi agisinda tanitiminin ve satis yapacak olan kisi ile kisilerin yiiz
yiize gelip iletisim kurabilmesiyle beraber satis1 gergeklestirmesidir” (Arpaci, 1992,
akt. Sahin, 2016: 16).

Persson (1999), kisisel satisi, “potansiyel miisterileri ikna etme sanati”
seklinde tanimlamaktir. Baska bir ifadesine gore kisisel satis, “miisterilere uygun olan
ayni zamanda fayda saglayan bir iletisim aracidir ” (Kurt, 2019: 8).

Kisisel satis, “belirli olan bir ikna edebilme teknigi ile satin alicinin arasindaki

kisisel iletisim sanatini ortaya ¢ikarmaktadir” (Taskin, 2006: 26).

Mucuk, (1999) Kisisel satis, “gelecekte miisteri kitlesinin olmasi muhtemel
olan bir sahsi malin ya da sunulan hizmetin satin alinmasinda gereken ikna ile yardimin
saglanmasi ile miisteri durumunda bulunan kimsenin ticari agidan anlami bulunan bir
fikir satin almasina sevk etmesiyle ilgili sahsi ile gayri islemleri” seklinde
tamimlamaktadir (Erdolu, 2008: 4-5).

Mucuk, (2014) kisisel satigi, “satis yapma amact ile bir ya da daha fazla
potansiyelin aliciyla karsilikli konusma, goriisme ile sonuca ulagsma” seklinde ifade
edilmektedir, “kisisel olarak karsilamay1, dostluk iligkilerinde gelistirmeyi, dinleme ile
karsilik vermede zorunluluk olmasini ayrica satiggiya karsin direkt bilgi toplamasina
imkan vermeyi” de temel 6zelligi olarak belirtmektedir (Mucuk, 2014: 196).

Kisisel satig, “mevcut ve belirli potansiyele sahip olan tiim iletisim ¢abalarinin
da yiiz yiize ile kisisel sekilde yiiriitiillmesini ifade edebilmektedir” (Giiler, 2011: 12).

Kisisel satig, “alic1 ve satici arasindaki karsilikli diyalogdur” (Yazici, 2015:
44).

Polat, (2015) kisisel satis1; “kisisel alandaki satig temsilcisi tiim iletisimle
beraber ikna yeteneklerinin kullanmasi, miisteri ile birebir iletisi halinde iken, bir

malin veya hizmetin pazarlama siireci” seklinde tanimlamaktadir (Uludag, 2020: 72).

1.4.3. Kisisel Satis Amaglari

Firmalar, amaclarina ulasabilmek icin kendine has farkli satis stratejileri
gelistirip, hitap ettigi hedef kitlelerin niteliklerini g6z Oniinde bulundurarak,
amagclarina en uygun tutundurma yontemlerini kullanmaktadir. Firmalar, yagamlarini

devam ettirebilmek i¢in {iriin ve hizmetlerine iliskin tiiketicileri bilgilendirmekte ve bu
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bilgilendirme asamasinda kisisel satis rekabet avantaji olusturacak bigimde
kullanilmaktadir (Bayraktar, 2007: 121).

llgili literatiir incelendiginde, kisisel satisla ilgili amaglar asagidaki gibidir
(Tuncer, 2008; Kollat vd.,1972; Islamoglu, 2002; Cabuk, 2006, akt. Erol, 2020: 16):

» Satis igini gergeklestirmek,

* Var olan alicilara hizmet vermek,

* Yeni miisterileri arastirmak ve kazanmak,

» Miisterilerin {iriin satiglarina yardimei olmak,

» Miisterilerle uzun vadeli iyi iligkiler kurulmasin1 saglamak,

* Miisterilere satig dis1 hizmetlerin ulagsmasini saglamak,

* Miisterilerin iirlin hattindaki ve pazarlama stratejisindeki degisiklikler
hakkinda bilgilendirilmesini saglamak,

» Miisterilere iiriin satig1 sirasinda yardime1 olmak,

» Miisterilere iiriin hakkinda teknik bilgi ve destek saglamak,

* Araci firmalara destek saglamak,

* Miisteriye ait bilgilerin yanlissiz ve zamaninda isletmeye gonderilmesini
saglamak,

* Kurum imajin1 olumlu hale getirmek veya bu olumlu imajin pekistirilmesini
saglamak,

« Pazar bilgisi toplanarak ilgili birimlere rapor etmek.

Olug, (2001)’ise kisisel satis amaglarm ii¢ grupta ele almistir (Oz, 2014: 8).
Bunlar;

1. Olast yonde miisterilerin bulunmasi: kisisel alanda satisin ilk temel amaci;
satig temsilcisinin  kimlerin veya hangi Orgiitlerin kendileri i¢in miisteri
olabileceklerini bulmaya ¢aligmasidir. Bu nedenle kimlere yonelik sunumun
yapilacagi ve hangi bireylerin bu siiregte secilece§i onemli bir ¢alismadir. Daha
onceden kayit altina alinan miisteri portfoyleri ilk sirada olmak iizere referans ve
tavsiyeler olast miisterileri bulma asamasinda ¢ogunlukla kullanilan metotlardir. Bu
siirecin basarili bir bigimde tamamlanmasi kisisel satista miisteri basina diisen
giderlerde azalma olmasina neden olmaktadir (Olug, 2001, akt. Giiler, 2011: 13).

2. Olas1 yondeki miisterilerin satin almaya ikna edilebilmesi: Satigi

gerceklestirmek adina ulagilmak istenen diger amag ise olast miisterileri ikna etmektir.
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Olas1 miisteriler satin alma niyetleri Oncesinde Tiriin ile ilgili belirli bir tiir
bilgilendirme istemektedirler. Bu asamada satis personeli olasi miisterilerin ne gibi
bilgilendirme ihtiyac1 duyacaklarini saptayarak bunlara dair bilgileri sunmalidir. Bu
nedenle satig personeli iiriin ile ilgili Ozelliklerin ve ne tiir yararlar sagladigini
Ogrenmelidir. Ayrica satis personeli kigisel satis siirecinde gerekli egitimden
gecirilmeleri gerekmektedir (Olug, 2001, akt. Oz, 2014: 8).

3. Miisteri memnuniyetini devam ettirmektir: birgok firmanin, {iriiniiniin
miisteriler tarafindan bir defaya mahsus olarak satin alma islemleriyle ayakta durmasi
olduke¢a zordur. Firmalar, tirlinlerinden memnun kalan miisterilerin tekrar tekrar satin
alma islemleri sonucunda uzun zaman yasayabilir. Bu memnuniyeti saglamanin en
Oonemli yollar1 arasinda ise, satis personelinin satin alma sonrasinda miisteriye
sagladig hizmet ve bilgidir. Bu eylemleri sonucunda, miisterilerden geri doniitler
alarak, iirtinlerin gii¢lii ve zayif yonleri ve diger pazarlama bilesenleri hakkinda elde
ettigi bilgileri igletmeye rapor etme firsat1 bulur. Bu gézlemler firmanin potansiyel
miisterilerin ise daha fazla tatmin edilecek karmasinda gelistirilmesine yardim

etmektedir (Olug, 2001, akt. Oz, 2014: 8).

1.4.4. Satis Siireci

Literatiir incelendiginde satis silirecinde uygulanmasi gereken yontemler ile
ilgili arastirmacilarin farkli goriisleri yer almaktadir. Sahin (2016)’a gore ise satis
siirecinde uygulanan yontemler alti asamadan olusmaktadir. Bunlar sirasiyla (Sahin,
2016: 20-21);

+ Potansiyel miisterilerin bulunmasi ve siniflandirilmasi,

+ On hazirhik asamast,

+ lletisime gegme asamast,

 Satis sunumu yapma asamasi,

« {tirazlarin alinmasi ve ¢dziimlenmesi,

+ Satig kapama asamasi,

« Satis sonrasi izleme ve takip asamasi seklinde siralanmaktir.

Potansiyel miisterilerin bulunmasi ve siniflandirilmasi: Firmanin pazarladigi

tiriin/hizmeti satin alma gereksinimi ve istegi olma ihtimali yiiksek potansiyel
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miisterilerin bulunmasi ve saptanan miisterilerin, alim giicli yahut yetkisine uygun
olarak gruplandirilmasi asamasidir (Sahin, 2016: 20). Satis elemani potansiyel
miisterileri bulmak i¢in, meslek odalar1 ve derneklerin bilgi sistemleri, referanslar, es,
dost ve akraba gibi bulabildigi diger tiim kaynaklardan tiiketici adaylarina ulasabilir
(Islamoglu ve Altunisik, 2014: 102-103).

On hazirlik asamast: Bu siireg satis elemaninin potansiyel miisteri bulmasindan
sonra, miisteri adayiyla goriismeden evvel gerceklestirdigi bilgi toplama asamasidir
(Can, 2010: 17). Bu asamada miisterinin sahip oldugu 6zellikleri, iiriin satin alimini
gergeklestirecek kisi ile tiriin kullanicisinin ayni kisi olup olmadigi, gereksinimlerinin
nasil ve ne araliklarla degisim gosterdigi, nelerden etkilendigi ve satin alma nedenin
ne oldugu tarzi konular kisisel satista basarty1 getirecek esas parametrelerdir (Giiler,
2011: 20).

[letisime ge¢me asamasi: Satici ile tiiketici adayinm ilk kez yiiz yiize gelmesi
ve satig sunusu igin elverigli bir ortam hazirlanma asamasidir (Sahin, 2016: 20).

Satis sunumu yapma asamasi: Bu asamada satis elemaninin {iriin 6zelliklerinin
saglayacag faydalari, rakip iiriinlere oranla avantajlar1 ve iiriin performansina iliskin
sonugclar tiiketici adayina iletmesi tavsiye edilmektedir (Cirak, 2019: 32). Bu siireg
saticinin  sunumuyla baslayip, tiiketici adayinin ikna edilerek satin alma karari
vermesine yani satig kapama siirecinin sonuna degin devam eder (Tuncer, 2008, akt.
Erol, 2020: 34).

Itirazlarin alinmasi ve ¢oziimlenmesi: Kisisel satis siirecinin en miihim
asamalarindan bir digeri de kars1 karsiya gelinen problemleri ¢6ziime kavusturmaktir.
Kisisel satis ¢ift tarafli bir iletisim temeline sahip oldugundan, satis eleman1 sunum ve
satig esnasinda tiiketici adaylarindan gelen soru itiraz ve elestirilerin cevaplanmasi
durumunu ortaya ¢ikarmaktadir (Can, 2010: 20). Bu sebeple satisci, tiiketici
adaylarinin itirazlarini1 arastirma, dinleme, yaniltma ve bdylelikle itirazlar1 makul bir
¢oziime ulastirma fikrinde olmalidir (Bilginer, Gonen ve Kayabasi, 2006, akt. Atan,
2019: 30).

Satis kapama agsamasi: Satis elemant ile miisterinin karsilikli olarak anlastigi
ve bunun sonucunda miisteri tarafinda siparisin verildigi asamadir (Islamoglu ve

Altunigik, 2014: 114).
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Satis sonrasi izleme ve takip asamasi: Misteri ile olan iligkilerin daha
stirdiiriilebilir hale getirilmeye ¢alisilmasi ve iiriin takibinin yapildigi asamadir (Sahin,

2016: 21).

1.5. Performans Kavrami

Performans yabanci kokenli bir kelime olup (Giiler, 2012: 3), Fransizca
“performance” sozcligiinden tiiretilerek Tiirk diline performans olarak gec¢mistir
(Karahan, 2019: 1). Tiirk Dil Kurumu performansi; basarim” olarak tanimlamaktadir.
Basarim ise, “elde edilen bir basar1”, “herhangi bir olay1 veya durumu basarma istegi
ve glicii”, “kisinin yapabilecegi en iyi derece, performans” seklinde ifade edilmistir
(Tirk Dil Kurumu (TDK). Performans kavrami literatiire gore, belirlenmis olan
sartlara gore bir isi istenildigi gibi yapma diizeyi veya belirli bir ¢alisanin zaman zarfi
icerisinde kendine verilen gorevin yerine getirilmesi sureti ile elde etmis oldugu tiim
sonuglar seklinde ifade edilebilmektedir (Bayram, 2006: 48). Ayni zamanda
performans, “amag¢lanmis ya da planlanmis bir etkinligin soncuda elde edilen, nicel ya
da nitel sekilde belirli bir tanim ” olarak da ifade edilmektedir (Akal, 2002: 1).

Literatiirde Performans kavrami bir¢ok farkli sekilde tanimlanmaktadir.
Bunlardan bazilar1 asagida verilmistir:

Performans, “belirlenmis olan bir zamanin siirecinde ise ait olan belirlenmis
gorevlerin yani sira faaliyetlerinde dikkate alinmasiyla iiretilen ¢ikti kaydi elde
edilmesi ” ifade edilebilir (Bernardin, 2006, akt. Aksoy, 2010: 4).

Performans, “is gorenin kendi acisindan tanimlandigi, ozellik ile
yeteneklerinin uygun olmast isin, kabul edilebilir sekilde smirlar igerisinde
gerceklestirilmesi ” seklinde ifade edilmistir (Erdogan, 1991: 154).

Performans, “bir orgiitin maddi ile manevi alandaki unsurlarinin en st
seviyede yararlanma oranidir ” (Cakmak ve Ocakli, 2006: 214).

Performans, “isletmenin hedef etmis oldugu amaglarin1 gergeklestirmede
gosterilen biitiin ¢cabalarin degerlendirmeye alinmasidir ” (Akal, 2002: 1).

Performans; “bir gorevin gergevesi dahilinde daha 6ncesinde belirli 6l¢iitlerini

karsilayacak  sekilde, o gOrevin yerine getirilmesinde ayrica amacin

44



gerceklestirilebilme diizeyinin ortaya konuldugu mali, hizmeti ya da diisiinceyi
kapsamaktadir” (Pugh, 1991, akt. Helvaci, 2002: 156).
Bir diger tanima gore performans, “calisanin yetene§ine ve motivasyonuna

bagl olarak gerceklestirdigi verimdir” seklinde ifade edilmistir (Kagar, 2018: 7).

1.5.1. Performans Degerlendirme

Tiirkge literatiirde sicil verme, basar1 degerlendirmesi, tezkiye verme, liyakat
degerlendirmesi, memur degerlendirme sistemi, isgoren boylandirmasi, edim
degerlendirme, vb. gibi kavramlarla adlandirilan performans degerlendirme (Kanik,
2008: 13), ozetle calisanlarin is veya vazifelerindeki basarty1 61¢timlendirme siirecidir.
Isin kendisini degil, isi gerceklestiren ¢aligan1 ve onun bu ¢alisma sonucunda ortaya
cikardig1 basari/basarisizligl 6lglimlendiren bir siirectir (Giiler, 2012: 5). Baska bir
ifadeyle performans degerlendirme, isletmelerde daha 6nceden belirlenen hedeflere
gore, calisganin vazifesindeki basari, tutum ve eylemleri ile ahlaki durum ve
Ozelliklerini saptayan, isletmenin basarisina etki eden yardimlarimi ol¢limlendiren
planl ve ¢cok asamali bir siire¢ olup (Ozgen, Oztiirk ve Yalgm, 2002, akt. Sungur,
2016: 6), direkt sekilde insan kaynaklarmin isleviyle iliskisi bulunmaktadir.
Degerlendirme siirecinin sonunda, ¢alisan kisilerin 6nceki donemlerine ait performans
verilerine ulagilir (Turgut, 2001: 57). Bu veriler, calisan kisilerin performanslarinin
daha evvelden saptanmis olan Olgiitlere uygunlugunu Olgmede ve ¢alisanlarin
gelistirilmesi ile alakali etkinliklerde, c¢alisanlarin amaglar ile rgiitiin amaglarinin
uyumlu hale getirilmesinde yardimci olur (Turgut, 2001: 57-58). Bununla birlikte
performans degerlendirmesi, orgiitte yer alan karar alicilarin, dogru kararlar almalari
ve bunun sonucunda Orgiitiin basar1 derecesinin yiikseltilmesi ve kurulus hedeflerini
yerine getirebilmesi i¢in dnemli bir sistemdir (Bayyurt, 2007: 578). Ayriyeten gecmis
caligmalari 6l¢iimlendirip orgiitlin eksik yonlerini ortaya ¢ikarmasi, bunlari gidermesi,
performansa etki eden unsurlar1 saptayip bunlar1 gézden gecirmesi ve kaynaklari
bunlara gore diizenlemesi, gelecege ait amaglarin daha gergekgi temeller iizerine insa
etmesi ve amaclara vaktinde ve daha verimli yollardan elde etmesi yoniinden de

onemlidir (Bayyurt, 2007: 578).
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Yukaridaki ifadelerden de yol ¢ikildiginda ise performans degerlendirme
sistemini bir yoneticinin daha dncesinde saptanmis olan standartlar ile mukayese ile
Olce yolu beraberinde, ¢alisanin iste gostermis oldugu performansini degerlendirmesi

olarak da ag¢iklanabilir (Bayram, 2006: 49).

1.5.2. Performans Degerlendirme Amagclari

Glinlimiiz diinyasinda isletmeler, ¢alisanin verimlilik ve motivasyonunun tist
seviyede tutulmasina 6nem vermektedir. Bunun nedeni ise giin gegtikce degisen
kosullarin rekabeti artirmasiyla birlikte verimliligin yalnizca teknoloji ve sermayeye
bagli olmadigini, biitiin bunlar disinda isletmenin verimliligine etki eden diger bir
onemli unsurun ¢alisan oldugu belirtilmektedir (Aytas, 2018: 6). Bu nedenle ¢alisan
performansinin hangi seviyede oldugunu dlglimlendirmek ve verimliligini arttirmak
amactyla performans degerlendirmenin yapilmast isletmeler yoniinden Onemli
olmaktadir (Aytas, 2018: 6).

Performans degerlendirmenin amagclar1t asagidaki sekilde siralanabilir
(Altintas, 2016: 8):

« Insan kaynaklari planlamasi yapmak,

« Isgdrenin egitim gereksinimlerini saptamak ve nasil karsilanacag: ile ilgili
incelemeler yapmak,

» Terfi sistemi ile isgorenlerin yonetici olarak yiikselmesine olanak tanimak,

« Ucret zammi konusunda ydneticilere yardime1 olmak,

« Odiillendirme veya cezalandirma kararlarinda adaletli davranmak,

« Isgdren ve sorumlu oldugu is ile ilgili dogru bilgi elde etmek,

« lIsgorenlerin is tatminini, verimliligini ve giidiilenmesini artirmak,

« lyi performansi daha da gelistirmek,

o Isgorenlerin diisik performansm tespit ederek, performanslarmi
tyilestirmeye yonelik gerekli calismalar yapmak,

» Performansi diislik veya yetersiz goziiken isgdreni isten ¢ikarmak,

« Isgorenler ile yoneticiler arasindaki iletisimi iyilestirmek ve iletisimde
uyumu yakalamak,

« lIsgorenleri ekip ¢alismasina tesvik ederek verimliligi artirmak,
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» Beklentiler konusundaki belirsizlik durumlarini azaltmak.

