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ON SOZ

Bu tez ¢aligmasi, Uzun ve yogun bir arastirma siirecinin {irlinii olarak ortaya
¢ikmistir. Bu siiregte bana destek olan, bilgi ve deneyimiyle her asamada yanimda
olan danmisman hocam Sayin Prof. Dr. Silleyman Barutgu’ya, biiyiik sabri,
rehberligi ve motive edici destegi igin sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Kendisinin
yonlendirmeleri olmadan bu ¢alismay1 tamamlamak miimkiin olmazdi.

Hayatim boyunca her zaman yanmimda olan, sevgileri, anlayislar1 ve
destekleriyle bana gii¢ veren degerli aileme de tesekkiirii bir borg bilirim. Onlarin
destegi sayesinde bu siireci basariyla tamamlayabildim.

Aragtirmanin en Onemli asamalarindan biri olan anket verilerinin
toplanmas siirecinde katkida bulunan ve bir¢ok ilde ¢aligmalarima goniillii olarak
katilim saglayan otomotiv sektoriindeki satis temsilcilerine igtenlikle tesekkiir
ederim. Onlarin 6zverili katkilari, arastirmanin kapsamli ve degerli sonuglara
ulagmasini sagladi.

Son olarak, tez asamasinda yardimlariyla bana destek olan ve herzaman
yanimda olan sevgili arkadaslarima da tesekkiir ederim. Bu siirecte gosterdikleri
dayanisma ve destek, benim i¢in ¢cok kiymetliydi.

Bu tez caligmasinin alana katki sunmasii ve gelecekteki arastirmalara

ilham vermesini temenni ederim.



OZET

SATISCILIK MESLEGINDE TUKENMISLIK: SIFIR VE IKINCI
EL ARAC SATISI YAPAN SATIS TEMSILCILERI UZERINDE
KARSILASTIRMALI BiR ARASTIRMA

Demirer, Siileyman Berke
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme ABD
Pazarlama Programi
Tez Yoneticisi: Prof. Dr. Siileyman Barut¢u

Ekim 2024, 1X+104 sayfa

Tiikenmislik, calisan saghgimi olumsuz etkileyen onemli bir sorundur.
Ogretmenlerden doktorlara, akademisyenlerden hemsirelere kadar farkh
mesleklerde bu konuda ¢alismalar artmaktadir. Tiikenmisligin yogun yasandig
mesleklerden biri de satis temsilciligidir. Satis temsilcilerinin (satig¢i, miisteri
temsilcisi vb.) yasadig tiikkenmislik, is memnuniyeti, satis performansi, kurumsal
aidiyet, motivasyon ve is yeri degistirme oranlarim olumsuz etkileyerek sektorde
onemli bir sorun olusturmaktadir. Giiniimiizde artan rekabet, iiriin cesitliligi,
calisma ortamm zorluklar1 ve Kisisel problemler, satis temsilcilerinin tiikenmislik
hissi yasamasina neden olmaktadir. Literatiirde satis temsilcilerinin tiikenmisligi
iizerine ¢alismalar bulunmakla birlikte, otomotiv sektoriinde ¢calisanlara yonelik
arastirmalara rastlanmamistir. Bu arastirma, sifir ve ikinci el ara¢ satis1 yapan
temsilcilerin tiikenmislik diizeylerini belirlemek ve Kkarsilastirmak amaciyla
yapilmistir. Kolayda o6rneklem yontemiyle belirlenen ve ¢cevrimi¢i anketle toplanan
399 veriye gore, satis temsilcilerinin Maslach Tiikenmislik Envanteri boyutlarindan
Duygusal Tiikenmislik ve Duyarsizlasma alt boyutlarinda tiikkenmislik yasadig,
Kisisel Basar1 boyutunda ise tiikkenmislik yasamadig: belirlenmistir. Sifir ve ikinci el
arac¢ satis1 yapanlar arasinda anlamh fark bulunmazken, sahada cahsanlarin is
yerindekilere gore daha yiiksek tiikenmislik yasadig1 tespit edilmistir. Ayrica,
calisma saatleri, meslekte gecirilen siire ve is yeri degistirme sayisinin titkenmislik
diizeylerini etkiledigi goriilmiistiir. Arastirmada esnek calisma saatleri, yeni is
tamimlari ve stresin azaltilmasina yonelik oneriler sunulmustur.