1.6. Satis Performansina Etki Eden Faktorler

Orgiitlerde performans diizeyine etki eden faktorler gesitli siniflandirmalar
altinda incelenebilmektedir. Fakat bu sekilde bir siniflandirmaya dogru gitmek, bu
faktorlerin birbirinden biitliniiyle farkli olduklari anlamina gelmemekte ve aralarinda
yakin iligkiler bulunmaktadir. Bu farkli faktorler genel olarak kisisel (bireysel),
orgiitsel ve cevresel faktorler olmak {izere ii¢ temel gruptan olugsmaktadir (Baykal,

1994: 20-24).

1.6.1. Bireysel Faktorler

Bir organizasyonda tliim c¢alisanlarin performansini belirleyen bireysel
faktorler, yetenek gibi rekabet 6zellikleri, yas, cinsiyet, dil gibi demografik 6zellikler
ve algilar, istekler, tutumlar, yonelimler gibi psikolojik 6zelliklerden olusmaktadir.
Calisanlarin performanslarina etki eden bireysel faktorlerin 6nem derecesi, yapilacak
olan isin yapisina gore farkliliklar gostermektedir. Ayrica galisanlarin sahip oldugu
bireysel Ozelliklerin gesitliligi is performansina pozitif yonde katki saglamaktadir
(Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 281).

Hangi i1s i¢in hangi bireysel o6zelligin gerekli oldugunun saptanmasi, is
boliimiiniin ve gbrev taniminin bu belirtilen 6zellikler dogrultusunda yapilmasi da is
performansini pozitif yonde etkilemektedir (Altintas, 2016: 14).

Yoneticiler tarafindan calisan kisilerin bireysel 6zelliklerinin bilinmesi, yetki
ve sorumluluk verilecek ¢alisanin gorevlendirilmesi sirasinda ¢ok 6nemli bir unsurdur.
Bireysel ozellikleri is tanimina ve Orgiitiin amaclarina uyumlu olan calisanin is
performansi da yliksek diizeyde olur. Bundan dolay1 orgiitsel ve bireysel performans

diizeyinin artmasinda yoneticilerin etkisi ¢ok fazladir (Altintas, 2016: 14).

1.6.2.  Orgiitsel Faktorler

Performans: etkileyen oOrgiitsel faktorler; hedefin spesifik olmasi, {iriiniin

miisteri agisindan 6nemi, degerlendirme, satis personelinin ¢alistig1 firmaya duydugu
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giiven, calisma ortamindaki iligki kalitesi, fiyatlandirma yetkisi, gorev dagilimi,
hedefin belirlenmesinde etkili olma, is birligi, satis egitimi ve teknoloji destegi olarak
siralanabilir (Bilgen, 2016: 54-59). Orgiit ortaminda, ¢alisanlarin is performansina etki
eden faktorler arasinda en fazla karsi karsiya gelinen engeller ise; yapilan is
boliimlerinin dogru bir sekilde yapilmamasindan dolay1 ortaya ¢ikan zaman problemi,
isin basarili bir sekilde yliriitiilebilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan ara¢ ve gere¢ eksikligi,
teknik agidan sunulan imkanlarin yetersizligi, zamaninda ve dogru iletisimin
yetersizligi, isin yapimimi kolaylastiracak is diizenlemelerinin yetersizligi, otorite
sorunu, isbirligi eksikligi, calisan bireylerden sahip olduklar1 yetenek ve 6zelliklerinin
istlinde bir performans gosterilmesinin beklenmesi gibi bir¢ok faktdr siralanabilir

(Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 281).

1.6.3. Cevresel Faktorler

Orgiit performansini etkileyen bir diger 6nemli unsur ise ¢evresel faktdrlerdir.
Cevresel faktorler, satis temsilcisinin, satis biriminin veya orgiitiin kontrolii disinda
var olan ya da zaman igerisinde gelisen faktorler olarak ifade edilmektedir (Bilgen,
2016: 61). Bunlar; Siyasi, ekonomik ve sosyal kosullar (Ozdemir, 2007, akt.
Karadeniz, 2019: 7), rekabet kosullar1, pazar/talep tiirbiilansi, teknolojik tiirbiilans ve
endiistrideki biiylimeler (Bilgen, 2016: 61), seklinde siralanirken, bu faktorler orgiit
basarisin1 ve bununla birlikte calisanlarin basarisin1 direkt olarak etkilemektedir

(Baydar,1995, akt. ictenlik, 2018: 33).

1.7. Satis Performansi le flgili Caligsmalar

Agarwal, Erramilli ve Dev (2003) tarafindan konaklama isletmelerinde pazar
odaklilik ve isletme performansi arasindaki iligki incelenmistir. Sonug olarak, pazar
odakliligin isletme performansini pozitif alanda etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir

Lopez, Carr, Gregory ve Dwyer (2005) tarafinca yapilan ¢alismada satis
eleman1 miisteri odakliliginin ve satis performansinin arasinda olan iligkide psikolojik

iklimin diizenleyici etkisi incelenmistir. Sonug¢ olarak, miisteri odaklilik ile satis
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performansi arasinda olusan pozitif alanda bir iligskinin oldugu, ayrica, psikolojik
iklimin iki degisken arasinda diizenleyici bir etkisi oldugu tespitine ulagilmistir.

Rojell, Pettijohn ve Parker (2006) tarafindan duygusal zeka ile satis
performans: arasindaki iliski incelenmistir. Sonug olarak, duygusal zeka ile satis
performansi arasinda olusan pozitif alanda bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.

Sy, Tram ve O’hara (2006) tarafindan restoran c¢alisanlarinin duygusal
zekasinin, ig tatmini ve satis performansi ile iliskisi incelenmistir. Sonug olarak,
calisanlarin duygusal zekasinin is tatmini ve performans ile pozitif agidan bir iliski
olduguna yonelik sonuca ulagilmistir.

Yiiksel (2006) tarafindan isletme ¢alisanlarinin duygusal zeka diizeyleri ile
performanslar1 arasindaki iligski incelenmistir. Sonug¢ olarak, calisanlarin duygusal
zeka diizeylerinin ve performanslari arasindaki iliskinin anlamli olmadig1 sonucu elde
edilmistir.

Jaramillo, Ladik, Marshall ve Mulki (2007) tarafindan meta analiz yontemi
kullanilarak satis elemaninin miisteri odaklilig1 ile is performansi arasindaki iliski
incelenmistir. Sonug olarak, miisteri odaklilik ile isletme performansi arasinda olusan
pozitif alanda bir iliskinin oldugu tespit edilmistir.

McNally (2007) tarafindan c¢agri merkezi calisanlarinin miisteri odaklilik ve
misteri iliskileri yonetimi (CRM) yazilimi kullaniminin is performans: iizerindeki
etkileri incelenmistir. Sonug olarak, miisteri odaklilik ve miisteri iligkileri yonetimi
(CRM) etkenlerinin is performansinin arttirilmasinda etkili oldugu tespit edilmistir.

Kusluvan ve Eren (2008) tarafindan Antalya ilinde bulunan faaliyet
icerisindeki konaklama isletmelerinin orgiitsel alandaki hizmet odaklilig1 diizeylerinin
beraberinde isletme performansi arasinda olan iliskiyi ele almistir. Sonug olarak,
orgiitsel hizmet odaklilik ile isletme performansi arasinda pozitif yonde ve anlaml bir
iligki oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte, Orgiitsel hizmet odaklilikla ilgili icra
edilen uygulamalarin konaklama isletmelerinin performansini giiclii bir sekilde
etkiledigi sonucuna ulasilmstir.

Giirbiiz ve Yiiksel (2008) tarafindan Istanbul ilinde yer alan cesitli isletmelerde
duygusal zekanin is performansi, ig tatmini, orgiitsel vatandaslik davranisi ve bazi
demografik 6zellikler ile olan iliskisi incelenmistir. Sonug olarak, duygusal zekanin

calisanlarin bazi demografik ozellikleri ile iliskili oldugu, ancak, is performansi, is
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tatmini ve oOrgiitsel vatandaslik davranisi ile iliskisi olmadig1 goriilmiistiir. Ayrica, is
performansi, is tatmini ve orgiitsel vatandaglik davranisi arasinda olusan pozitif alanda
bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.

Yenigeri ve Yiicel (2009) tarafindan orgiitsel baglilik, uyum saglayici davranis,
satig performansi, planlama, miisteri iligkileri ve 6grenme yonelimi arasindaki iliskiler
incelenmistir. Sonug olarak, orgiitsel baglilik ile uyum saglayict davranis, planlama,
orglitsel 6grenme ve satig performansi arasinda olumlu ve istatistiki yonden anlamli
bir iligki goriilmistiir. Bunlarla birlikte miisteri iligkileri, orgiitsel baglilik, uyum
saglayict davranis ve O0grenme yonelimi arasinda olumlu bir iliski oldugu tespit
edilmistir.

Seving (2010) yapmis oldugu ¢alismada sigorta sektoriindeki ¢alisan satig
temsilcisi kisilik 6zellikleri yoniinde satig performansi tizerinde olusan etkisini ele
almigtir. Sonug olarak, satis temsilcisinin teknik yetenekleri ve satis yetenekleriyle ile
satig performansi arasinda pozitif yonde bir iligkinin oldugu, satis temsilcisinin sosyal
yetenekleri ile satis performansi: arasinda direk bir iliskinin olmadigi, satis
temsilcisinin etik degerlere bagliligi ile satis performansi arasindaki diizeyde negatif
alanda bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Akkog, Caligkan ve Turung (2012) tarafindan isletmelerde gelisim kiiltiirii ile
algilanan orgiitsel destegin is tatmini ve is performansi tizerindeki etkisi incelenmistir.
Sonug olarak, algilanan orgiitsel destek ile gelisim kiiltiiriiniin iggdrenlerin is tatmini
ve i§ performansi {izerinde etkisinin oldugu, ayrica is tatmininin i performansini
pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir.

Tosun (2012) tarafindan isletmelerde Proaktif kisilik 6zelliklerinin satig
performansina etkisi incelenmistir. Sonug¢ olarak, Proaktif kisilik alt boyutlarindan
olan stirekli yapict degisim arayisi icinde olma, firsatlart ongérme ve yapict degisimi
baslatma, sonu¢ alma yoniinde israrcilik faktorlerinin satis performansini pozitif
alanda etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir

Pehlivan (2015) tarafindan Aydin ilinde faaliyet gostermekte olan banka ve
otomotiv bayilerindeki satis elemanlarinin duygusal alanda zeka diizeylerinin
algilamis olduklar1 performans arasindaki iligki incelenmistir. Sonug olarak, duygusal

zeka degiskeninin alt boyutlarindan olan iyimserlik ile algilanan performans
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degiskeninin alt boyutlarindan biri olan hedef gerceklestirme arasinda pozitif yonde
anlaml bir iligski oldugu tespit edilmistir.

Kiictik, Yilmaz, Sen ve Kiigiik (2015) tarafindan Trabzon ve Giimiishane
illerindeki lojistik sektdriinde ¢alisan isgdrenler lizerinde uygulanan ¢alismada toplam
kalite yonetimi uygulamalarinin isletme performansi tizerindeki etkisini incelenmistir.
Sonug olarak, toplam kalite yonetimi uygulamalarinin isletme performansi tizerindeki
etkisinin olumlu oldugu tespit edilmistir.

Tiirker, Is¢i ve Tiirker (2015) tarafindan acente temsilcilerinin bilis ihtiyaci
diizeylerinin satis performans: ve satig performansint etkileyen faktorler iizerindeki
etkisi incelenmistir. Sonug olarak, calisanlarin bilis ihtiyaci diizeyleri ile nicel satig
performansi arasinda olumlu bir iliskinin oldugu ayrica, bilis ihtiyacinin satig
performansi ve satis performansini etkileyen faktdrlerden miisteri hizmetleri faktorii
arasinda olusan pozitif alanda bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin bir
diger sonucu ise, nicel satis performansii etkileyen en 6nemli faktoriin miisteri
hizmetleri faktorii oldugu sonucuna ulasilmistir.

Karahan (2015) tarafindan A ve B markali olmak iizere toplamda 2881 adet
yetkili bayiye ait magaza yeri ve satis cirosu verileri kullanilarak magaza yeri faktorleri
ile satig performansi arasindaki iligkiler incelenmistir. Sonug olarak, satis performansi
ile magaza yeri faktorleri arasinda anlaml ve pozitif iliskiler oldugu tespit edilmistir.

Paksoy ve Ersoy (2016) tarafindan Antalya ilinde yer alan konaklama
isletmelerinin inovasyon faaliyetleri ile firma performans1 arasindaki iligki
incelenmigstir. Sonu¢ olarak, inovasyon faaliyetleri ile firma performansi arasinda
pozitif ve anlamli iliski oldugu tespit edilmistir.

Tiirker (2016) tarafindan seyahat isletmesinde ¢alisan acente temsilcilerinin
duygusal zeka ve duygusal emek diizeylerinin satis performansina etkisi incelenmistir.
Sonug olarak, duygusal zeka ve duygusal emek diizeylerinin satis performansina
pozitif yonde ve anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Tirker ve Tiirker (2018) tarafindan acente temsilcilerinin iletisim beceri
diizeylerinin satis performansi ve miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi incelenmistir.
Sonug olarak, acente temsilcilerinin iletisim beceri diizeylerinin miisteri memnuniyeti

ve satis performansi lizerinde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bununla
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birlikte, miisteri memnuniyet degiskeninin de satis performansi iizerinde giiglii bir
etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

Kogak ve Cengel (2021) tarafindan Istanbul ilinde faaliyet gdsteren emlak
danismanlarinin  satis performans diizeylerinin is tatmini iizerindeki etkisi
incelenmistir. Sonug olarak, satis performansi ile is tatmini arasindaki diizeyin pozitif
acidan bir anlamlr iligkinin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Yilseli ve Ozdemir (2021) tarafindan tekstil sektdriinde calisan satis
elemanlarinin miizakere becerilerinin satis performansi tizerindeki etkisi incelenmistir.
Sonug olarak, miizakere becerilerinin satis performansina pozitif yonde bir etkisi

oldugu tespit edilmistir.
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2.  ARASTIRMA YONTEMIi

Arastirmada yontem olarak literatlir taramasi ve nicel alandaki arastirma
yontemlerinden olan iligkisel tarama modeli olarak benimsenmistir. Genel tarama
modelinin tiiriinden birisi olan, iligkisel tarama modeli ise; iki veya daha ¢ok sayidaki
degiskenlerin arasinda, beraber degim varligin1 ya/ya da derecesinin belirlenmesini
hedef edinen bir arastirma modeli seklinde ifade edilmektedir (Karasar, 2022: 114).
Arastirmada ilk olarak bireysel yaraticilik, miisteri odaklilik ve satis performans
degiskenleri ile ilgili daha Onceden yapilmis olan teorik ve ampirik ¢alismalar

incelenmis ve bu amagcla detayli bir sekilde okuma ve literatiir taramas1 yapilmstir.

2.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de faaliyet gostermekte olan seyahat acentesi
calisanlar1 olusturmaktadir. Tiirkiye’de 2019 yili verilerine gore 11.410 seyahat
acentesi bulunmaktadir (Yatirinm ve Isletmeler Genel Miidiirliigii). Arastirmada
orneklem biiyiikliigiiniin  belirlenmesinde ise olasilikli olmayan ornekleme
yontemlerinden olan kolayda drnekleme yontemi kullanilmistir. Orneklem biiyiikliigii
%95 giiven derecesinde 372 olarak belirlenmistir. Bu calisma kapsaminda seyahat
acente calisanlarina toplamda 451 anket uygulanmistir ancak 382 anket analiz
edilebilecek nitelikte geri donmiistiir.

NPQZ?
(N —1)d?+ PQZ?

Formiildeki ifadeler;

n = Ornek Kiitle biiyiikligii

N = Ana kiitle hacmi

P = Evrendeki X’in gézlenme orani

Q = Evrendeki X’in gdzlenmeme orani
Z =% (1-a) diizeyinde Z test degeri

a = Onem diizeyi

d = Hata (Tolerans) pay1dir.
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Orneklem biiyiikliigii asagida yer alan formiilden faydalanilarak hesaplanmistir
(Ozer, 2004).

11410(0,5)(0,5)(196)? N
(11410 — 10,05 + (0,5)(0,5)(196)2 ~ °'°

41 =

2.2. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada seyahat acentesi c¢alisanlarinin bireysel yaraticilik diizeylerinin
satig performanslar1 iizerindeki etkisinde miisteri odaklilifin diizenleyici etkisi
incelenmistir. Arastirmada, bireysel yaraticilik, satis performansi ve miisteri odaklilik
degiskenlerinin oldugu 3 dlgek yer almaktadir. Arastirmanin modeline gore bireysel
yaraticilik bagimsiz degisken, satis performanst bagimli degisken ve miisteri odaklilik

ise diizenleyici degiskendir.

MUSTERI
ODAKLILIK

BIREYSEL
YARATICILIK

SATIS
PERFORMANSI

Sekil 2. Arastirma modeli

2.2.1. Bireysel Yaraticihk ve Satis Performansi Arasindaki iliski

Yaraticilik kavrami, mevcut olan bilgi ve diislinceleri veya herhangi bir seyi
baska agamalardan geg¢irerek yeniden diizenleyip olusacak degisikliklere yol agma ya
da daha once var olmayan olayi, bilgiyi, diisiinceyi, maddeyi, vb. olan durumlarin
olusumlarinin ortaya ¢ikarma siireci olarak tanimlanabilir (Canal ve Kaplan, 2017:
48). Hizla gelisen ve degisen giiniimiiz is diinyasinda devamli arastiran, olaylara ve
durumlara elestirel bir bakis agisiyla karar veren, olusabilecek problemlere karsi

¢ozlim tretebilen, 6zgiir ve yaratici fikirler iireten bireylere duyulan ihtiya¢ giderek
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artmaktadir (Giirgen ve Bilen, 2005: 326). Yaratict diisiinceye sahip olan birey,
ulagsmak istedigi amacina farkli yollar deneyerek ulagsmaya calisan kisidir (Fisher ve
Specht, 1999: 459). Yaratici olan bireyler digerleriyle karsilastirildiginda daha fazla
Ozgiir diisiince ve esnek hareket edebilme olgusuna sahiptirler. Yaratici bireyler karar
verme asamalarinda ve sosyal degerlerinde bagimsiz bir sekilde hareket etmektedirler
(Cavus, 2006: 89). Bireysel yaraticilik isletme igerisinde gergeklestirilen faaliyetlerin
basarili bir sekilde yapilmasi ve isletme performansinm ilerletmesi bakimindan ¢ok
onemli bir unsurdur (Karakus, 2014: 70-71). Giliniimiizde bireylerin yaraticilik yetileri
oOrgiitsel yaraticilik faaliyetlerinin olusmasi agisindan olduk¢a O6nem arz etmekle
birlikte orgiitlerin basaris1 ve devamliligi ile iliskilendirilmektedir. Bundan dolayidir
Ki (Yilmaz ve Iraz, 2013: 834). Bireysel yaraticilik yaklasimimnin etkileri sonucunda
isletme agisindan performans direk olumlu sekilde etkilenmektedir.

Yaraticilik ile performans arasindaki iligkiyi inceleyen arastirmalarda
yaraticiligin performans tiizerindeki etkisinin pozitif bir yonde oldugu sonucuna
ulagtlmistir (Telli, 2016; Gong, Huang ve Farh, 2009; Yilmaz ve Karahan, 2010;
Hassan, Malik, Hasnain, Faiz ve Abbas, 2013).

Bundan dolayz:

H1: Seyahat acentesi ¢alisanlarinin bireysel yaraticilik diizeyleri ile satis

performanslari arasinda bir iliski vardir.

2.2.2. Miisteri Odaklihk ve Satis Performansi Arasindaki Iliski

Giinlimiiz diinyasinda rekabetin siddetinin git gide artmasi ile birlikte
isletmelerin miisteri ve pazara daha yakin olma g¢abalari, krizden dolay1 ortaya ¢ikan
uzun siireli durgunluk, taleplerdeki azalma, miisteri istek ve ihtiya¢ seceneklerinin
cesitlilik gosterdigi bir ortamda, isletmelerin miisteri odakliliga 6nem vermeleri
rekabetgi Ustilinliik yaratabilmektedir (Bas, Senbabaoglu ve Ddélarslan, 2016: 1272).
Miisteri odakl1 diislince yapisina sahip olan isletmeler miisteri istek ve ihtiyaclarina
kendi bakis agisiyla bakmak yerine miisteri goziiyle bakip olusumlart saglamay1
amaclamakta ve boylelikle is anlayislarint miisterilerini anlamaya, ¢6zmeye adayan
bir pazarlama planina sahip olmaktadirlar (Uzunoglu, 2007: 12). Miisteri odakl

pazarlama yaklasimi; pazarlamacinin miisteri hususunda birgok bilgiyi ve veri elde
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etmesi, iirlin ya da hizmet yoniinde ise dogru sekilde bir strateji olusturmasi énemli
pazar boliimlerinin ortaya ¢ikarmanin elde edilen bu bilgiler neticesinde yatirim geri
dontisii ise en yliksek oranda olan pazarlama ile iletisim kampanyalariin olusturmasi
acisindan olduk¢a 6nem tasiyan verimli kaynak saglamasidir (Uzunoglu, 2007: 12).
Bundan 6tiirti miisterilerle ilgili devamlilik igerecek bilgilerin toplanarak saklanmasi
ve ayni zamanda bilginin analiz edilmesiyle birlikte isletme ¢alisanlarinin bu bilgilere
ve yapilmis olan analizlere vakif olmasi, miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin isletme
calisanlarinca anlasilmasi ve sorunlara yonelik gereken ¢oziim yollarinin belirlenmesi
yoniinden oldukea fazla katki saglayacaktir (Bezan, 2019: 37).

Biitiin bu bilgiler 1s1¢1nda pazardan elde edilen miisteri verileriyle ilk olarak,
sirketlerin iirlinlerini gelistirme siireglerine, tedarik zinciri yonetimlerine, miisteri
iligkilerine, firma paydaslarini ve bunlarin sonucunda firma performansina
yansimaktadir (Bulut vd, 2009: 519). Miisteri odaklilik yaklasimini uygulayan
isletmelerde ortaya ¢ikan faydalar genel olarak; pazar payinda artigin saglanmasi,
miisteri sikayetlerinde azalma meydana gelmesi, maliyetlerde azalma yasanmasi,
calisanlarin daha kolay giidiilenmesi, isletmeler arasi rekabet giiciinde artisin olmast,
miisteriler agisindan igletme imajinin pozitif olarak algilanmasi, iirlinlere olan satin
alma bagimliligin artmasi ve kar payr oraninin artmast olarak belirtilmektedir
(Kagnicioglu, 2002: 89). Miisteri odaklilik yaklagiminin etkileri sonucunda isletme
performans agisindan olumlu sekilde etkilenmektedir.

Miisteri odaklilik ile performans arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmalarda
miisteri odakliligin performans tlizerindeki etkisinin pozitif yonde oldugu sonucuna
ulagilmistir (Grissemann, Plank ve Brunner-Sperdin, 2013; Martin ve Esteban, 2007;
Pelnam ve Wilson, 1995; Singh ve Ranchhod, 2004; Harrison-Walker, 2001;
Tajeddini, 2010).

Bundan dolayi:

H2: Seyahat acentesi calisanlarinin miisteri odaklilik diizeyleri ile satig

performanslar1 arasinda bir iliski vardir.
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2.2.3. Bireysel Yaraticthk Diizeyinin Satiy Performansina Etkisinde Miisteri

Odakhilhigin Diizenleyici Rolii

“Yaraticilik, olusan sorunlara, sorunlu olan yerlere, bilginin eksik olmasina,

biitiin eksik unsur ile uyumsuzluguna yénelik duyarli olmasina, zorluklarin tespitinin

saglanmasina, ¢Oziim aramada, eksikliklerin akil c¢alistirp ¢6ziim yollarinin

denmesinde ayrica sonucun ortaya cikmasi yoniinde gereken tiim deneylerin test
edilmesi ile degistirilmesidir”.

Bunlardan yola ¢ikarak yaraticilik; arastirma, ¢6zme, 6grenme gibi olgulari
igerisinde barindiran bir siire¢ olarak belirtilmektedir (Yurtseven, 2001, akt. Akkanat,
2014: 55-56). Siirekli olarak degisimlerin yasandigi, rekabetin arttig1 is diinyasinda,
isletmeler bireysel yaraticilig1 yiiksek olan ¢aliganlar sayesinde rekabet listiinligii elde
etmektedir (Canal ve Kaplan, 2017: 47). Isletmeler acgisinda rekabet iistiinliigii ise;
rakiplerine oranla gelecegi daha iyi gormek, miisterilerinin istek ve ihtiyaglarina cevap
vermek, ¢alisanlarinin 6rgiite olan bagliligin1 daha fazla arttirmak, degisim ve gelisim
stireclerine olan adaptasyonu saglamak, bilgiyi devamli bir sekilde yenilemek gibi
kosullarin olmasini saglamaktir (Canal ve Kaplan, 2017: 47). Bunlardan yola ¢ikarak
yaratici fikirler isletmeye miisteri odakli doniisler saglamakla birlikte isletmelerin en
temel hedefi olan miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilayarak miisteri memnuniyeti ve
miisterilerin isletmeye olan devamliligini saglamaktadir (Ertekin, 2016: 1-2). Tiim bu
olgu ve olaylar temel alindiginda miisterilerin bir liriinii veya hizmeti tercih edebilmesi
icin sadece miisteri memnuniyetiyle sinirli olmamakla birlikte iiriiniin yenilik ve
yaratict Ozelliklerini iginde barindirmasi oldukga 6nemlidir (Ertekin, 2016: 2).

Bunlardan dolay1 ¢alismada paydas teorisinden yola ¢ikilarak miisteri odaklilik
diizenleyici rolde kullanilmistir. Paydas teorisine gore, isletmelerin miisteri istek ve
ithtiyaclarimi belirlemesi, buna gore iiriin veya hizmet yaratmasi sonucunda (Pekkola
ve Pekkola, 2001, akt. Ertugrul, 2008: 213), isletmelerin paydaslariyla olan
iligkilerinin gelismesine bununla birlikte performanslarinin da artmasina neden
olmaktadir (Maurer ve Sachs, 2005: 95).

Bu aragtirmada, bireysel yaraticilik ile satis performans: arasindaki iliskide
misteri odakliligin diizenleyici bir etkisi olabilecegi hesaplanarak su hipotez
gelistirilmisgtir:

H3: Seyahat acentesi ¢alisanlarinin bireysel yaraticilik diizeylerinin satig

performanslari lizerindeki etkisinde miisteri odakliligin diizenleyici etkisi vardir.
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2.3. Veri Toplama Araclari

Hazirlanan anket formu dort boliimden ve toplamda 31 ifadeden olugmaktadir.
Anket formunun iki, {i¢ ve dordiincii boliimiinde 5°1i likert 6l¢egi kullanilmistir. Anket
formunun birinci boliimiinde katilimcilarin demografik ve mesleki 6zelliklerini
belirlemeye yonelik 8 ifade yer almaktadir.

Anketin ikinci boliimiinde katilimcilarin  miisteri odaklilik diizeylerini
belirlemeye yonelik {i¢ ifadeye yer verilmis olup, Saxe ve Weitz (1982) tarafindan
gelistirilmis ve Turan (2017) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan 6l¢ekten yararlanilmistir.

Anketin ticlincii boliimiinde 14 ifadeden olusan, katilimcilarin bireysel
yaraticilik diizeylerini belirlemeye yonelik ifadelere yer verilmis olup, Balay (2010)
tarafindan gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir.

Anketin dordiincii boliimiinde ise, 6 ifadeden olusan, katilimcilarin satis
performans diizeylerini belirlemeye yonelik ifadelere yer verilmistir. Olgek Deeter-
Schmelz ve Sojka (2007) ¢aligmasindan, Bilgen (2016) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan

sekli referans alinarak ¢alismada kullanilmistir.

2.4. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada verileri elde etmek i¢in anket teknigi tercih edilmistir. Anket 2020
yilmin Kasim ve 2021 yilinin subat aylar siiresince Tiirkiye’de bulunan seyahat
acentelerindeki ¢alisanlara uygulanmigtir. Verilerin toplanmasi siirecinde kisa bir
zaman zarfinda daha fazla kisiye ulasabilmek i¢in anket iki sekilde gerceklestirilmistir.
Anketlerin bir kismi yiiz yiize, bir kism1 ise, seyahat acentelerine e-posta ve telefon
yoluyla ulagilarak online anket linki iizerinden anketleri doldurmalar1 istenmistir.
Bunun yani sira online platformlarda yer alan seyahat acente gruplar ve turizm sektorii
gruplarinda anket linki paylagilmistir. Sonug olarak toplamda 451 adet anket yaniti
elde edilmistir. Ancak elde edilen anket yanitlarinin bazilari saglikli bir sekilde

doldurulmadigi i¢in sadece 382 anket ¢alismada analizlere tabi tutulmustur.
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2.5. Verilerin Analizi

Arastirmada verilerin analizi (normal dagilim, tanimlayici istatistik, giivenirlik
analizi, korelasyon, regresyon) IBM SPSS Statistics 20 paket program ile yapilmistir.
Olgeklerin faktdr yapilarmin dogrulanmasi igin ise IBM SPSS AMOS 24 Paket
programi kullanilmistir.

Olgeklerin faktdr yapilarinin dogrulanmasi i¢in dogrulayici faktdr analizi
yapilmustir. Olgek giivenirligi Cronbach-Alfa katsayis ile incelenmistir.

Hipotezlerin ¢oziimlemelerinde ise H1, H2, H3 hipotezleri i¢in korelasyon ve
regresyon analizi kullanilmistir.

Calismada yer alan degiskenlerin birbirleri arasinda karsilagtirma yapmadan
Once veri setinin normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek tizere normallik
analizi yapilmistir. Skewness ve kurtisos (garpiklik ve basiklik) degerleri -2 ile +2
deger araliginda yer almasi sonucunda calismada yer alan degiskenlerin normal
dagilim gosterdigi varsayilmaktadir (George ve Mallery, 2010°dan akt: Eraslan,
Karafil, Akgiil ve Korkmaz, 2019: 407). Bu varsayimdan yola ¢ikarak bu arastirmada
bireysel yaraticilik, miisteri odaklilik ve satis performansi diizeylerine yonelik seyahat
acente ¢alisanlarindan toplanan verilerin normal dagilim gosterdigi kabul edilmistir
(Bireysel yaraticilik diizeyi ¢arpiklik degeri= -1.281; basiklik degeri= 1.451; Miisteri
odaklilik ¢arpiklik degeri= -1.512; basiklik degeri= 1.250 ve Satis performansi diizeyi
carpiklik degeri= -1.474; basiklik degeri= 1.761).

2.6. Demografik Ozellikler

Arastirma kapsaminda 382 kisinin vermis oldugu cevaplar dikkate alinarak
veriler degerlendirilmistir. Katilimeilarin demografik 6zelliklerine iliskin istatistikler
Tablo 1°de yer almaktadir. Arastirmaya katilan katilimeilarin; %71,7si erkek oldugu,
%7,1’1 18-20 yas araliginda, %71,5’1 21-40 yas araliginda, %19,4’0 41-55 yas
araliginda, %2,1°1 56 ve istii yas aralifinda oldugu, %1,6’s1 ilkogretim diizeyinde,
%16,8’1 lise diizeyinde, %18,6’s1 6n lisans diizeyinde, %49,0’1 lisans diizeyinde,

%14,1°1 lisansiistii diizeyinde 6grenim gordiigi belirlenmistir.
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Tablo 1. Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Degiskenler Gruplar f %
Cinsiyet Kadin 108 28,3
Erkek 274 71,7
Yas Dagilimi 18-20 27 7,1
21-40 273 71,5
41-55 74 19,4
56 ve Usti 8 2,1
Egitim Durumu [kogretim 6 1,6
Lise 64 16,8
On Lisans 71 18,6
Lisans 187 49,0
Lisansiisti 54 14,1
Toplam 382 100

Arastirma kapsaminda anketi cevaplayan katilimcilar “Bildiginiz yabanci
diller nelerdir?” sorusu altinda belirlenen 6 secenek arasindan birden fazla secim
yapabilmektedir. Katilimcilarin bildikleri yabanci dil dagilimlari Tablo 2‘de yer
almaktadir. Arastirmaya katilan katilimeilarin; %60,0’1 Ingilizce, %12,1°i Almanca,
%9,4 yabanct dil bilmiyorum, %7,9’u Arapca, %6,9’u diger, %3,7’si Fransizca
bildiklerini belirtmislerdir.

Tablo 2. Katilimcilara ait yabanci dil dagilimlart

Degiskenler Gruplar f %

Bildiginiz Yabanci Diller? Ingilizce 312 60,0
Almanca 63 12,1
Yabanci Dil Bilmiyorum 49 9,4
Arapga 41 7,9
Diger 36 6,9
Fransizca 19 3,7

Toplam 520 100

Anketi cevaplayan katilimcilarin mesleki 6zellikleri Tablo 3 ‘te yer almaktadir.
Aragtirmaya katilan katilimcilarin; %6,8°1 1 yildan az stiredir, %33,8’1 1-5 y1l arasi,
%29,6’s1 6-10 yil arast, %13,9’u 11-15 y1l arasi, %16,0°1 16 yil ve iizeri siiredir turizm
sektorliinde calistigi; %38,2°si  yonetim departmaninda, %19,9’u operasyon
departmaninda, %18,8’1 satis departmaninda, %8,1’1 pazarlama departmaninda,
%7,6’s1 diger departmanlarda, %4,7’si rezervasyon departmaninda, %2,6’s1 muhasebe

departmaninda ¢alistig1; %52,4 {iniin turizm egitimi aldig1, %47,6’sinin turizm egitimi
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almadigt; %62,6’sinin pazarlama ve satis egitimi aldigi, %37,4’{inlin pazarlama ve

satig egitimi almadigi belirlenmistir.

Tablo 3. Katilimcilarin mesleki 6zellikleri

Degiskenler Gruplar f %
Turizm Sektoriinde Caligsma Siiresi 1 yildan az 26 6,8
1-5y1l 129 33,8
6-10 y1l 113 29,6
11-15 yil 53 13,9
16 y1l ve iizeri 61 16,0
Caligilan Departman Y 6netim 146 38,2
Operasyon 76 19,9
Satig 72 18,8
Pazarlama 31 8,1
Diger 29 7,6
Rezervasyon 18 4.7
Muhasebe 10 2,6
Evet 200 52,4
Hayir 182 47,6
*/Turizm Egitimi Alma Durumu
Pazarlama ve Satisa Yonelik Egitim Alma Evet 239 62,6
Durumu Hay1r 143 37,4
Toplam 382 100

2.7. Olgeklerin Giivenirlik ve Gegerlilik Analizleri

Calismada kullanilan 6lgeklerin, giivenilirliklerini ve gegerliliklerini saptamak

amaciyla giivenirlik ve gegerlilik analizi yapilmistir.

Giivenirlik, “Arastirmada uygulanan teknigin aragtirmaciya evren hakkindaki
verileri sunmada ne kadar istikrarli ve tutarli olduguyla ilgilidir. Giivenirligin 6l¢iimii
acisindan arastirmadaki kullanilan teknik ayni sartlar ile aynmi sonuglarin verip
vermemesi ile 6lgegin olusturulmasindaki ifadelerin kendileri igerisinde tutarli olup
olmamasi (i¢ tutarlilik) yoniinden test edilerek yapilmaktadir ” (Saruhan ve Ozdemirci,
2018: 195).

Analiz sonucuna goére 0 ile 1 arasinda degerler alan (Karasar, 2022: 190),
Cronbach alfa degerinin en az 0,70 olmasi gerekir (Giirbiiz ve Sahin, 2018: 333).
Cronbach alfa degeri 1’e yaklastikca giivenirligin (tutarliligin) yiiksek oldugu kabul
edilmektedir (Karasar, 2022: 190).

Gegerlilik, “testin bireyin Ol¢lilmek istenen oOzelligini ne derece dogru

olgtiigiiyle ilgili bir kavramdir” (Biiyiikoztiirk, 2020: 179).
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2.7.1. Bireysel Yaraticihk, Miisteri Odakhlik ve Satis Performansina Iliskin

Giivenirlik Analizi

Arastirma  dogrultusundaki kullanilan Olgekler Cronbach Alfa (o)
katsayilarinin degerlendirilmesinde bireysel yaraticiligin dlcegine yonelik giivenirlik
analiz sonucuna gore oransal olarak 0,954°diir. Miisteri odaklilik 6l¢egine iliskin
giivenilirlik analizi sonucu 0,933’tiir. Satis performansi Ol¢egi dogrultusunda ise
giivenirlik katsayisi ele alindiginda ¢ikan sonucun 0,972 oldugu tespit edilmistir.
Yapilan arastirmanin sonuglar1 dikkate alindiginda ise 6lgeklerin iist diizeyde olarak
(a.>0,70) giivenilir seviyede oldugu gézlemlenmektedir. Anketteki kullanilan 6lgekler
dogrultusunda ise belirlenmis olan Cronbach Alfa katsayisi (o) Tablo 4’te yer

almaktadir.