Anahtar kelimeler: Satis Tiikenmisligi, Tiikkenmislik, Satig, Satis Temsilcisi,
Satis Temsilciligi, Maslach Tiikenmislik Envanteri, Tiirk Otomotiv Sektorii



ABSTRACT

BURNOUT IN THE DEALERSHIP PROFESSION: A
COMPARATIVE RESEARCH ON SALES REPRESENTATIVES
WHO SELL NEW AND SECOND-HAND VEHICLES

Demirer, Siileyman Berke
Master Thesis
Business Administration Department
Marketing Programme
Adviser of Thesis: Prof. Dr. Siileyman Barutcu

October 2024, 1X+104 pages

Burnout is a significant issue that negatively impacts employee health.
Studies on this topic are increasing across various professions, including teachers,
doctors, academics, and nurses. One of the professions where burnout is intensely
experienced is sales representation. Burnout experienced by sales representatives
(e.g., salespeople, customer representatives) adversely affects job satisfaction, sales
performance, organizational commitment, motivation, and turnover rates, making
it a critical issue within the sector. Increasing competition, product diversity,
workplace challenges, and personal problems today are among the factors causing
sales representatives to experience burnout. Although there are studies on the
burnout of sales representatives in the literature, no research has been found
focusing on those working in the automotive sector. This study was conducted to
identify and compare the burnout levels of representatives selling new and second-
hand vehicles. Based on data collected through an online survey from 399
participants selected using a convenience sampling method, it was found that sales
representatives experience burnout in the Emotional Exhaustion and
Depersonalization sub-dimensions of the Maslach Burnout Inventory but do not
experience burnout in the Personal Accomplishment sub-dimension. No significant
difference was found between the burnout levels of those selling new and second-
hand vehicles. However, it was determined that field workers experience higher
levels of burnout than those working in office settings. Additionally, variables such
as working hours, years in the profession, and the number of workplace changes
were found to influence burnout levels. The study offers recommendations,
including flexible working hours, new job definitions, and strategies to reduce stress
and workload.

Keywords: Sales burnout, burnout, sales, salesperson, Sales Representatives,
Maslach Burnout Inventory, Turkish Automotive Industry
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GIRIS

Satis temsilciligi (satis¢1, miisteri temsilcisi, satis elemani), diger sektorlerde
oldugu gibi otomotiv sektoriinde de dnemli bir yere sahiptir. Miisteriler ile kurulan uzun
vadeli iliskiler yoluyla siirdiiriilebilir bir sekilde biiylime stireglerinde sirketler i¢in en
onemli pozisyonlardan birisi satis temsilciligidir (Kotler ve Armstrong, 2018). Fakat
sirketlerin saticilardan yliksek performans beklentileri, artan rekabet¢i is ortami ve
miisteri taleplerinin artmasi gibi nedenlerle saticilar baski ve stres altinda kalarak
tiikenmislik riski yasamaktadirlar (Maslach ve Leiter, 2017:36-56).

Tiikenmislik, bireylerin uzun siireli is stresi sonucunda tanistigi bir sendromdur.
Tiikenmisligi etkileyen birgok faktdr mevcuttur, 6zellikle sosyo-demografik faktdrlerin
ve bireylerin psikolojik durumlart ile baglantili olan tiikenmislik kisilerin 6zel
hayatlarinda ve ¢aligma hayatlarinda goriilebilmektedir. Ornek olarak, ¢alisma yilinin
artmasi, kisiye uygulanan mobbingler, yas, cinsiyet, kisilerin bulunduklar1 pozisyonlar,
aldiklar egitimler ve medeni durumu gibi faktorler tiikenmislik sendromu nedenlerinde
rol oynamaktadir (Vévodova vd., 2020: 57-58). Diisiik is kontrolii ve yiiksek is talepleri
tiikenmislik riskini oldukga arttirmaktadir. Bu durumlara ek olarak bireylerin yasam
tarzlar1 da tiikkenmisligi hem arttirabilir hem de azaltabilir (Malinauskas vd., 2022:
11249). Tikenmislik, stire¢ halinde ortaya ¢ikmaktadir. Kisilerin kendilerini kanitlamada
zorlanmalari, kendi ihtiyaglarini thmal etmeleri, davraniglarinda degisiklik gostermeleri,
kisilerin kendi iclerine kapanmalari, ig¢sel bosluk ve kaygi hissetmeleri gibi faktorlerin
ortaya cikmasi tilkenmislik siirecini etkilemektedir (Freudenberger, 1982: 173-186). Uc
boyuttan olusan tilkenmislik sendromu, duygusal tiikkenmislik, duyarsizlasma ve kisisel
basarida azalma olarak psikolojik ve fiziki acidan kendini gosteren bir durumdur
(Maslach ve Jackson, 1981:99-113). Bu durumda satis temsilcisi olarak ¢alisan kisilerin
siirekli olarak miisterilerle iletisim halinde olmalari, satis hedeflerini yakalama stresi ve
rekabet iceren ¢aligma ortamlari saticilik meslegiyle ugrasanlarin tilkkenmislik sendromu
yasamalarini miimkiin hale getirmektedir. Bu nedenle arag¢ satis1 yapan satis
temsilcilerinin, duygusal ve fiziksel yonden durumlarinin arastirilmasi hem sektoriin
gelecegi icin hem de halihazirda tilkenmislik sorunu yasayan saticilarin ve bu sorunlardan
sikayetci olan isletmeler i¢in 6nemlidir.