Tablo 4. Olgeklere yonelik ig tutarlilik diizeylerinin istatistiksel alanda analiz

sonuglari
Olcekler ifade Sayisi Cronbach’s Alpha (o)
Bireysel Yaraticilik 14 ,954
Miisteri Odaklilik 3 ,933
Satis Performans 6 972

2.7.2. Bireysel Yaraticthk, Miisteri Odaklihk ve Satis Performansi Ol¢eklerine
iliskin Dogrulayici Faktor Analizi

Arastirmada kullanilan bireysel yaraticilik, miisteri odaklilik ve satis
performansi dlgeklerinin yapr gegerliligini test etmek i¢in dogrulayici faktor analizi
uygulanmustir.

Faktor analizi (FA), “birbirleri ile iliskisinin ¢ok sayidaki degiskenin bir araya
gelmesi az sayidaki kavramsal sekilde anlamli olan yeni degiskenlerin (faktor ile
boyutlar) bulunmasinda kesfetmeyi hedefleyen c¢ok degiskenli istatistiksel olarak
tanimlanmaktadir” (Biiylikoztiirk, 2002: 472). Dogrulayici faktor analizi (DFA) ise
“gozlenen ile oOrtiik degiskenlerin arasinda olan iliskinin belirlendigi bir analiz
olmasinin yani sira 6lgek uyarlanmasinda etkili bir yontemdir” (Simsek, 2007, akt.
Cintay, 2018: 52-53). Dogrulayici faktor analizinin 6lgeklere uygulanmasiyla teorik

bir sekilde model ve veri arasinda birbiriyle ne kadar yakin bir sekilde uyumun var
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oldugunu test edebilmek miimkiindiir (Ozbek ve Kosa, 2009: 198). Bununla birlikte
dogrulayici faktor analiziyle dlgeklerde belirlenmesi istenen faktor yapilari ortaya
¢ikmaz, bunun aksi olarak daha 6nceden 6lgeklerde belirlenmis olan faktor yapilarinin
dogrulanmasi ve incelenmesini saglamaktadir (Raykov ve Marcoulides, 2006, akt.
Mete, 2016: 82).

Yapilan tanimlar 1s18inda mevcut arastirmada yer alan bireysel yaraticilik,
miisteri odaklilik ve satis performans 6lgeklerinin temsil ettikleri kavramsal yapinin
veri ile uyumunu degerlendirmek i¢in dogrulayici faktor analizi ve gegerlilik analizleri
uygulanmis olup, s6z konusu belirlenmis olan modellerin veriye uygunlugunu
degerlendirmek igin ise ¢esitli uyum indeksleri Tablo 5°te ayrintili olarak belirtilmistir.
Dogrulayici faktér analizi modeli olusturuldugu sirada, model i¢in uygun olan uyum
indeksini yakalamak i¢in kullanilmis olan programda onerilen diizeltme indeksleri
(modification indices) dikkate alinarak gerekli modifikasyonlar uygulanmistir
(Giirbiiz ve Sahin, 2018: 352-353). Mevcut ¢alismamda yer alan tiim Slgekler ile

birlikte olusturulan model sonuglar1 Tablo 5°te yer almaktadir.

Tablo 5. Yapisal esitlik modeli uyum indeksleri ve biitiin 6l¢eklere ait uyum indeks

sonugclari
Uyum Indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Elde Edilen Deger
Uyum
x2/df 0<X?/sd<2 2<X?sd<3 2,99
Pdegeri ,05<p<1,00 ,01<p<,05 ,00
RMSEA 0<RMSEA<,05 ,05<RMSEA<,08 ,07
NFI ,95 <NFI < 1,00 ,90 < NFI <95 ,94
CFlI 97 <CFI<1,00 95 <CFI<,97 ,95
GFlI ,95 <GFI< 1,00 ,90 < GFI < ,95 ,88
AGFI ,90 < AGF1<1,00 ,85 < AGFI1<,90 ,85

Kaynak: Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003: 52

Tablo 5°te yer alan uyum indeksleri incelendiginde betimleyici uygunluk
Olciisii RMSEA: model karsilastirmasini temel alan NFI, CFI, GFI, AGFI ¢alismadaki
modelin uygun model oldugunu istatistiksel a¢idan ortaya koymaktadir. Dogrulayici
faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan bulgular ile bireysel yaraticilik, miisteri odaklilik
ve satis performans 6l¢eklerinin tek boyutlu yapr gegerliligini ortaya koymaktadir (x
2 /df =2.997; RMSEA=0,072; NFI1=0.940; CFI=0.959; GFI=0,880; AGFI=0,850).

Yapr gecerliligine kanit saglanan bu yapi icerisinde Onerilen diizeltme indeksleri
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dikkate alinarak BY 6 — BY 7 numarali sorularin hata terimleri arasindaki iliskiler
tanimlanmustir. Ayrica Uzun, Gelbal ve Ogretmen (2010)’ a gore uyum iyiligi indeksi
(GFI) O ile 1 arasinda degisen degerler almaktadir. 0.85’in iistiinde elde edilen degerler
ise kabul edilebilir degerler olarak da gériilmektedir (Uzun, Gelbal ve Ogretmen,
2010: 533).

Bu ¢alismada elde edilen uyum indeksleri sonucglarina benzerlik gosterecek
sekilde sonuglar elde eden g¢alismalarinda model veri uyumunun saglandigir kabul
edilmistir (Khan vd, 2019; Al-Ali, vd, 2019).

Tablo 6, 7 ve 8’de bireysel yaraticilik, miisteri odaklilik ve Satis performansi
Olcekleri dogrultusunda yapilmis dogrulayict faktér analizinde c¢ikan sonuglar

gosterilmektedir.

Tablo 6. Bireysel yaraticilik 6lgegine yonelik dogrulayici faktor analizi sonuglari

Olcek Maddeleri Faktor
Yiikleri

BY 1. Yeni diislincelerin benimsenmesi agisindan esnek davranig gostermeye ,80

caligirim

BY 2. Rekabet saglayarak potansiyel firsatlarin somut yararlara doniigiimiiniin ,66

olmasina ¢aligirim

BY 3. Yeni seylerin denenmesini yani uygulanmasini 6nemseyerek girisimci ,86

sekilde davranirim

BY 5. Siirekli bir seyler 6grenerek kendimi gelistirme yollar1 ararim 87

BY 6. Yeni hedeflere ulasmada mevcut sinirlarin da 6tesinde olmaya caligirim ,86

BY 7. Diizenlenmemis, farkli is siire¢leri kullanirim 55

BY 8. Yeni yontemler ile ise kosulmasi agisindan degisime agik sekilde bir ,83

tutum saglarim

BY 9. Beklenti iizerinde ve 6tesinde gereken performans gostermeye 6zen ,84

gosteririm

BY 10. Cok yonde hareket ile dinamizm igerisinde olmaya gayret gosteririm ,90

BY 11. Sorunlara farkli agidan ¢6ziim gelistirmek i¢in rutin olan davranig 12

kaliplarindan vazgegerim

BY 12. Siradanlig1 asip 6zgiin diisiincelerin iiretilmesi ile buluslar olusturmaya ,89

calisirim

BY 13. Risk alma ile beklenilmeyen sonuglarla karsilasmay1 isimin bir pargasi 86

olarak goriirim
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Tablo 7. Misteri odaklilik 6lgegine yonelik dogrulayici faktor analizi sonuglart

Olcek Maddeleri Faktor Yiikleri
MO 1. Miisteri ihtiyacina yonelik en iyi cevabi verecek tiriinleri ,93
tavsiye ederim

MO 2. Uriinlerle ilgili olarak miisterilerin sorularina miimkiin .94
oldugunca en dogru sekilde cevap vermeye calisirim

MO 3. miisterileri iiriin satin alma konusunda baski yaparak degil ,84

bilgilendirme yoluyla ikna etmeye calisirim

Tablo 8. Satis performansi 6lgegine yonelik dogrulayici faktor analizi sonuglari

Olcek Maddeleri Faktor Yiikleri
SP 1. Satig aktivitelerini planlama ve zaman yonetiminde ,92
basariliyim

SP 2. Uriinlerin teknik 6zelliklerinin rakip iirlinler ile miisteri .93
ihtiyaglar1 dogrultusunda gereken bilgiye sahibim

SP 3. Miisteri iligkilerinde gereken basariya sahibim ,93

SP 4. Uriin ile ilgili gereken etkili sunumu yapabiliyorum 92

SP 5. Satis giderlerinin kontrol edilmesinde basariliyim ,86

SP 6. Yonetime bilgi saglamada gereken etkin iletisimi kurma ,96

acisindan basariliyim

2.8. Arastirmanin Bulgulan

Calismada H1, H2, H3 hipotezlerini incelemek icin korelasyon ve regresyon

analizi yapilmistir.

2.8.1. Korelasyon Analizi Bulgular

Arastirmanin hipotezlerini test etmek lizere ilk olarak ¢alismada yer alan
degiskenlerin birbirleri ile iligkileri ve yonlerini analiz etmek amaciyla korelasyon
analizi yapilmistir. Korelasyon analizi “iki degisken arasindaki iligkinin yoniinii ve
biyiikliigiinii gésteren istatistiksel bir yontemdir” (Cintay, 2018: 59). Korelasyon
katsayisi (r), -1 ile +1 arasinda yer alan bir degerdir. Bu katsay1 +1 degerine yakin ise
iki degisken arasinda pozitif yonlii bir iliski, -1 degerine yakin ise iki degisken arasinda
negatif yonlii giiclii bir iliski s6z konusudur. Ayrica bu katsayinin 0’a yaklagsmasi ise
degiskenler arasinda anlamli bir iligkinin olmadig1 anlamina gelmektedir (Saruhan ve

Ozdemirci, 2018: 248). Degiskenler arasinda korelasyon katsayisinin isareti pozitif
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yonlii ise iki degiskenden birinin degerinin artmasiyla digerinin de artacagi veya iki
degiskenden birinin degerinin azalmasiyla digerinin de degerinin azalmasi anlamina
gelmektedir (Saruhan ve Ozdemirci, 2018: 247). Korelasyon katsayisinin aralifi ve

iliski diizeyi Tablo 9’da yer almaktadir.

Tablo 9. Korelasyon araligi

Korelasyon Arahig Iliski Diizeyi
0,00-0,30 Diisiik
0,30-0,70 Orta
0,70-1,00 Yiiksek

Kaynak: Saruhan ve Ozdemirci, 2018: 248

Calisanlarin bireysel yaraticiligi, miisteri odakliligi ile satis performansi
arasindaki iligki korelasyon analizi ile arastirilmistir. Korelasyon katsayist olarak
Pearson korelasyon katsayis1 kullanilmistir. Bu nedenle; bireysel yaraticilik ile satig
performansi, miisteri odaklilik ile satis performansi arasinda iligki olup olmadiginin
belirlenmesi amaciyla her bir ikili degisken arasinda korelasyon analizi

gerceklestirilmistir. Analiz sonuglari Tablo 10’da gosterilmektedir.

Tablo 10. Degiskenler arasi korelasyon analizi

Korelasyon Katsayilari

Degiskenler

1 2 3
1 Satig Performanst 1
2 Bireysel yaraticilik ,(24** 1
3 Miisteri Odaklilik ,D75** ,395** 1

Korelasyon katsayist *P<0.01 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 10°dan da goriildiigi gibi, bireysel yaraticilik ve satig performansi
arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir. Ayrica bireysel yaraticilik ile satig
performansi arasinda pozitif yonlii ve yiiksek diizeyde bir iliski bulunmaktadir (1=
0,724; p<0,001). Yapilan analiz sonucunda; bireysel yaraticilik ve satis performansi
degiskenleri birlikte artmakta veya azalmaktadir.

Tablo 10’dan da goriildiigii gibi, miisteri odaklilik ve satis performansi arasinda
anlaml bir iliski bulunmaktadir. Ayrica miister1 odaklilik ile satis performansi

arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde bir iliski bulunmaktadir (r= 0,575; p<0,001).
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Yapilan analiz sonucunda; miisteri odaklilik ve satis performansi degiskenleri birlikte

artmakta veya azalmaktadir.

2.8.2. Regresyon Analizi Bulgulari

Arastirma modeli kapsaminda gelistirilen hipotezlerin test edilmesi ve
bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisini incelemek i¢in basit
regresyon analizi kullanilmistir. Regresyon analizi, bir veya daha fazla bagimsiz
degiskenin bagimli bir degisken iizerindeki etkisinin ortaya konulmasi seklinde ifade
edilmektedir. Basit regresyon analizi ise, bir bagimsiz degisken iizerinde bir bagimli
degiskenin ne kadar bir etkiye sahip oldugunun ortaya konulmast olarak

aciklanmaktadir (Saruhan ve Ozdemirci, 2018: 254).

Tablo 11. Calisanlarin bireysel yaraticilik diizeyleri ve satis performansina ait model
Ozeti

R R? F P
Bireysel Yaraticilik Satis Performansi 0,724 0,524 41858 0,000*

*p<0,05

Seyahat acente c¢alisanlarimin bireysel yaraticihik diizeyleri ile satig
performanslar1 arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir. Calisanlarin bireysel
yaraticilik diizeyleri ile satis performanslari arasindaki iliski pozitif yonlii ve yiiksek
diizeyde oldugu saptanmistir (R= 0,72). Ayrica Tablo 11 incelendiginde ¢alisanlarin
bireysel yaraticilik diizeylerinin satis performanslarina iliskin toplam varyansin
%352’sini agikladigr goriilmektedir (R2 = 0,52). Ayn1 zamanda ¢aliganlarin bireysel
yaraticilik diizeyleri ve satis performanslarini yordama durumunu analiz etmek iizere

kurulan regresyon modelinin anlamli oldugu da goriilmektedir (F=418,58; p=0,000).

Tablo 12. Calisanlarin bireysel yaraticilik diizeylerinin satis performansini
yordamasina iligkin basit dogrusal regresyon analizi sonuglari

Degisken B Standart B t P R
813 Hata
Sabit 0,828 0,164 5,060 0,000*

Bireysel Yaraticilik 0,834 0,041 0,724 20,459 0,000* 0,724
*p<0,05
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Tablo 12’deki bulgular dogrultusunda seyahat acente calisanlarinin bireysel
yaraticilik diizeylerinin satig performanslarin1 yordamasina iliskin regresyon esitligi su
sekilde olugsmustur: satig performans1 =0,828+ (0,834xbireysel yaraticilik). Bu model
dogrultusunda calisanlarin bireysel yaraticilik diizeylerinde olusacak bir birimlik
artisgin  satig performans diizeylerinde 0,834 puanlik bir artisa neden olacagi
sOylenebilir. Bu analiz sonucuna gore, ¢alisanlarinin bireysel yaraticilik diizeyleri,
satis performanslarini etkilemektedir. Buna gore; “H1 Seyahat acentesi ¢alisanlarinin
bireysel yaraticilik diizeyleri ile satis performanslar1 arasinda bir iligki vardir” hipotezi

kabul edilmistir.

Tablo 13. Calisanlarin miisteri odaklilik diizeyleri ve satis performansina ait model
Ozeti

R R? F P
Miisteri Odaklilik Satis Performansi 0,575 0,331 187,72  0,000*

*p<0,05

Seyahat acente c¢alisanlarinin  misteri odaklilik diizeyleri ile satis
performanslar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir. Calisanlarin miisteri
odaklilik diizeyleri ve satis performanslar1 arasindaki iliski pozitif yonlii ve orta
diizeyde oldugu saptanmistir (R= 0,57). Ayrica Tablo 13 incelendiginde ¢alisanlarin
miisteri odaklilik diizeylerinin satis performanslarina iligkin toplam varyansin
%33’lini acikladig goriilmektedir (R2 = 0,33). Ayn1 zamanda calisanlarin miisteri
odaklilik diizeyleri ve satis performanslarint yordama durumunu analiz etmek {izere

kurulan regresyon modelinin anlamli oldugu da gériilmektedir (F=187,72; p=0,000).

Tablo 14. Calisanlarin miisteri odaklilik diizeylerinin satig performansini
yordamasina iligkin basit dogrusal regresyon analizi sonuglari

Degisken B Standart B T P R
813 Hata
Sabit 2,160 0,147 14,651 0,000*
Miisteri Odaklilik 0,481 0,035 0,575 13,701 0,000* 0,575
*p<0,05

Tablo 14’deki bulgular dogrultusunda seyahat acente ¢alisanlarinin miisteri

odaklilik diizeylerinin satig performanslarini yordamasina iliskin regresyon esitligi su
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sekilde olugmustur: satis performansi =2,160+ (0,48 Imiisteri odaklilik). Bu model
dogrultusunda ¢alisanlarin miisteri odaklilik diizeylerinde olusacak bir birimlik artisin,
satis performans diizeylerinde 0,481 puanlik bir artisa neden olacagi s6ylenebilir. Bu
analiz sonucuna gore, ¢calisanlarinin miisteri odaklilik diizeyleri, satis performanslarini
etkilemektedir. Buna gore; “H2 Seyahat acentesi c¢alisanlarinin miisteri odaklilik

diizeyleri ile satig performanslari arasinda bir iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.

2.8.3. Bireysel Yaraticthgm Satis Performans1 Uzerindeki Etkisinde Miisteri
Odakhligin Diizenleyici Roliinii Incelemeye Yonelik Regresyon Analizi ve

Bulgular:

Arastirmanin ana hipotezi olan, bireysel yaraticilik ve satig performansi
iligkisindeki miisteri odakliligin diizenleyici roliinii sorgulamak amaciyla PROCESS
Makro eklentisi ile regresyon analizi yapilmistir. Bulgular Tablo 14’te yer almaktadir.
Diizenleyici degisken, bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iligkinin
yoniinii ve siddetine etki eden degiskenler olarak tanimlanmaktadir. Diizenleyici
degisken degistikge, bagimsiz ve bagimli degiskenler arasindaki iligkilerde
etkilenmektedir. Bundan dolay1, diizenleyici degisken bagimli ve bagimsiz degisken
arasindaki iliskinin hangi durumlarda arttigin1 veya azaldigin1 anlamamiza yardime1
olan bir degiskendir. X’in Y ftizerindeki etkisinin ne zaman (hangi durumlarda)
artacagini veya azalacagini ya da bu etkinin neye bagli oldugunu gosteren degisken

diizenleyici degiskendir (Giirbiiz ve Sahin, 2018: 78).