Diger sektorlerle karsilastirildiginda, bircok sektore kiyasla daha zorlu ¢alisma

kosullar1 igeren otomotiv sektorii, satis temsilcilerinin farkli is dinamiklerine sahip olmasi



ve is yiikii ve misteri ¢esitliligi faktorleriyle birlikte tiikkenmislik diizeylerinde anlaml
farklar ortaya koyabilmektedir. Sifir ara¢ satist yapan satis temsilcileri genellikle
kurumsal ve is tanimlarinin net oldugu, yiiksek performans isteyen ve miisteri baskisina
daha fazla maruz kalmaktadirlar. ikinci el arag satis1 yapan satis temsilcileri ise genellikle
bire bir iliskiler igeren miisteri memnuniyeti odakli ¢aligmaktadirlar (Johnston ve
Marshall, 2020). Tirkiye’nin birgok ilindeki satis temsilcilerine ulasilarak iki grup
arasindaki farkliliklar incelenmesi 6nemli hale gelmistir.

Daha once tiikenmislik, otomotiv sektorii ve saticilik meslegiyle ilgili birgok
arastirma yapilsa da Tirkiye” de sifir ve ikinci el arag satig1 yapan satig temsilcilerinin
tilkenmislik diizeylerinin belirlenmesi ve karsilagtirllmasi ile ilgili bir arastirma
yapilmamustir. Tiirkiye ara¢ sektOriinlin genis bir pazara sahip olmasi ve son yillarda
ikinci el sektdriinde biiyiime yasanmasiyla (TUIK, 2023) birlikte bu c¢alismayr daha
anlamli bir hale gelmistir.

Temel amac sifir ve ikinci el arag satis1 yapan satis temsilcilerinin tilkenmislik
diizeylerini karsilastirmali bir sekilde oOlgmek olan bu tez calismasinda, satis
temsilcilerinin ve isletmelerin tilkenmislik ile bas edebilmeleri i¢in ¢alismanin Yyol
gosterici olmast hedeflenmistir. Sifir ve ikinci el arag satis1 yapan satig temsilcileri izerine
tanimlayict bir arastirma yapilmis ve sonuglart sunulmustur. Caligmanin arastirma
kisminda satis temsilcilerinin tiikenmislik durumlart bircok yonden 6l¢iilmiis ve 6nemli

sonuglar elde edilmistir.



BIiRINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1. Satis

Satis kelimesinin kokii eski Tiirkge” ye kadar dayanmaktadir. “Satin™ kelimesi
Eski Tiirkge ‘de "satis" anlamina gelen bir kelime olarak ortaya ¢ikmis ve zamanla "satin"
anlamina doniismiistiir. Kelime, kokten giinese uzanan yolculugunda gesitli anlamlar ve
kullanimlar kazanmigtir. Giinlimiizde ise "satin almak" fiilinin bir pargasi olarak yaygin
sekilde kullanilmaktadir (Yildiz, 2013: 111).

Satis kavrami isletme faaliyetleri igerisinde yer alan en az diger faaliyetler kadar
onemli bir fonksiyondur. Satis islemi, pazarlama faaliyetleri i¢erisinde yer alan pazarlama
faaliyetlerinin gergeklestirildigi son asamalardan birisidir. Isletme faaliyetlerine kiyasla
satig, isletmeye gelir getiren bir faaliyettir.