Tablo 15. Caligsanlarin bireysel yaraticilik diizeyleri ve satis performanslari
arasindaki iliskide miisteri odakliliginin diizenleyici etkisi

Degiskenler B SE T P LLCI ULCI
Sabit 4,1287 ,0323 127,9528 ,0000 4,0652 4,1921
Bireysel 5272 ,0379 13,9118 ,0000 4527 ,6017
Yaraticilik (X)

Miisteri ,3133 ,0347 9,0354 ,0000 ,2452 ,3815
Odaklilik (W)

Etkilesim (XxW) -,0798 ,0235 -3,4020 ,0007*  -,1259 -,0337
R:,7966 R2:,6345 F: 218,7796 P: ,0000*

N:382, *p<0,05, **P<0,001, Sabit: Satig Performansi (Bagimli Degigken)
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Tablo 15°te yer alan, sabit degiskeni, bireysel yaraticilik degiskeni, miisteri
odaklilik degigkeni ile etkilesim degiskeni arasindaki regresyon analizine iliskin
bulgular incelendiginde; etkilesim degiskeninin anlamli oldugu ve LLCI-ULCI
araliginin alt ve iist sinirinin sifirin altinda yer almasi sonucunda miisteri odaklilik
degiskeninin diizenleyici bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir (LLCI:-,1259; ULCI:-
,0337; P<0,05). Regresyon analizi bulgularindan yola ¢ikarak; “H3 Seyahat acentesi
calisanlarinin bireysel yaraticilik diizeylerinin satis performanslar1 tizerindeki
etkisinde miisteri odakliligin diizenleyici etkisi vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Bu asamadan sonra miisteri odakliligin farkli diizeylerinde bireysel yaraticilik
ile satis performansi arasindaki iligkinin nasil gergekleseceginin incelenmesi

gerekmektedir. Bunun i¢in Sekil 3’te gosterilen grafigin incelenmesi yerinde olacaktir.
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Bireysel Yaraticilhik

Sekil 3. Bireysel yaraticilik ve satis performansi arasindaki iliskide miisteri

odakliliginin diizenleyici etkisi
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Sekil 3’te yer alan grafikte miisteri odakliligin diizenleyici etkisinin
ayrintilarina gore; miisteri odakliligin yliksek ve orta oldugu durumda bireysel
yaraticilik diizeyinin satig performansi lizerindeki etkisinin azaldig1 gézlemlenmistir.
Miisteri odakliligin diisiik oldugu durumda ise bireysel yaraticilik diizeyinin satis

performansi iizerindeki etkisinin daha da arttig1 gézlenmistir.
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3. SONUC

Rekabetin yogun olarak yasandigi giinlimiiz diinyasinda miisteri istek ve
ihtiyaglar1 hizla degisim gostermektedir. Isletmelerin bu degisimlere ayak
uydurabilme ¢abalar1 Omiirlerinin stirdiiriilebilirligine etki etmektedir. Oysaki
isletmeler ayakta durabilmek ve performanslarindaki basariy: siirdiiriilebilir olarak
korumak i¢in belirli yaklagimlar benimsemektedir. Bu yaklasimlardan ilki miisteri
odaklilik yaklagimidir. Miisteri odaklilik kisaca, bir isletmenin iiriin/hizmet gelistirme
siirecinde veya miisteri ile ilgili biitiin siire¢lerde istek ve ihtiyaglart goz Oniinde
bulundurarak ortaya sergiledikleri davranislar veya faaliyetler olarak ifade edilebilir.
Bu yaklasimlardan ikinci ise bireysel yaraticilik yaklasimidir. Bireysel yaraticilik,
isletmelerde olusan sorunlara kars1 ¢oziim tiretme, karar verme ve kendini ifade etme
yetenegi ile birlikte ayni1 zamanda yeniligin temeli olan diisiince becerisi olarak ifade
edilebilir. Isletmelerin miisteri odaklilik ile yaraticilik yaklagimlarini benimsemeleri
sonucunda rakip firmalara karsi rekabet avantaji elde edilecegi, bununla birlikte
isletmelerin performans diizeyinin de olumlu olarak etkilenecegi belirtilmektedir.

Arastirmanin temel amaci, seyahat acentesi ¢alisanlarinin bireysel yaraticilik
diizeylerinin, satis performanslar1 iizerinde ne Olclide etkisi oldugunun ortaya
konulmasinda miisteri odakliliginin diizenleyici etkisinin irdelenmesidir. Bu
dogrultuda arastirma amacina uygun hipotezler kullanilmistir. Arastirma Tiirkiye’de
faaliyet gostermekte olan seyahat acente ¢alisanlari ile 2020 yilinin kasim ve 2021
yilimin  subat aylarinda gerceklestirilmistir.  Arastirma  verilerinin  analizi
katilimcilardan elde edilen 382 adet anket ile gergeklestirilmistir. Calismadan elde
edilen bulgulara gore sonuglar sirastyla asagida verilmistir.

Arastirmada calisanlarin bireysel yaraticiligi, miisteri odakliligi ve satis
performansi1 degiskenleri arasindaki iliski korelasyon analizi ile arastirilmistir. Bu
nedenle; bireysel yaraticilik ile satis performansi, miisteri odaklilik ile satig
performansi arasinda iligki olup olmadigmin ve anlamli bir iligki varsa bu iligskinin
yoniinii tespit etmek amaciyla her bir ikili degisken arasinda korelasyon analizi
gerceklestirilmistir. Buna gore bireysel yaraticilik ile satig performansi arasindaki
iliskinin agiklanmas1 amaciyla “HI: Seyahat acentesi ¢alisanlarinin bireysel
yvaraticilik diizeyleri ile satis performanslart arasinda bir iligki vardir.” hipotezi

gelistirilmistir. Yapilan analiz sonucunda, bireysel yaraticilik ile satis performansi
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arasinda anlamli bir iliskinin oldugu, bununla birlikte bireysel yaraticilik ile satis
performansi arasinda pozitif yonlii ve yiiksek diizeyde bir iliskinin oldugu sonucuna
da ulasilmistir. Bu sonuglara gore, bireysel yaraticilik ve satis performansi
degiskenleri birlikte artmakta veya azalmaktadir. Bagka bir degisken olan miisteri
odaklilik ile satis performansi arasindaki iliskinin agiklanmasi amaciyla “H2: Seyahat
acentesi ¢alisanlarinin miisteri odaklilik diizeyleri ile satis performanslar arasinda
bir iliski vardwr.” hipotezi gelistirilmistir. Yapilan analiz sonucunda, miisteri odaklilik
ile satig performansi arasinda anlamli bir iliskinin oldugu, bununla birlikte miisteri
odaklilik ile satis performansi arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde bir iligkinin
oldugu sonucuna da ulasilmistir. Bu sonuglara gore, miisteri odaklilik ve satis
performansi degiskenleri birlikte artmakta veya azalmaktadir. Bu sonuclara gore H1
ve H2 hipotezleri kabul edilmistir.

Arastirmada degiskenlerin birbiriyle olan etkilerini analiz etmek i¢in iki farkli
regresyon modeli olusturulmustur. Olusturulan birinci modelde ¢alisanlarin bireysel
yaraticilik diizeylerinin satis performanslarina etkisi arastirilmistir. Analiz sonucuna
gore, bireysel yaraticilifin satis performansi lizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu
ve bireysel yaraticiligin satis performansini %52 diizeyinde agikladigi goriilmiistiir.
Bagka bir ifadeyle, bireysel yaraticilik satis performansindaki degisimin %52’sini
aciklayabilmektedir.

Ikinci regresyon modelinde calisanlarin miisteri odaklilik diizeylerinin satis
performanslarina etkisi arastirilmistir. Analiz sonucuna gore, miisteri odakliliin satis
performansi iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu ve miisteri odakliligin satis
performansini %33 diizeyinde agikladig goriilmistiir. Baska bir ifadeyle, miisteri
odaklilik satis performansindaki degisimin %33 iinii agiklayabilmektedir.

Arastirmada bireysel yaraticiligin satis performansi {iizerindeki etkisinde
miisteri odakliligin diizenleyici roliinii incelemeye yonelik regresyon analizi
yapilmistir. Bireysel yaraticilik degiskeni, miisteri odaklilik degiskeni ile etkilesim
degiskeni arasindaki regresyon analizine iliskin bulgular incelendiginde; etkilesim
degiskeninin anlamli oldugu ve LLCI-ULCI araliginin alt ve iist sinirinin sifirin altinda
yer almasi sonucunda miisteri odaklilik degiskeninin diizenleyici bir etkiye sahip
oldugu goriilmektedir (LLCI:-,1259; ULCI:-,0337; P<0,05). Regresyon analizi

bulgularindan yola ¢ikarak; “H3: Seyahat acentesi ¢alisanlarinin bireysel yaraticilik
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diizeylerinin satiy performanslart iizerindeki etkisinde miisteri odakliligin diizenleyici
etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Ayrica miisteri odakliligin farkli diizeylerinde
bireysel yaraticilik ile satis performansi arasindaki iliskinin nasil gergekleseceginin
ayrintilarina gore; miisteri odakliligin yliksek ve orta oldugu durumda bireysel
yaraticilik diizeyinin satig performansi tizerindeki etkisinin azaldig1 gézlemlenmistir.
Miisteri odakliligin diisiik oldugu durumda ise bireysel yaraticilik diizeyinin satig
performansi tizerindeki etkisinin daha da arttig1 gézlenmistir.

Literatiirde yapilan bireysel yaraticilik ile performans ve miisteri odaklilik ile
performans arasinda iligkinin tespit edilmesine yoOnelik olan g¢aligmalarla benzer
sekilde; bu ¢alismanin bulgular1 degerlendirildiginde ¢alisanlarin bireysel yaraticilik
ve miisteri odaklilhik diizeyleri pozitif yonde arttiginda calisanlarin satis
performanslarinin da artacagini ileri siirmek miimkiindiir. Bu ¢alismada seyahat acente
calisanlarinin bireysel yaraticilik diizeyleri ile misteri odaklilik diizeylerinin satis
performanslarini pozitif yonde etkiledigi ve bu iliskide miisteri odakliligin diizenleyici
rolde yer aldig1 sonucuna ulasilmistir. Bunun sonucunda calismada kurulan {i¢ ana
hipotez kabul edilmistir. Fakat baz1 ¢aligmalar incelendiginde arastirmada yer alan
sonuglarin tam tersi ortaya ¢ikmaktadir. Gong, Zhou ve Chang (2013) yaptigi
arastirmada ¢alisan yaraticiligr ile igletme performansinin iligkili olmadigi sonucuna
ulagmistir. Bagka bir aragtirmada ise Miisteri odaklilik ile isletme performansini ele
alan Eren vd, (2010) yaptiklar1 ¢aligma sonucunda, miisteri odaklilik degiskeninin
isletme performansini pozitif yonde etkilemedigi sonucunu ortaya koymaktadir.

Ayrica analiz sonuglarina gore, ¢alisanlarin satis performans diizeylerini en cok
etkileyen degiskenin yaraticilik, sonrasinda ise miisteri odaklilik oldugu tespit
edilmistir. Dolayisiyla seyahat acente calisanlarinin yaratict ve miisteri odakli bir

anlayisa sahip olmalar1 firma performansini olumlu yonde etkileyecektir.
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3.1. Oneriler

Arastirma sonuglari bireysel yaraticilik ile miisteri odakliligin seyahat acentesi
calisanlarinin satis performansini artirmada kullanabilecekleri énemli degiskenler
oldugunu gostermistir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak seyahat acentelerine Oneriler
sunulmustur.

1- Oncelikli olarak ydnetimde bulunan kisilerin yaratic1 ve miisteri odakli bir
yaklasimi benimsemesi ve bunu isletmenin bir politikast haline getirmesi
onerilmektedir.

2- Yonetimin ¢alisanlar hakkinda yeterli bilgiye sahip olmasi 6nerilmektedir.

3- Ise alim sirasinda bireylerin yaraticilik ile miisteri odaklilik diizeylerini
Olcmeye yonelik ¢esitli testler yapilabilir.

4- Calisanlara belirli aralikli egitimlerle miisteri odakli bir anlayis empoze
edilebilir.

5- Calisanlara miisteri iligkileri kapsaminda egitimler verilebilir.

6- Calisanlara yaraticiligi empoze etmek igin belirli araliklarla egitimler
verilebilir. Ayrica ¢alisanlarin problemler karsinda farkli ¢oziimler gelistirebilme,
durumlar karsisinda risk alabilme, kendini gelistirebilme, 6zgiin diisiinceler liretebilme
ve yeni fikirlere acik olabilme vb. durumlar icinde kiiclik tartisma gruplar
olusturulabilir. Boylelikle farkli egitim seviyelerine sahip olan kisiler bir araya gelerek
beyin firtinasi yapabilir.

7- Uriin/hizmet gelistirme siireclerinde ¢alisanlarin fikirlerini rahat ve acik bir
sekilde ifade edebilmeleri saglanabilir.

8- Calisanlarin isletmedeki karar alma siireclerine dahil edilmesi saglanabilir.

9- Calisanlarin 6diillendirilmesi saglanabilir.

10- Miisteri istek ve ihtiyaglart géz oniinde bulundurularak iiriin/hizmet
iiretimi gergeklestirilebilir.

11- Calisanlarin isletemeye ait iiriin ve hizmetler hakkinda detayli bilgi
birikimine sahip olmasi 6nerilmektedir.

12- Gelecek aragtirmalar ic¢in yapilabilecek Oneriler ise, satig performans

diizeyinin bagka degiskenlerle iligkisini inceleyen aragtirmalarin yapilmasi.

75



KAYNAKCA

Acar, S. C. (2013). Miisteri odakliligin satis performansina etkisi ve bir arastirma.
(Yiksek lisans tezi). Galatasaray Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Istanbul.

Acuner, T., Baki, B., ve Cengiz, E. (2004). Yaratic1 orgiit kiiltiiri faktorlerinin
belirlenmesi tizerine bir aragtirma: Trabzon yurdu miidirlugii drnegi. Atatiirk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 4(2), 325-328.

Agarwal, S., Erramilli, M. K., ve Dev, C. S. (2003). Market orientation and
performance in services firms: role of innovation. Journal of Services
Marketing, 17(1), 68-82.

Akal, Z. (2002). Isletmelerde performans olciim ve denetimi ¢ok yonlii performans
gostergeleri (5. Baski). Ankara: Milli Prodiiktivite Merkezi.

Akan, M. (2019). Yeni girisimlerde (startup) ve kurumsal sirketlerde doniisiimcii
liderligin bireysel yaraticilik iizerine etkisinde icedoniikliigiin/disadoniikliigiin
diizenleyici rolii. (Yiiksek Lisans Tezi). Yildiz Teknik Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Akat, O. (2008). Pazarlama agirhikli turizm isletmeciligi (4. Basim). Bursa: Ekin
Yaymevi.

Akkanat, F. (2014). Calisan motivasyonunda algilanan orgiitsel Yaraticiligin rolii: bir
kamu kurumu érnegi. (Yiiksek lisans tezi). Yildiz Teknik Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Akkog, 1., Caliskan, A., ve Turung, O. (2012). Orgiitlerde gelisim kiiltiirii ve algilanan
orgiitsel destegin is tatmini ve i performansina etkisi: giivenin aracihik roli.
Celal Bayar Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 19(1),
105-135.

Akman, G., Ozkan, C., ve Eris, H. (2008). Strateji odaklilik ve firma stratejilerinin
firma performansina etkisinin analizi. Istanbul Ticaret Universitesi Fen
Bilimleri Dergisi, 7(13), 93-115.

Aksoy, M. (2010). Performans degerleme ve performansa dayali ticretlendirmenin
analizi. (Yiiksek lisans tezi). Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, [zmir.

Alaeddinoglu, F. ve Can, A. S. (2007). Tiirk turizm sektoriinde tur operatorleri ve
seyahat acenteleri, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2, 50-66.

Al-Ali, W., Ameen, A. |., Khalifa, G. S., ve Shibami, A. H. (2019). The mediating
effect of job happiness on the relationship between job satisfaction and
employee performance and turnover intentions: a case study on the oil and gas

76



industry in the United Arab Emirates. Journal Of Business and Retail
Management Research, 13(4), 103-116.

Alpar, M. O. (2005). Seyahat acentalarinda dagitim kanali olarak internet'in
kullanimi ve  seyahat acentalarina yonelik bir uygulama. (Doktora tezi).
Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Altinisik, D. (2019). Otel isletmelerinde orgiit ikliminin orgiitsel yaranciliga etkisi:
Izmir’deki dort ve bes yildizli oteller iizerine bir arastrma. (Yiksek lisans
tezi). Aydin Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Universitesi,
Aydin.

Altintas, H. (2016). Kamu kurumlarinda ¢alisan performansinin degerlendirilmesi ve
motivasyonuna etkisi iizerine vergi dairelerinde bir arastirma. (Yiiksek lisans
tezi). Nisantag1 Universitesi Sosyal Bilimler Universitesi, Istanbul.

Altiok, A. F. (2018). Turizm sektoriinde miisteri odakliliginin marka kisiligi iizerindeki
etkisi ampirik bir uygulama. (Yiiksek lisans tezi). Selguk Universitesi Sosyal
Bilimler Universitesi, Konya.

Amabile, T. M., Conti, R., Coon, H. L., ve Herron, M. (1996). Assessing the work
environment for creativity. Academy Of Management Journal, 39(5), 1154-
1184.

Apaydm, F. (2012). Isletmelerin pazarlama eylemlerinin isletme performansi ile
miisteri odaklilik, yenilik yapma ve orgiitsel 6grenme arasinda ara degisken
etkisi. Yalova Sosyal Bilimler Dergisi, 2(3), 5-24.

Appiah-Adu, K., ve Singh, S. (1998). Customer orientation and performance: a study
of SMEs. Management Decision, 36(6), 385-394.

Atan, E. (2019). Yiiz yiize satista, satis elemanlarina uygulanan motivasyon
yontemlerinin performans ile iligkisi. (Yiksek lisans tezi). Beykent
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [stanbul.

Aytas, S. (2018). Performans degerlendirme memnuniyetinin orgiitsel baghlik,
orgiitsel vatandashik davramist ve is tatmini iizerindeki etkisine yonelik bir
uygulama. (Yiiksek lisans tezi). Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler
Universitesi, Trabzon.

Balay, R. (2010). Ogretim elemanlarnin orgiitsel yaraticilik algilari. Ankara
Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi Dergisi, 1(43), 41-78.

Baloglu, C. (2020). Swnif 6gretmenlerinin oz yeterlilik inanglari ile érgiitsel yaraticilik
diizeyleri arasindaki iliski (Kiitahya merkez ilcesi 6rnegi). (Yiiksek lisans tezi).

Aydin Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aydin.

Barutgu, S. (2002). Hizmet sektoriinde miisteri baghliginin onemi ve miisteri
baghhgimin saglanmasinda iligki pazarlamasinin rolii: banka isletmelerinde

77



bir uygulama. (Doktora tezi). Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, [zmir.

Bas, A., Senbabaoglu, E., ve Délarslan, E. S. (2016). Ogretmenlerin miisteri odaklilik
ve miisteri tatmini diizeylerinin gliven olusumuna etkisi: miisteri boyutunda bir

degerlendirme. Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 71(44),
1272.

Baykal, U. (1994). Hastanelerde hemsirelik hizmetlerinde performans degerlendirme
ve Tiirkiye'deki  hastanelerde  hemgsirelik  hizmetlerinin  performans
degerlendirme sistemlerine iliskin bir arastirma. (Doktora tezi). Istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Bayraktar, M. (2007). Otel isletmelerinde kisisel satis faaliyetlerine iliskin bir
arastirma. (Yiiksek lisans tezi). Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Nigde.

Bayram, L. (2006). Geleneksel performans degerlendirme yontemlerine yeni bir
alternatif: 360 derece performans degerlendirme. Sayistay Dergisi. (62), 47-65.

Baytekin, E. P. (2005). Toplam kalite hedefinde miisteri memnuniyetinden miisteri
sadakatine. Ege Universitesi Iletisim Fakiiltesi Yeni Diisiinceler Hakemli E-
Dergisi, 1, 41-52.

Bayuk, M. (2004). Miisteri sadakati ve bankacilikta miisteri sadakatinde sosyo-
kiiltiirel ve psikolojik faktorlerin rolii. (Doktora tezi). Karadeniz Teknik
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Trabzon.

Bayuk, M., ve Kiigiik, F. (2007). Miisteri tatmini ve miisteri sadakati iliskisi. Marmara
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 22(1), 285-292.

Bayyurt, N. (2007). Isletmelerde performans degerlendirmenin énemi ve performans
gostergeleri arasindaki iliskiler. Journal Of Social Policy Conferences. (53),
577-592.

Bezan, E. (2019). Miisteri odaklilik ve girisimci odakliligin yenilik¢ilik ve performans
lizerine etkileri: hizmet sektorii iizerine uygulama. (Yiksek lisans tezi). Gebze
Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kocaeli.

Bilgen, 1. (2016). Isletmelerde bireysel ve kurumsal faktérlerin satis performansi
tizerindeki etkisinde miisteri odaklilik ve satis odakliligin moderatér rolii ve bir
uygulama. (Doktora tezi). Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Istanbul.

Bledow, R., Rosing, K., ve Frese, M. (2013). A dynamic perspective on affect and
creativity. Academy of Management Journal, 56(2), 432-450.

Brady, M. K., ve Cronin Jr, J. J. (2001). Customer orientation: effects on customer

service perceptions and outcome behaviors. Journal Of Service Research, 3(3),
241-251.

78



Buhalis, D. (2000). Relationships in the distribution channel of tourism: conflicts
between hoteliers and tour operators in the Mediterranean region.
International Journal of Hospitality & Tourism Administration, 1(1), 113-139.

Buluk, B. ve Boz, M. (2016). Online seyahat acenteleri aracilifiyla seyahat satin
almada turist memnuniyeti: Istanbul O6rnegi. Karabiik Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi, 6(2). 504-529.

Bulut, C., Yilmaz, C., ve Alpkan, L. (2009). Pazar oryantasyonu boyutlarinin firma
performansina etkileri. Ege Akademik Bakus, 9(2), 513-138.

Bulut, Y. (2014). Meslek yiiksekokulu égrencilerinin yaraticilik a¢isindan kendilerini
degerlendirmeleri ile yaraticilik diizeyleri arasindaki iliskinin incelenmesi.
(Yiiksek lisans tezi). Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

Biyiikoztiirk, §. (2002). Faktor analizi: temel kavramlar ve olgek gelistirmede
kullanimi. Kuram ve Uygulamada Egitim Yonetimi, 32(32), 470-483.

Biiytikoztiirk, S. (2020). Sosyal bilimler igin veri analizi el kitabi istatistik, arastirma
deseni SPSS uygulamalar: ve yorum (28. Baski). Ankara: Pegem Akademi.

Can, H. N. (2010). Isletmeden isletmeye satiy ve kisisel satiy siirecinde performans
yonetimi. (Yiksek lisans tezi). Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri
Enstitiisii, Istanbul.

Canal, B., ve Kaplan, M. (2018). Orgiitsel 6zdeslesmenin bireysel yaraticilik
ﬁzeriqdeki etkisi: bankacilik sektoriinde bir arastirma. Nevsehir Haci Bektas
Veli Universitesi SBE Dergisi, 8(1), 45-57.

Castro, F., Gomes, J., ve De Sousa, F. C. (2012). Do intelligent leaders make a
difference? the effect of a leader's emotional intelligence on followers'
creativity. Creativity and Innovation Management, 21(2), 171-182.

Cengiz, E., Acuner, T., ve Baki, B. (2007). Q}rgﬁtsel yaraticilig belirleyen faktorler
arast yapisal iliskiler. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 9(1), 98-121.

Ceylan, A., ve Savi, F. (2003). Orgiitsel yaraticih@1 etkileyen faktorler iizerine bir
arastirma. Istanbul Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Dergisi, (29), 151-
175.

Chang, C. P., ve Hsu, P. C. (2013). The correlation between employee information
literacy and employee creativity. Quality & Quantity, 49(1), 221-234.

Conduit, J., Matanda, M. J., ve Mavondo, F. T. (2014). Balancing the act: the
implications of jointly pursuing internal customer orientation and external
customer orientation. Journal of Marketing Management, 30(13-14), 1320-
1352.

79



Cook, P. (1998). The creativity advantage - is your organization the leader of the pack?
Industrial and Commercial Training, 30(5), 179-184.

Cakmak, N., ve Ocakli, E. (2006). Performans degerlendirmesi gerekli midir? neden?
UNAK'06 Bilimsel Iletisim ve Bilgi Yonetimi Sempozyumu iginde (s. 212-230).
Universite ve Arastirma Kiitliiphanecileri Dernegi.

Calli, D. S. (2015). Uluslararast seyahatlerin tarihi gelisimi ve son seyahat trendleri
dogrultusunda Tiirkiye nin konumu. Turar Turizm ve Arastirma Dergisi. 4(1).
4-28.

Cavus, M. F. (2006). Isletmelerde personel giiclendirme uygulamalarimn oérgiitsel
yaraticilik ve yenilik¢ilige etkileri iizerine imalat sanayiinde bir uygulama.
(Doktora tezi). Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya.

Cekmecelioglu, H. G. (2006). Orgiit iklimi, duygusal baghlik ve yaraticilik arasindaki
iligkilerin degerlendirilmesi: bir aragtirma. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Dergisi, 20(2), 295-310.

Celebi, N., ve Bayhan, G. (2008). ilkdgretimde ¢alisan 6gretmenlerin algilarma gore
okul yoneticilerinin yaraticilik potansiyellerinin degerlendirilmesi. Marmara
Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 27(27), 79-97.

Celikbas, M. (2015). Kisisel satis ile marka bilinirliginin 6nemi iizerine bir arastirma.
(Yiiksek lisans tezi) Bahgesehir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Istanbul.

Cirak, A. (2019). Bir ilag firmasinda kisisel satis yonetimi siirecinin tiiketicilerin satin
alma niyeti iizerindeki etkisi: Samsun ili 6rnegi. (Yiksek lisans tezi). Beykent
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Cigek, I. (2011). Teknoloji gelistirmede yaraticiligi yonetmek. Organizasyon ve
Yonetim Bilimleri Dergisi, 3(1), 45-55.

Cildag, G. (2007). Miisteri iliskileri yonetimi ve sigortacilik sektoriinde bir uygulama.
(Yiksek lisans tezi). Aydin Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Aydin.

Ciloglu Dogan, F. (2006). Satiy elemani goziiyle miisteri odakly satis kavramu iizerine
bir saha ¢alismasi. (Yiksek lisans tezi). Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Sakarya.

Cintay, O. (2018). Algilanan i¢sellik statiisii ve érgiitsel sessizlik iliskisinde lider-iiye
etkilesiminin kosulsal etkisi. (Yiksek lisans tezi). Giimlishane Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Glimiishane.

Coksezen, O. Z. (2010). Miisteri iliskileri yonetimi acisindan dagitim kanalinda
miisteri odakliligin incelenmesi ve otomotiv sanayiinde uygulama. (Yiksek
lisans tezi). Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

80



Daniel, K., ve Darby, D. N. (1997). A dual perspective of customer orientation: a
modification, extension and application of the soco scale. International Journal
Of Service Industry Management, 8(2), 131-147.

Deeter-Schmelz, D. R., ve Sojka, J. Z. (2007). Personality traits and sales performance:
exploring differential effects of need for cognition and self-monitoring.
Journal of Marketing Theory and Practice, 2(15), 145-157.

Degermen, A. (2008). Hizmet personelinin miisteri odakli davranislarinin miisterilerin
algilamalar1 {izerindeki etkisinin saptanmasina yonelik bir arastirma. Oneri
Dergisi, 8(30), 185-193.

Deniz, F.G. (2014). Tiirkiye'de faaliyet gdsteren seyahat acentelerinde kullanilan
turistik tiriinlerin 2000-2013 donemindeki geligimi. (Yiksek lisans tezi). Halig
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Deshpande, R., Farley, J. U., ve Webster Jr, F. E. (1993). Corporate culture, customer
orientation, and innovativeness in japanese firms: a quadrad analysis. Journal
Of Marketing, 57(1), 23-37.

Donaldson, T. ve Preston, L. E. (1995). The stakeholder theory of the corporation:
concepts, evidence and implications. Academy of Management Review, 20(1),
65-91.

Doénmez, D. (2008). Paydas teorisi ¢ercevesinde otel igletmelerinin seyahat acentalart
ile iliskileri bu iliskileri yonetmede izlenen stratejiler ve otel isletmelerinin
performansi arasindaki iligkiler ve bir arastirma. (Doktora tezi). Istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Duran, C., ve Saragoglu, M. (2009). Yeniligin yaraticilikla olan iliskisi ve yeniligi
gelistirme siireci. Journal of Management & Economics, 16(1), 57-71.

Diinya Seyahat Acentalari Birligi Federasyonu (UFTAA-United Federation of Travel
Agents’ Associations) (2017), http://www.uftaa.org/index.php/aboutus/about-
uftaa adresinden alindu.

Emir, O. (2010). Otel isletmelerinin pazarlanmasinda seyahat acentalariin rolii: otel
isletmeleri tarafindan bir degerlendirme. Ege Akademik Bakis, 10(4), 1245-
1256.

Erarslan, S. O. (2007). Kisisel satis stireci, bu stire¢teki tekniklerin karsilastirilmasi ve
bir uygulama. (Yiiksek lisans tezi). Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Kocaeli.

Eraslan, M., Karafil, A. Y., Akgiil, M. H., ve Korkmaz, S. (2017). Universiteler arasi
spor miisabakalarina katilan muay thai sporculariin siddet egilimlerinin

degerlendirilmesi. Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 9(22), 404-412.

81



Ercan, I., ve Kan, 1. (2004). Olgeklerde giivenirlik ve gecerlik. Uludag Universitesi
Tip Fakiiltesi Dergisi, 30(3), 211-216.

Erdogan, 1. (1991). Isletmelerde personel secimi ve basari deSerleme teknikleri.
Istanbul: Isletme iktisadu.

Erdogdu, M. Y. (2006). Yaraticilik ile 6gretmen davranislar1 ve akademik basari
arasindaki iliskiler. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 5(17), 95-106.

Erdolu, S. (2008). Kisisel satis elemanlarimin cinsiyetinin satis etkinligi iizerindeki
etkisi ve ila¢ sektoriinde bir uygulama. (Yiksek lisans tezi). Gazi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Eren, E., ve Giindiiz, H. (2002). Is ¢evresinin yaraticilik {izerindeki etkileri ve bir
arastirma. Dogus Universitesi Dergisi, (5), 65-84.

Eren, M. S., Tokgoz, E., Giil, H., ve Saylan, O. (2013). Pazar odakliligin nitel
performans {izerindeki etkisinde o©grenme odaklilik ve yenilik¢iligin

diizenleyici etkisi. Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 28(2), 1-39.

Eren, M. S., Yiicel, R., ve Eren, S. S. (2010). Firma performansina etkileri kapsaminda
cevresel olumsuzluk, pazar dinamizmi, 1:nl'isteri odaklilik ve yenilik¢ilik
arasindaki iliskilerin incelenmesi. Yasar Universitesi Dergisi, 18(5), 3102-
3116.

Eroglu, E. (2005). Miisteri memnuniyeti 6lgiim modeli. Istanbul Universitesi Isletme
Fakiiltesi Isletme Dergisi, 34(1), 7-25.

Erol, Z. (2020). Kisisel satista sosyal sermayenin miisteri iliskilerine etkisi tizerine bir
arastirma. (Doktora tezi). Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii, Ankara.

Ertekin, E. (2016). Seyahat acentasi ¢alisanlarimin orgiitsel yaraticilik ve miisteri
memnuniyeti algilamalarini belirlemeye yonelik bir arastirma. (Yiksek lisans
tezi). Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Ertugrul, F. (2008). Paydas teorisi ve isletmelerin paydaslari ile iligkilerinin y6netimi.
Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, (31), 199-223.

Fisher, B. J., ve Specht, D. K. (1999). Successful aging and creativity in later life.
Journal Of Aging Studies, 13(4), 457-472.

Fountoulaki, P., Leue, M. C., ve Jung, T. (2015). Distribution channels for travel and
tourism: the case of crete. Information and Communication Technologies in
Tourism 2015 (s. 667-680). Vienna: Springer International Publishing.

Franke, G. R., ve Park, J. E. (2006). Salesperson adaptive selling behavior and

customer orientation: a meta-analysis. Journal Of Marketing Research, 43(4),
693-702.

82



Freeman, R., Wicks, A., ve Parmar, B. (2004). Stakeholder theory and the corporate
objective revisited. Organization Science, 15(3), 364-369.

Furnham, A., ve Bachtiar, V. (2008). Personality and intelligence as predictors of
creativity. Personality and Individual Differences, 45(7), 613-617.

Goeldner, C. ve Brent, R. (2006). Tourism, principles, practices, philosophies. New
Jersey: John Wiley&Sons.

Goldblatt, J. ve Nelson, K. S. (2001). The international dictionary of event
management (2. Basim) USA: John Wiley & Sons, Inc.

Gong, Y., Huang, H. C., ve Farh, J. I. (2009). Employee learning orientation,
transformational leadership, and employee creativity: the mediating role of
employee creative self-efficacy. Academy Of Management Journal, 52(4), 765-
778.

Gong, Y., Zhou, J., ve Chang, S. (2013). Core Knowledge Employee Creativity and
Firm Performance: The Moderating Role of Riskiness Orientation, Firm Size,
and Realized Absorptive Capacity. Personnel Psychology. Personnel
Psychology(66), 443-476.

Gokdeniz, A. (1990), Paket turlar ve iiretim sathalari, Anatolia Aylik Turizm ve Kiiltiir
Sanat Dergisi, EKim-Kasim Aralik, 44-48, Ankara. Aziri, B. and Nedelea, A.
(2013). Business Strategies in Tourism, Ecoforum, 2(1), 5-11.

Gretzel, U. ve Yoo, K. H. (2008). Use and Impact of Online Travel Reviews,
Information and communication technologies in tourism, 35-46.

Grissemann, U., Plank, A., ve Brunner-Sperdin, A. (2013). Enhancing business
performance of hotels: the role of innovation and customer orientation.
International Journal of Hospitality Management, (33), 347-356.

Gilel, G. (20006). Swnif ogretmeni adaylarimin yaraticilik diizeylerinin ¢eyitli
degiskenler agisindan incelenmesi (pamukkale tiniversitesi ornegi). (Yiksek
lisans tezi). Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Denizli.

Giiler, G. (2019). Calisanlarin bilisim teknolojilerine yonelik oz-yeterlik algisinin
bireysel yaraticilik algisi iizerindeki etkisi. (Ytksek lisans tezi). Yildiz Teknik
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Giiler, O. (2012). Performans degerlendirme sonuglarimin egitim ihtiyac analizinde
kullanilmasi ve bir érnek olay ¢alismasi. (Yiksek lisans tezi). Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir.

Giiler, Y. B. (2011). Kigisel satis siirecinde yaratici diigiincenin etkinligi: hazir giyim

sektoriinde bir uygulama. (Doktora tezi). Kirikkale Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti, Kirikkale.

83



Gilerytiz, U. (2020). “Thomas Cook sirketi’nin tarih¢esi ve batis”. Atatiirk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 24 (3). 1433-1445.

Giimiissuyu, C. (2004). Orgiitsel yaraticilik kiiltiirii, bir iktisadi devlet tesekkiilinde
ornek olay caligsmasi. (Doktora tezi). Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Ankara.

Glmdustekin, G., ve (")ztemig, A. (2005). Orgiitlerde stresten ve performansla
etkilesimi. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 14(1),
271-288.

Giinaydin, O. (2018). Miisteri odaklilik, is tatmini ve gorev performansimin hizmet
telafi performansi iizerindeki etkisi: dis ticaret departmani ¢alisanlarina
yénelik bir arastirma. (Yiiksek lisans tezi). Mugla Sitki Kogman Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mugla.

Gilinaydin, U. (2017). Bes faktor kisilik ozellikleri ile bireysel yaraticilik arasindaki
iligkinin belirlenmesine yonelik bir arastrma. (Yiksek lisans tezi). Kocaeli
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kocaeli.

Giirbiiz, S., ve Sahin, F. (2018). Sosyal bilimlerde arastirma yontemleri felsefe yontem
analiz (5. Baski). Ankara: Segkin.

Giirbiiz, S., ve Yiiksel, M. (2008). Calisma ortaminda duygusal zeka: is performansi,
i tatmini, 6rg1'}tsel vatandaslik davranist ve bazi demografik ozelliklerle
iliskisi. Dogus Universitesi Dergisi, 9(2), 174-190.

Giirgen, E., ve Bilen, S. (2005). Miizik alan derslerinin miizik 6gretmeni adaylarinin
yaratici diistinme becerileri tizerindeki etkileri. Gazi Egitim Fakiiltesi Dergisi,
25(3), 325-338.