Isletmelerin pazarlama faaliyetleri igin olusturduklar1 bir dizi faaliyet hedeflerini
icerir. Bu faaliyet kisilerin iletisim yoluyla dogrudan potansiyel miisteriler ile iletisime
gecerek (alic1 ve satici iliskisi) kurulan bu iletisim {lizerinde faaliyetlerini siirdiirmeyi
hedefler. Uriin / hizmet kullanimu ile ilgili bilgileri potansiyel miisteriye agiklanmasi veya
tanitilmasi gereken iriinlerin satisinda oncelikli 6neme sahiptirler. Hammann'a gore
endiistriyel pazarlarda ve hizmet sektoriinde kisisel satis ok 6nemlidir (Hammann, 1979:
141-176).

Tarihten bugiline satis, kisisel satis ve satis yonetimi ¢ok onemli degisimler
yasamaktadir. Satis temsilcileri i¢in yapilan her yenilik eskiye kiyasla daha iy1 ve giiglii
yapilara sahiptir. Hem teknolojik yonden hem de davranigsal yonden dnemli gelismeler
yasanmigtir. Miisterilerin beklentilerinin oldukca degismesi ve gelismesi, taleplerin
artmasi, lokal pazarlarin yok olma tehlikesi yasamasi ve birgok pazarin kiiresellesmesi
faktorleri davranigsal yenilikler ve giigler arasinda yer almaktadir. Davranigsal giiclerde
oldugu gibi yonetsel giiclerde de oldukea farkliliklar ve gelisimler mevcuttur. Isletmelerin
birden ¢ok pazarlama alternatiflerine sicak bakmalari, satig faaliyetlerin 3. yapilara veya
dis kaynak kullanimina devredilmesi, satis ve pazarlama kavramlarinin birlesmesine
sebep olmaktadir. Gegmiste yapilan satis tanimlar ile yakin gegmisteki satis tanimlari
kiyaslandiginda, gegmiste satis kavrami bagimsiz bir siire¢ veya islem olarak bilinirken,

giiniimiizde ise rekabetin de etkisiyle miisterilerin tedarik¢ilerle daha ¢ok iligki kurdugu



ve iliski merkezli satis stratejileri kullanildig1r goriilmektedir. Satis elemanlart {irlinii
sadece satmak yerine o iriinle ilgili olusan sorunlar1 ¢6zmeyi ve satig sonrast hizmetleri
de vermeye baslamiglardir. Bu durumda satis temsilcileri, miisteriye verilen hizmete
deger katma, satis sonras1 miisteri ile temasta kalarak sorularini yanitlamaya devam etme
ve sorunlaria ¢6ziim bulmak gibi yeni is tanimlar1 ve gorevler edinmeye baslamislardir
(Johnston ve Marshall, 2020: 7-11).

Satig faaliyetlerinde dijitallesme giinlimiizde Onemli bir faktordiir. Dijital
platformlarda ve dijital bir sekilde bir¢ok satis faaliyeti ger¢eklesmektedir. Firmalar web
tabanli siteler olusturarak dijitallesmeye adim atmislardir. Giliniimiizde kurumsal
isletmelerinin geneli bir web tabanli siteye sahiptirler. Bu dijitallesme siireci satis ve satig
elemanlar1 tizerinde 6nemli etki ve degisimler yaratmistir. Dijitallesme satig temsilcilerin
verimliligini 6nemli dl¢lide arttirmaktayken diger yandan satis temsilcileri i¢in islerini
kaybetme endisesi yaratmaktadir. Bu durumda satis personelleri dijitallesme siireci ile
daha iyi motive edilmesi gerekmektedir. Bu durumda motivasyonel ve yetenek arttirici
faktorler cok onemlidir. Satis temsilcilerinin dijitallesmeye uyarlanmasi, satis kontrol
sistemleri, satis giicli sistemleri, egitimler ve satis temsilcilerinin becerilerini gelistirmeye
yonelik yeni adimlar satis temsilcilerinin bu siirecte basariya ulasmasini saglamaktadir
(Johnson ve Bharadwaj, 2005: 4-6).

Stratejik satis organizasyonlarinin karsilagtigi baskilar; iliski ve deger temelli
pazarlama stratejileri, yonetim verimliligini arttirma girisimleri, ¢oklu kanal
stratejilerinin gelisimi ve miisterilerin hizmet satis temsilcilerinin is yiiklerinin artmasi
baskisiyla kars1 karsiya kalmalarima neden olmustur. Bu baskilar, satis temsilcilerini
onemli bir degisime zorlamistir. Yonetim degerlendirmesi i¢in Onerilen stratejik satis
organizasyonunun gereklilikleri, i3 ve pazarlama stratejilerini miisteri pazarlariyla
iligkilendiren yeni bir satis rolii tasarimi1 ve gelistirilmesi icin isletmelere yon vermektedir
(Piercy, 2010: 351-353).