Giirkan, T. A. (2002). “Hersey dahil” (all inclusive) sistemin Tiirk turizmi agisindan
incelenmesi  (Antalya-Kemer drnegi). (Yiiksek lisans tezi). Sakarya
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya.

Hacimustafaoglu, M. (2008). Personel gii¢clendirme algilarinin bireysel yaraticiliga
etkisi ve otel isletmelerinde bir uygulama. (Yiksek lisans tezi). Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Hacioglu, N. (2000) Seyahat acentaciligi ve tur operatorliigii. Bursa: Uludag
Universitesi Basimevi.

Hacioglu, N. (2013). Seyahat acentaciligi ve tur operatorliigii (Yedinci Basim).
Istanbul: Nobel Akademik Yayincilik.

Hammarskjold, K. (1980). Air transportation in the 1980's, and the role of IATA,
Cambridge, Massachusetts.

84



Hardy, M., Pruangkarn, P., Lilakul, P., Gilbert-Jones, R., Martin, O., ve Naaman, J.
(2020). The role of online travel agencies in supporting Asia Pacific SME's in
recovery. Bangkok: publications@PATA.org

Harrison-Walker, L. J. (2001). The measurement of a market orientation and its impact
on business performance. Journal Of Quality Management, 6(2), 139-172.

Hassan, M. U., Malik, A. A., Hasnain, A., Faiz, M. F., ve Abbas, J. (2013). Measuring
employee creativity and its impact on organization innovation capability and
performance in the banking sector of Pakistan. World Applied Sciences
Journal, 24(7), 949-959.

Helvaci, M. A. (2002). Performans y6netimi siirecinde performans degerlendirmenin
onemi. Ankara Universitesi Egitim Bilimleri Dergisi, 35 (1-2), 155-169.

Hennig-Thurau, T. (2004). Customer orientation of service employees: its impact on
customer satisfaction, commitment, and retention. International Journal Of
Service Industry Management, 15(5), 460-478.

Icoz, O. (2009). Seyahat acentalar: ve tur operatorligii yonetimi (6. Basim). Turhan
Kitabevi, Ankara.

Icdz, O. (2011). Seyahat acentalar: ve tur operatéorliigii yonetimi (7. Basim). Ankara:
Turhan Kitabevi.

Ictenlik, M. (2018). Performansa dayalr iicret: Tiirk bankacilik sektoriindeki
uygulama. (Yiiksek lisans tezi). Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Istanbul.

Iraz, R., ve Akyazi, T. (2015). Orgiitsel yaraticilik modelinin olusmasinda bireysel
yaraticihk ve orgit ikliminin etkisi: Aksaray ilinde bir aragtirma. 2.
Yiiksekogretim Stratejileri ve Kurumsal Isbirligi Sempozyumu. Mersin.

Islamoglu, A., ve Altunisik, R. (2014). Satis ve satis yonetimi (3. Bask1). Sakarya:
Sakarya Yayincilik.

Isler, A. S., ve Bilgin, A. (2002). Egitim fakiiltesi siif 6gretmenligi adaylarmin
yaraticihk hakkindaki diisiinceleri. Uludag Universitesi Egitim Fakiiltesi
Dergisi, 15(1), 133-152.

Jaramillo, F., Ladik, D. M., Marshall, G. W., ve Mulki, J. P. (2007). A meta-analysis
of the relationship between sales orientation-customer orientation (SOCQO) and
salesperson job performance. Journal Of Business & Industrial Marketing,
22(5), 302-310.

Kagar, Y. (2018). Ogretmenlerin performans degerlendirmesinin kurum yéneticilerine

birakilmas ile ilgili yonetici ve ogretmen goriisleri. (Yiksek lisans tezi).
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Canakkale.

85



Kagnicioglu, C. H. (2002). Giiniimiiz isletmelerinin yasam anahtari: miisteri odaklilik.
Ege Akademik Bakis Dergisi, 2(1), 79-90.

Kanbur, E. (2015). Calisanlarin bireysel yaraticilik diizeylerinin i¢ girisimcilik
performanslari iizerindeki etkisinde algilanan orgiitsel destegin aracilik rolii.
(Doktora tezi). Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Tokat.

Kanik, L. (2008). Tiirk iiniversitelerinde kiitiiphane ¢alisanlarimin performans
degerlendirmeleri. (Doktora tezi). Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Ankara.

Kaplan, T. (2019). Kamu egitim alaninda performans degerlendirme sistemine ve yeni
performans degerlendirme sistemi taslagina iligkin goriislerin belirlenmesine
yonelik bir arastirma. (Yiiksek lisans tezi). Istanbul Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Karabey, B., ve Yiiriimezoglu, K. (2015). Yaraticilik ve iistiin yetenekliligin bazi zeka

kuramlar1 agisindan degerlendirilmesi. Dokuz Eyliil Universitesi Buca Egitim
Fakiiltesi Dergisi, (40), 86-107.

Karacabey, M. (2011). Ozel ve resmi ilkogretim okulu yénetici ve 0gretmenlerinin
orgiitsel yaraticilik algilari. (Yiksek lisans tezi). Harran Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Sanliurfa.

Karadeniz, Z. (2019). Belediyelerde performans degerlendirmesinin giiniimiizdeki
durumu: timraniye belediyesi ornegi. (Yiksek lisans tezi). Beykent
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Karahan, F. T. (2015). Magaza yeri faktorlerinin yetkili bayi satis performansi
lizerindeki etkileri: dayanikli tiiketim sektoriinde bir uygulama. (Doktora tezi).
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Karahan, R. (2019). Performans degerlendirme siirecine yonelik orgiitsel adalet algist
tizerine bir ¢alisma. (Yiksek lisans tezi). Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Karakaya, E. (2013). Kisilik tiplerinin satis performansi iizerindeki etkisi ve
stipermarket zincirlerinde bir uygulama. (Doktora tezi). Kirikkale Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kirikkale.

Karakus, G. (2014). Isletmelerde iiriin ve siire¢ yeniliginin orgiitsel yaraticilik
baglaminda performansa etkileri ve bir uygulama. (Doktora tezi). Selguk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya.

Karasakaloglu, B. (2015). Otel isletmeleri calisanlarimin psikolojik sermaye ve
orgiitsel sosyallesme diizeylerinin yaraticiliklarina etkisi: Alanya ornegi.
(Yiiksek lisans tezi). Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Antalya.

Karasar, N. (2022). Bilimsel arastirma yontemi: kavramlar ilkeler teknikler (37.
Baski1). Ankara: Nobel.

86



Karciogli, F., ve Kaygin, E. (2013). Dénistiirtict liderlik anlayisinin yaraticiliga ve
yenilige etkisi. Kafkas Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
4(5), 99-101.

Khan, M. A., Md Yusoff, R., Hussain, A., ve Binti Ismail, F. (2019). The mediating
effect of job satisfaction on the relationship of HR practices and employee job
performance: empirical evidence from higher education sector. International
Journal Of Organizational Leadership, 8, 78-94.

King, L. A., Walker, L. M., ve Broyles, S. (1996). Creativity and the five-factor model.
Journal of Research in Personality, 30(2), 189-203.

Kocak, M., ve Cengel, O. (2021). Bireysel satis performansinin is tatmini iizerindeki
etkisinin incelenmesi: emlak danismanlari iizerine bir arastirma. Istanbul
Ticaret Universitesi Working Paper Series, 2(1), 79-85.

Kohli, A. K., ve Jaworski, B. J. (1990). Market orientation: the construct, research
propositions, and managerial implications. Journal Of Marketing, 54(2), 1-18.

Koo, B., Mantin, B., ve O’Connor, P. (2011). Online distribution of airline tickets:
Should airlines adopt a single or a multi-channel approach?. Tourism
Management, 32, 69-74.

Kozak, N. (2006). Turizm pazarlamasi. Ankara: Detay Yaymcilik.

Kozak, R. (1998). “Tiirkiye’deki seyahat acentelerinin tur faaliyetleri ve etkinligini
aragtirmaya  yonelik bir yaklasim™. 21. Yiizyilin Esiginde Tiirkiye Turizmi
Sempozyumu, Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Meslek
Yiiksekokulu, Ankara.

Kracht, J., ve Wang, Y. (2010). Examining the tourism distribution channel: evolution
and transformation. International Journal of Contemporary Hospitality
Management, 22(5), 736-757.

Kurnaz, A. (2011). llkégretim 6gretmenlerinin yaraticilik diizeyleri ve demokratik
tutumlart arasindaki iligkinin degerlendirilmesi. (Yuksek lisans tezi).
Kahramanmaras Siitcii Imam Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Kahramanmaras.

Kurt, A. (2019). Kisisel satis siirecinde bireysel farkliliklar enneagram tipolojisi
tizerine bir arastirma. (Yiksek lisans tezi). Maltepe Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Kurtulay, Z. (2016). Seyahat acentalarinda kisisel satis: Istanbul’daki a grubu seyahat
acentalar: iizerine bir uygulama. (Yiiksek lisans tezi). Istanbul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Kusluvan, S., ve Duygu, E. (2008). Orgiitsel hizmet odakliligin isletme performansi
tizerindeki etkisi: konaklama isletmelerinde bir uygulama. Anatolia: Turizm
Aragtirmalart Dergisi, 19(2), 177-193.

87



Kusluvan, S., Basoda, A., ve Kusluvan, H. (2016). Konaklama isletmelerinde
caligsanlarin miisteri odakliliginin iggéren devrine etkisi: is tatmininin aracilik
rolii. Anatolia: Turizm Arastirmalart Dergisi, 27(1), 79-95.

Kiiciik, O., Yilmaz, E., Sen, H. 1., ve Kiigiik, N. (2015). Toplam kalite ydnetiminin
isletme performansina etkisi: lojistik sektoriinde bir uygulama. The Journal Of
Academic Social Science Studies, 34(2), 53-67.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (2020). Seyahat acentalari. Erisim: 06.09.2022
https://yigm.ktb.gov.tr/TR-9623/seyahat-acentalari.html adresinden alindu.

Kwasniewska, J., ve Necka, E. (2004). Perception of the climate for creativity in the
workplace: the role of the level in the organization and gender. Creativity and
Innovation Management, 13(3), 187-196.

Lopez, T. B., Carr, J., Gregory, B. T., ve Dwyer, S. (2005). The influence of
psychological climate on the salesperson customer orientation—salesperson
performance relationship. Journal Of Marketing Theory And Practice, 13(2),
59-71.

Lowengart, O. ve Reichel, A. (1998). Defining opportunities and threats in a changing
information technology environment: Journal of Hospitality and Leisure
Marketing, 5(4), 57-71.

Mancini, M. (2005). Introduction to travel and tourism. Canada: Thomson.

Martin-Consuegra, D., ve Esteban, A. (2007). Market orientation and business
performance: an empirical investigation in the airline industry. Journal Of Air
Transport Management, 13(6), 383-386.

Maurer, M., ve Sachs, S. (2005). Implementing the stakeholder view, learning process
for a changed stakeholder orientation. The Journal of Corporate Citizenship,
(17), 93-107.

McNally, R. C. (2007). An exploration of call centre agents' CRM software use,
customer orientation and job performance in the customer relationship
maintenance phase. Journal Of Financial Services Marketing, 12(2), 169-184.

Medlik, S. (2003). Dictionary of travel, tourism and hospitality. London: Butterworth-
Heinemann.

Mete, B. (2016). Etik liderlik davranisinin yéneticiye duyulan sadakat lizerine etkisi:
giivenin aract rolii. (Yiksek lisans tezi). Recep Tayyip Erdogan Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Rize.

Misirly, 1. (2006). Seyahat acentaciligi ve tur operatorligii (2. Basim). Ankara: Detay
Yayincilik.

Misirly, 1. (2010). Seyahat acentaciligi ve tur operatérliigii. Ankara: Detay Yaymcilik.

88



Mitchell, R. K., Agle, B., ve D.J., W. (1997). Toward a theory of identification and
salience: defining the principle of who and what really counts. Academy Of
Management Review, 22(4), 853-854.

Mishra, S. (2014). Creative thinking of high school students in relation to their
emotional intelligence. Journal of Psychology and Behavioral Science, 2(2),
197-204.

Mucuk, 1. (2014). Pazarlama ilkeleri (20. Baski). Istanbul: Tiirkmen Kitabevi.

Orug, M. C., ve Zengin, B. (2015). Misyon vizyon bildirilerinin miisteri odaklilik
yoniinden degerlendirilmesi: 5 yildizli konaklama isletmeleri ornegi.
Kastamonu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 9(3), 31-
49,

Oz, E. (2014). lla¢ sektoriinde kisisel satis yonetimi ve ilag tanitim uzmanlarinin is
tatmin diizeyleri tizerine Ankara’da uygulamalr bir ¢alisma. (Yiksek lisans
tezi). Atilim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Ozbek, M., ve Kosa, G. (2009). Duygusal baglilik, 6rgiitsel destek, iist yonetim destegi
ve personel giiclendirmenin hizmet kalitesi iizerindeki etkisi: Kirgizistan’da

banka isgorenleri Uzerinde Bir Uygulama. Erciyes Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, (34), 189-212.

Ozen, Y. (2012). Yaratic1 dgrenme. Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Elektronik Dergisi, 3(6), 232-256.

Ozer, H. (2004). Nitel degiskenli ekonometrik modeller: teori ve bir uygulama (1.
Baski1). Ankara: Nobel Yayinlari.

Ozgenel, N. (2009). Isletmelerde girisim odaklilik miisteri odaklilik ve firma
performansina etkisi. (Yiksek lisans tezi). Beykent Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Oztiirk, A. T. (2010). Turizm endiistrisi ve isletmelerinde paradigma degisimi ve
sezgisel kararlarin 6nemi [ Disiplinlerarasi Turizm Arastirmalar
Kongresi Bildiriler Kitabr.  27-30 Mayis. Ankara: Detay Yayincilik, 1-12.

Oztiirk, D. (2016). Miisteri sadakati olusturmada etkili olan faktérler: Tiirk bankacilik
sektoriinde miisteri sadakati iizerine bir arastirma. (Yiksek lisans tezi).
Bahgesehir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Page, S. J. (2007). Tourism management: managing for change. Elsevier Butterworth-
Heinemann, Oxford.

Paksoy, H. M., ve Ersoy, N. (2016). Antalya'da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli
otel isletmelerinde inovasyon ve isletme performansi arasindaki iligkinin
incelenmesine yonelik bir arastirma. Gaziantep University Journal Of Social
Sciences, 15(2), 413-433.

89



Pehlivan, S. (2015). Duygusal zekamin satis elemanlarimin (EI) algiladiklart saty
performansina etkisi. (Yiksek lisan tezi). Aydin Adnan Menderes Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aydin.

Pelham, A. M., ve Wilson, D. T. (1995). A longitudinal study of the impact of market
structure, firm structure, strategy, and market orientation culture on dimensions
of small-firm performance. Journal of The Academy of Marketing Science,
24(1), 27-43.

Piercy, N., Cravens, D., ve Morgan, N. (1997). Sources of effectiveness in the
business-to business sales organization. Journal of Marketing Practice:
Applied Marketing Science, 3(1), 45-71.

Polat, D. D. (2008). Paydas teorisi ¢ergevesinde otel isletmelerinin seyahat acentalari
ile iligkileri ve otel isletmelerinin performansi arasindaki iliskiye yonelik bir
arastirma. Yonetim Dergisi, 19(61), 91-112.

Polat, M., ve Kontag, H. (2018). Sinif 6gretmenlerinin yaraticilik diizeylerinin
incelenmesi. Abant Izzet Baysal Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 18(3),
1702-1721.

Rao, V. Y. ve Swamy, G. A. (2011). Tourism entrepreneurship, New Delhi: Excel
Books.

Ritchie, J.R.B. ve Geoffrey, I.C. (2005). The competitive destination: A sustainable
tourism perspective. Cabi Publishing, UK.

Rojell, E. J., Pettijohn, C. E., ve Parker, R. S. (2006). Emotional intelligence and
dispositional affectivity as predictors of performance in salespeople. Journal
Of Marketing Theory and Practice, 14(2), 113-124.

Samen, S. (2008). Isletmelerde yaraticithgin 6nemi. Cukurova Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, 17(2), 363-378.

Saragoglu, M., Duran, C., ve Taskin, E. (2010). Girisimcilikte yaraticiligin Gi¢ boyutu:
birey, siire¢ ve iirlin. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 10(2), 1-
14.

Saruhan, S., & Ozdemirci, A. (2018). Bilim, felsefe ve metodoloji (5. Baski). Istanbul:
Beta Yaymlari.

Saxe, R., ve Weitz, B. A. (1982). The SOCO scale: a measure of the customer
orientation of salespeople. Journal Of Marketing Research, 19(3), 343-351.

Schermelleh-Engel, K., Moosbrugger, H., ve Miiller, H. (2003). Evaluating the fit of
structural equation models: tests of significance and descriptive goodness-of-
fit measures. Methods Of Psychological Research Online, 8(2), 23-74.

90



Seving, H. M. (2010). Sigorta sektoriinde kisisel satis siireci ve saticimin kisilik
ozelliklerinin satis performansu iizerine etkisi: Istanbul’da bir arastirma.
(Yiiksek lisans tezi). Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Seving, M. (2013). Hazir giyim isletmelerinin yeni iiriin gelistirme siire¢lerinde
miisteri odakli yonetim uygulamalarinin belirlenmesine yonelik bir arastirma.
(Yiiksek lisans tezi). Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya.

Singh, S., ve Ranchhod, A. (2004). Market orientation and customer satisfaction:
evidence from british machine tool industry. Industrial Marketing
Management, 33(2), 135-144.

Soysal, A. N. (2015). Miisteri odakli anlayista miisteri memnuniyeti ve hizmet kalite
algisi: bir hastane ornegi. (Yiksek lisans tezi). Pamukkale Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiist, Denizli.

Sokmen, A. (2000). Yivecek icecek hizmetleri yonetimi ve isletmeciligi (3. Basim).
Ankara: Detay Yayincilik.

Sternberg, R. J. (2012). The assessment of creativity: an investment-based approach.
Creativity Research Journal, 24(1), 3-12.

Sternberg, R. J., Kaufman, J. C., ve Pretz, J. E. (2004). A propulsion model of creative
leadership. Creativity And Innovation Management, 13(3), 145-153.

Sternberg, R., ve Lubart, T. (1991). An investment theory of creativity and its
development. Human Development, 34(1), 1-31.

Stock, R. M., ve Hoyer, W. D. (2005). An attitude-behavior model of salespeople’s
customer orientation. Journal Of The Academy Of Marketing Science, 33(4),
536-552.

Sullivan, D. M., ve Ford, C. M. (2010). The alignment of measures and constructs in
organizational research: the case of testing measurement models of creativity.
Journal Of Business and Psychology, 25(3), 505-521.

Sundgren, M., ve Styhre, A. (2003). Creativity — a volatile key of success? creativity
in new drug development. Creativity and Innovation Management, 12(3), 145-
161.

Sungur, A. T. (2016). Orgiitlerde performans degerlendirme: jandarma genel
komutanhgi performans degerlendirme sistemi iizerine bir arastirma. (Yiksek
lisans tezi). Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Stikliim, N. (2000). Tiirkiye'de hizmet sektoriindeki turizm isletmelerinde uygulanan
“hersey dahil” sisteminin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin
ol¢timlenmesi ve bir alan arastirmasi. (Yiksek lisans tezi). Adnan Menderes
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aydin.

91



Sy, T., Tram, S., ve O’hara, L. A. (2006). Relation of employee and manager emotional
intelligence to job satisfaction and performance. Journal Of Vocational
Behavior, 68(3), 461-473.

Sahin, M. (2016). Kisisel satista ikna becerileri. (Yiksek lisans tezi). Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Senol, B. (2013). [lkogretim okulu miidiirlerinin yaraticilik davramisglary ve mizah
anlayislari. (Yiiksek lisans tezi). Dokuz Eyliil Universitesi Egitim Bilimleri
Enstitiisii, [zmir.

Tajeddini, K. (2010). Effect of customer orientation and entrepreneurial orientation on
innovativeness: evidence from the hotel industry in switzerland. Tourism
Management, 31(2), 221-231.

Talwar, S., Dhir, A., Kaurd, P., ve Mantymaki, M. (2020). Barriers toward purchasing
from online travel agencies. International Journal of Hospitality
Management, 89, 1-11.

Tang, T. W. (2010). Becoming an ambidextrous hotel: the role of customer orientation.
International Journal Of Hospitality Management, (39), 1-10.

Tanyeri, M., ve Barutgu, S. (2005). Hizmet sektoriinde miisteri bagliliginin 6nemi ve
miisteri baghiliginin  saglanmasinda iliski pazarlamasinin rolii (banka
isletmelerinde bir uygulama). Sosyal Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 5(9),
183-202.

Taskin, E. (2006). Satis teknikleri egitimi (8. Baski). Istanbul: Papatya Yaymcilik
Egitim.

Tekin, Y. (2018). Sanis elemanimin orgiitsel baghligimin miisteri odakliligi iizerine
etkisi: seyahat acentaciligr sektoriinde bir arastirma. (Yiksek lisans tezi).
Eskigehir Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir.

Telli, S. (2016). Orgiit kiiltiirii ve bireysel yaraticilik: bir alan ¢alismasi. (Yiksek
lisans tezi). Kahramanmaras Siit¢ii Imam Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Kahramanmaras.

Temizkalp, G. (2010). Og'retmennadaylarmm yaraticilik diizeyleri. (Yiksek lisans
tezi). Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Burdur.

Tezci, E. (2002). Olusturmact égretim tasarum uygulamaswn ilkégretim besinci sinif
dgrencilerinin yaraticiliklarina ve basarilarina etkisi. (Doktora tezi). Firat
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Elaz1g.

Tosun, E. (2012). Proaksif kisilik ile satis performansi arasindaki iliski ve bir
uygulama. (Yiiksek lisans tezi). Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Istanbul.

92



Turan, N. (2017). Emlak satis elemanlarinin satis ve miisteri odakliliklari, uyarlanmis
satis becerileri ve kisisel performans algilari ilizerine bir saha arastirmasi.
Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 16(31), 631-646.

Turgut, H. (2001). Geleneksel performans degerleme yontemlerine yeni bir alternatif:
360 derece performans degerleme yontemi. Sayistay Dergisi, (42), 56-68.

Tiir, E. (2019). Otel ¢alisanlarinin ¢alisma yasami kalitesinin bireyse[ ' yaraticilik
performansina etkisi. (Yiksek lisans tezi). Siilleyman Demirel Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isparta.

Tirk Dil Kurumu. (2021). TDK Sézliik, http://www.tdk.gov.tr adresinden alindi.

Tiirker, A. (2016). Duygusal zeka ve duygusal emegin satig performansia etkisi:
acenta temsilcileri lizerine bir uygulama. Is Gii¢, Endiistri lliskileri ve Insan
Kaynaklart Dergisi, 18(1), 72-96.

Tiirker, A., ve Tiirker, G. O. (2018). iletisim becerilerinin satis performansi ve miisteri
memnuniyetine etkisi: acenta temsilcileri lizerine bir uygulama. Uluslararasi
Sosyal Arastirmalar Dergisi, 11(59), 1171- 1184.

Tiirker, A., Isci, C., ve Tiirker, G. O. (2015). Bilis ihtiyacinin satis performansi iizerine
etkisi: acenta temsilcileri tizerine bir uygulama. Akademik Bakis, (47), 108-
125.

Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi (2017). https://www.tursab.org.tr/tr/tursab/tursab-
hakkinda 3.html adresinden alindu.

Tiitiincii, O., ve Dogan, O. (2003). Miisteri tatmini kapsaminda &grenci
memnuniyetinin 6l¢iilmesi ve dokuz eyliil tiniversitesi sosyal bilimler enstitiisii

uygulamasi. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5(4),
130-151.

Uludag, N. (2020). Perakendecilikte kisisel satisin tiiketici algisina etkisi iizerine bir
arastirma. (Yiksek lisans tezi). Maltepe Universitesi Lisansistii Egitim
Enstitiisi, Istanbul.

Uluslararas1 Hava Tagimaciligi Birligi (IATA- The International Air Transport
Association) (2017). http://www.iata.org/about/pages/index.aspx_adresinden
alind1.

Ulusoy, Y. (2008). Giiniimiiz isletmelerinde miisteri odakli yonetim yaklasimlart ve
miisteri memnuniyetine iligkin bir aragtirma. (Yiksek lisans tezi). Pamukkale
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Denizli.

Uray, M. (2014). Miisteri odaklilik ve drgiitsel giiven iliskisinde orgiitsel ozdeslesme

ve orgtitsel baghligin aracilik rolii ve bir arastirma. (Doktora tezi). Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

93



Uzkurt, C., ve Torlak, O. (2007). Isletmelerin miisteri degeri yaratma cabalari tizerinde
0grenme ve pazar odakli killtiriin etkileri. Hacettepe Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 25(1), 239-257.

Uzun, N. B., Gelbal, S., ve Ogretmen, T. (2010). TIMSS-R fen basaris1 ve duyussal
ozellikler arasindaki iliskinin modellenmesi ve modelin cinsiyetler bakimindan

karsilastirilmasi. Kastamonu Universitesi Kastamonu Egitim Dergisi, 18(2),
531-544.

Uzunoglu, E. (2007). Misteri odakli pazarlama anlayisina gére deger yaratma: bir
model olarak deger iletim sistemi. Eskisehir Osmangazi Universitesi IIBF
Dergisi, (2), 12.

Varinli, 1., Yaras, E., ve Basalp, A. (2009). Satis elemanlarmin duygusal zelggsmm bir
gostergesi olarak algilanan performans, satig ve miisteri odaklihik. C.U. Iktisadi
ve Idari Bilimler Dergisi, 10(1), 159-174.

Werthner, H., ve Klein, S. (1999). ICT and the changing landscape of global tourism
distribution. EM — Electronic Markets, 9(4), 256-262.

Yatirrm ve Isletmeler Genel Midiirliigii. (2020, 11 25). T.C Kiiltiir ve Turizm
Bakanhigi, https:/lyigm.ktb.gov.tr/TR-243988/yillara-gore-seyahat-acentasi-
sayilari.html adresinden alindi.

Yazicl, H. M. (2015). Rekabet iistiinliigii saglayabilecek kisisel satis teknikleri ve bir
uygulama. (Yiiksek lisans tezi). Bahcesehir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Istanbul.

Yenigeri, T., ve Yiicel, I. (2009). Miisteri iliskileri, orgiitsel baglilik, planlama,
ogrenme yonlilik, uyum saglayict davranis ile satis performans: arasindaki
iligkilerin incelenmesi. C.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 10(1), 137-157.

Yesildag, G.N.G. (2016). Mobil pazarlama uygulamalarinin pazarlama performansi
ve miisteri memnuniyetine etkisi: seyahat acentalari iizerine bir arastirma.
(Doktora tezi). Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Yildirmm, E. (2007). Bilgi ¢aginda yaraticihgin ve yaraticiigi y6netmenin énemi.
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar

Dergisi, (1), 109-120.

Yildiz, Z. (2011). Turizmin sektoriiniin gelisimi ve istihdam tzerindeki etkisi.
Stileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, 3(5), 54-71.

Yilmaz, A., ve Iraz, R. (2013). Orgiitsel yaraticilik kiiltiirii baglaminda galisanlarin
yaraticilik yonetimine iliskin tutumlarinin degerlendirilmesi: Konya ili devlet
ve katilim bankalar1 6rnegi. International Journal of Social Science, 6(5), 829-
855.

94



Yilmaz, M. A. (2020). Mobil bankacilikta miisteri deneyim kalitesinin miisteri tatmini
ve miisteri sadakati iizerine e_{kisine vonelik bir alan arastirmasi: Edirne
ornegi. (Doktora tezi). Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Edirne.

Yilseli, H., ve Ozdemir, E. (2021). Satis elemanlarinin satis miizakere becerilerinin
algilanan satis performansi iizerindeki etkileri. Isletme Arastirmalar: Dergisi,
13(1), 504-5109.

Yilmaz, H., ve Karahan, A. (2010). Liderlik davranisi, orgiitsel yaraticilik ve isgéren
performansi arasindaki iligkilerin incelenmesi: Usak’ta bir arastirma. Yonetim

ve Ekonomi. Celal Bayar Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 17(2), 145-158.

Yiksek, G. (2013). Bilgi teknolojilerinin gelisimi, seyahat isletmeleri ve kiiresel
dagitim sistemi 6rnegi: Amadeus. Internet Uygulamalart ve Ydnetimi Dergisi,
4(1), 53-68.

Yiiksel, M. (2006). Duygusal zeka ve performans iliskisi (bir uygulama). (Yiiksek
lisans tezi). Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Erzurum.

Zairi, M. (2000). Managing customer satisfaction: a best practice perspective. The
TQM Magazine, 12(6), 389-394.

Zorlu, K., ve Tetik, F. (2018). Girisimci liderlik davranisinin ¢alisan yaraticiligina
etkisi. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, (39), 297-307.

95



EKLER

Ek- 1. Anket formu
Degerli Katilimet,

Bu anket formu Recep Tayyip Erdogan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali programinda &grenim géren Tuba SONMEZ
tarafindan Dr. Ogr. Uyesi Ali AKAY danismanhginda yiiriitiilen “Seyahat Acentesi
Calisanlarinin  Bireysel Yaraticilik Diizeylerinin Satis Performanslari Uzerindeki
Etkisinde Miisteri Odakliligin Diizenleyici Rolii” isimli ¢aligmanin verilerini toplamak
tizere hazirlanmistir. Calisma tamamen bilimsel amagclara hizmet etmekte olup
caligmadan bagka bir amag giidiilmemektedir. Sorulara titizlikle cevap vermenizi rica

ederiz. Zaman ayirip anketimizi cevapladiginiz i¢in tesekkiir ederiz.
Tuba SONMEZ
Recep Tayyip Erdogan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dal1 Yiiksek Lisans Ogrencisi

BiRINCi BOLUM
Demografik Faktorler ve Diger Bilgiler

Cinsiyetiniz? [ ]Kadm [ ]Erkek
Y ? 56 ve

astiz [ 118-20 [ ]21-40 (14155 LI

ustu

Egiti . . . .

gitim [ ]11kogretim [ ] Lise [ 1Onlisans [ ] Lisans [ ,] L
durumunuz? Lisansiistii
Bildiginiz yabanci S Yabanci Dil
diller? [ 1Ingilizce [ 1 Almanca [Bi]lmiyorum

[ ] Fransizca [ ] Arapga

[ ]1Diger (belirtiniz)

Turizm Sektoériinde

1 yild 16 y1l
calisma siireniz ne L 11yildan [ 11-5y1 [ 16-10yll [ ]11-15y1l [ ] ) yive
az uzeri
kadardir?
1 kt
Ca 1§~ma ? [1] [ ] Y6netim
oldugunuz [ ] Pazarlama [ 1 Muhasebe N
Rezervasyon [ ]1Diger
departman [ ] Satis [ ] Kontrat S
. [ ] Operasyon (belirtiniz)
hangisidir?
Turizm egitimi [ ]Evet [ ]Hayir
aldiniz nm?
Pazarlama ve satisa [ ] Evet [ ] Hayir

yonelik egitimi
aldiniz nm?
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Ek-1 (Devam). Anket Formu

IKINCI BOLUM
= = 2
$E § 3P gf
Asagida “Miisteri Odaklhlik” ile ilgili verilen yargilara katihm diizeyinizi = % % = e 2 E8
belirtiniz. 'z E E a = z =
Y3 o3 524 ¥4
1. Misteri ihtiyacina yonelik en iyi cevabi verecek iiriinleri tavsiye M 2 @B 5
ederim.
2. Uriinlerle ilgili olarak miisterilerin sorularina miimkiin oldugunca
en dogru sekilde cevap vermeye ¢aligirim. 1 [ Bl 4 Bl
3. Miisterileri iirin satin alma konusunda bask1 yaparak degil
bilgilendirme yoluyla ikna etmeye c¢alisirim. (121 BB
UCUNCU BOLUM
= = 2
$f 0 BEE gf
Asagida “Bireysel Yaraticihik” ile ilgili verilen yargilara katthm = = E- S 2 =g
diizeyinizi belirtiniz. 2 E E a = = 7 =
1. Yeni diisiincelerin benimsenmesi agisindan esnek davranis N @ 6B U Gl
gostermeye caligirim.
2. Rekabet saglayarak potansiyel firsatlarin somut yararlara
doniisiimiiniin olmasina ¢aligirim. I R Y B G B B
3. Yeni seylerin denenmesini/uygulanmasini 6nemseyerek girisimci
sekilde davranirim. I R Y B G B B
4. Yeni bilgi ve becerileri kullanmada zorluk yasarim. (11 21 [31 [4 [I5]
5. Siirekli bir seyler 6grenerek kendimi gelistirme yollar1 ararim. [11 [21 [31 [4] 5]
6. Yeni hedeflere ulagsmada mevcut sinirlarin da 6tesinde olmaya N 2 6B MGl
caligirim.
7. Diizenlenmemis, farkli is siire¢leri kullanirim. [11 21 31 [41 5]
8. Yeni yontemler ile ige kosulmasi agisindan degisime acik sekilde
bir tutum saglarim. I A R ) I i A )
9. Beklenti iizerinde ve 6tesinde gereken performans gostermeye
Ozen gosteririm. I A R ) I i A )
10. Cok yonde hareket ile dinamizm igerisinde olmaya gayret N [ Bl @5
gosteririm.
11. Sorunlara farkli agidan ¢6ziim gelistirmek igin rutin olan
davranis kaliplarindan vazgecgerim. R e
12. Siradanlig1 asip 6zgiin diistincelerin tiretilmesi ile buluslar N [ Bl @5
olusturmaya g¢aligirim.
13. Risk alma ile beklenilmeyen sonuglarla karsilasmay1 isimin bir M 2 6B M Gl
pargasi olarak goriiriim.
14. Olay ve olgular arasindaki farkli iliski noktalarini goriir ve M 2 6B @ 6l

degerlendiririm.
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DORDUNCU BOLUM

w5 E 2g 8 of
g S Lo X 3 5 §E£ E XxE
Asagida “Satnis Performanst” ile ilgili verilen yargilara katihm diizeyinizi =2 ES S s g =
belirtiniz. z E E a £z z =
Y3 8 &% 2 F4
1. Satig aktivitelerini planlama ve zaman yonetiminde
basarthyim, (11 [21 81 [4 [8]
2. Uriinlerin teknik 6zelliklerinin rakip iiriinler ile miisteri
ihtiyaclar1 dogrultusunda gereken bilgiye sahibim. (121 B Bl
3. Misteri iliskilerinde gereken basariya sahibim. [11  [21 [31 [4 [5]
4. Uriin ile ilgili gereken etkili sunumu yapabiliyorum. [11 21 [31 [4 [5]
5. Satis giderlerinin kontrol edilmesinde basariliyim. [1] 21 381 [4] [5]
6. Yonetime bilgi saglamada gereken etkin iletisimi kurma [1] 21 B [ [5]

acisindan basariltyim.
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ETiK KURULU KARARI

ot i
RECEP TAYYIP ERDOGAN UNIVERSITESI
~ SOSYAL VE BESERI BILIMLER ETiK KURULU

SOSYAL VE BESERI BILIMLER ETiK KURULU DEGERLENDIRME RAPORU
Toplan Tarihi : [ [[- 2020
Toplant1 No: 2020/138

Recep Tayyip Erdogan Universitesi Yilksek Lisans Ogrencisi Tuba SONMEZ, Dr. Ofr.
Uyesi Ali AKAY Damgmanligmda “Seyahat isletme Cahsanlarmm Bireysel
Yaratiahik Diizeylerinin Satiy Performansina Etkisinde Miisteri Odakhihk Roliiniin
Diizenleyici Etkisi ” isimli projesi igin ¢aligmalar yapmay1 planlamaktadir. Bu gergevede
yiiriitiilecek galigmalar igin izin talebi kurulumuzcea degerlendirilmis olup;

/ Etik agidan uygun bulunmugtur.
[ Etik agidan uygun bulunmamuistir.
[ Etik agidan 6nerilen degisikliklerin yapilmasivla uygu .

Uygun  Degisikliklerle

Uyguodur | psidice | Uygundur®
Prof. Dr. Ahmet [shak DEMIR | (Baskan - ' r
Prof. Dr. Yilmaz Gegit 7 “(U“ye)“ N |
Prof. Dr. Alaattin KIZILTAN (Uye) I T
Prof. Dr. Ali Sait ALBAYRAK (Uye)| a
* Prof. Dr Hasan Ali ESIR 1 (Oye) .
\ Prof. Dr Sevket TOPAL - (Uye) 7 ; R o !
| Prof. Dr. Zehra ASLAN ' (Uye)“ il ] B |

* Uygun bulunmamasi halinde gerekgelerini igeren bir raporun sunulmasini gerektirir.
* Degisiklik 6nerisini igeren raporun sunulmasim gerektirir.

Recep Tayyip Erdogan Universitesi Fener Mah. Zihni Derin Yerleskesi 53100 RIZE
Tel: 0. 464 223 81 00 Faks: 0. 464 223 63 28
www.erdogan.edu.tr
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