Satig gibi satis ydnetiminin de birgok dnemli oldugu nokta vardir. Isletmelerdeki
satis departmanlar1 diger departmanlara gore daha farkli galisir. Isletmeye nakit girisi
saglamak kar elde ettirmek ve iiretilen tiriinleri satarak isletmelerin faaliyetlerine devam
ederek biiytimesini saglarlar. Bu durumda satig faaliyetlerini ger¢eklestiren satig¢ilarin
kontrolii ve denetimi ¢ok Onemlidir. Fakat bu denetimler ve kontroller bilingli ve
profesyonel bir sekilde yapilmalidir. Satis¢ilarin motivasyonunu diisiirmeden islerine
daha bagli ve istekli tutarak, isletmelerin organizasyonel yapisindan koparmadan

faaliyetlerini devam ettirmeleri gerekmektedir. Benzersiz meslek ozellikleri ve hizla



degisen satis ortamlari, satis yoOneticilerinin satis elemanlarini yonlendirmelerini
zorlastirir (Murphy ve Anderson, 2020: 239-242).

Amerika, Ingiltere, Cin, Japonya ve Hindistan iilkelerine bakildiginda satis
alaninda istihdam edilen satis temsilcisi sayiSinin arttigimi gormek miimkiindiir.
Dolayisiyla diinyada satis kavrami hem isletmeler hem de iiriinlerin yer aldigi biitiin
pazarlar i¢in Onemlidir. Verilere bakildiginda satis alaninda sadece istihdam igin
harcanilan  yiiksek miktarlar satig faaliyetinin azimsanmamasi  gerektiginin
anlamlandirilmasina yardimci olur. Kisilerin istek ve ihtiyag¢lar1 dogrultusunda hazirlanan
ve pazara slriilen iiriinleri miisterilere ulastirmak i¢in isletmeler de satis faaliyetlerine
ihtiyac duyarlar. Bu satis ihtiyacinin profesyonel olarak giderilmesi isletmeler agisindan
cok onemlidir. Kotler'e gore isletmelere bir nasihat niteligi tasiyan bir ciimlesi bu durumu
pekistirir; “Evinize aksam yemegine davet etmek istemeyeceginiz hicbir satis elemanini
ise almamalisiniz.” satis elemanlar1 iirlinleri tanitan ve miisteriyle bulusturan Snemli
anahtar rol oynayan kisilerdir bu yiizden satis elemanlarinin miisteriler ile isletmeyi
bagladig1 noktada ne kadar isinin ehli olursa o kadar basarili bir ¢ikt1 elde edilebilir. Satig
elemanlar1 adeta bir "Konusan brosiirler" olarak tanimlanir (Kotler, 2003: 157). Satis
temsilcilerinin bilgi ve birikime sahip olmalar1 hem isletmeler i¢in hem de satig
temsilcilerinin mesleki kariyerleri igin bir ayricalik nitelik tasimaktadir. Isletmelerin
birbirleriyle olan rekabetleri, satis temsilcilerini de bu rekabetin merkezinde bulunan
faaliyetlerden biri olan satig faaliyetlerini yonetmek adina is tanimlariyla ilgili sorumlu
hale getirir. Hizla ilerleyen teknoloji, siirekli ¢ogalmakta olan iiriin karmasikligi ve
pazarin elinde ve ulagsmasi kolay oldugu bilgi miktarindan dolay: eski donemlere kiyasla
satig temsilcilerinin pazarda basar1 elde etmek i¢in bireysel satig bilgi ve becerilerini
g6zden gegirip daha giincel veri ve bilgilere ulasmalari gerekmektedir (Peesker vd., 2022:
17-30). Aksi takdirde hizla biiyliyen ve genisleyen pazarda, rekabet istiinliigii kuran

isletmeler karsisinda oyun dis1 kalmalar1 kolay olabilir.

1.2 Satis Temsilcigi

Kisisel satis kavramimmi gerceklestiren ve isletmelerin satis faaliyetlerini
gerceklestirmek igin istihdam ettikleri satig temsilcileri isletmeyi miisterilerle birbirine
baglayan 6nemli bir anahtar niteligini tasiyan ve isletmeyi miisteriler karsisinda temsil
eden bireylerdir. Isletme icin potansiyel miisterileri arastiran, potansiyel miisteriler ile
iletisim kuran, s6z konusu liriin ve hizmetleri tanitan, satis faaliyetini gergeklestiren, bilgi

toplayan ve iliskileri yoneten bireylerdir (Kotler ve Armstrong, 2018). 2003 baslarinda



endise duyulan durum olan internetin hizla biiyiimesi ve gelismesi, satis faaliyetleri
stirdiiren kisilerin istihdam edilmesinde azalma olacagi yoniindeydi (Kotler, 2003: 157).
Satis elemanlari, isletme ile miisteriler arasinda adeta bir bag gibidir. Bu bag ne kadar
giiclii olursa isletmeler karliliklarina ve hedeflerine kolay erisebilirler. Ayn1 zamanda
miisteriler tarafindan da ihtiyaglarin giderilmesi ve sorulara cevap verilmesi konusunda
isletme- miisteri arasinda kurulan bu baglar cok fayda saglar. Gilinlimiizde
organizasyonlar genel olarak pazarlama ve satis konseptini uygulamaya ve satig
faaliyetlerinde miisteri odaklilik ilkesini benimsemeye calisirlar. Miisteri ihtiyaglarini
anlayip bu ihtiyaglara cevap bulup, miisterilerin ihtiyaglarina odakli uzun vadeli karlilik
ve biitiinlesmis pazarlama ¢abalarini icermektedir (Bristow vd., 2006: 242-243).

Satis elemanlar1 isletmeleri miisterilere baglayan bir agin pargasidir. Satis
elemanlarinin {iriinleri tanitma ve satis slirecindeki miisteri sorularina cevap verebilme
yetenegi ¢ok onemlidir ve iyi cevaplar verebilmelilerdir. Bir miisteriye profesyonel
diizeyde cevap verme ve liriinii tanitma hem satig elemaninin performansini arttirir hem
de isletmelerin satiglarini arttirir. (Agmala ve Ardyan, 2019). Dis saha ¢alisanlarinin etkin
bir sekilde kullanilmasi isletmelerin basarili olmasi agisindan oldukc¢a 6nemlidir. Dis saha
calisanlar igeresinde aktif ve isletmeye deger kazandirici rol oynayan satis temsilcileri,
isletmenin pazara siirdiigii irlinler ile 1ilgili damismanlik hizmeti sunarak satig
faaliyetlerini gerceklestirirler (Haase, 1996:1).

Genel anlamda satis faaliyeti insanlarin sosyo-ekonomik ilerleme siirecinde ilgili
olduklar1 eski mesleklerden birisidir. Birgok tanima goére Kisisel satis, mdsterileri
bilgilendirme ve ikna etme siireci olarak tanimlanmaktadir. Diinya genelinde isletmelerin
bakis agis1 olarak pazarlama faaliyetlerinin temel odaklandigi nokta miisterilerin
ihtiyaglarini kargilamaktir. Miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak ya da ikna etmek kendi
icerisinde bir¢ok boliime ayrilmasi miimkiindiir. Bu sebeple iiriinlerin tiirlerine gore
gelistirilen bu faaliyetlerde farkliliklar olmasi miimkiindiir. Ancak genel anlamda bu
faaliyetler miisterilerin ihtiya¢larin1 kesfetmek, kategori etmek, satis i¢in toplantilar veya
tartisma ortamlar1 yaratmak, ihtiyaglari tanimlamak ve bu ihtiyaglara ¢ézlimler sunarak
tiriinlerin satig faaliyetlerini gerceklestirmeye c¢alisirlar. Bu siirecte satig itirazlarmi
degerlendirme ve bu itirazlara cevap bularak satis1 sonlandirma ve satig sonrast hizmetle
ile devam ederek pazarlama faaliyetlerinin siirdiiriildiigli bir siirectir. Bu siirecin bir
zaman siir1 yoktur (LiSanin, 2010: 130-131 ). Her iiriine gore farkli satis siiregleri
olabilir. Ornek olarak, bir elbise satmak ile bir fabrikaya isletmeden-isletmeye (b2b) satis

uygulamasi ile hammadde satmak farkli beceri ve bilgiler gerektiren faaliyetlerdir. A



iriinii i¢in satis siireci 30 dakika siiriiyor iken B {irlinii i¢in ayni siire¢ 6 ay siirebilir.
Siirecin biitiin asamalar1 satis faaliyetini gerceklestiren kisilerin bu asamalar1 basari ile
gerceklestirmek istedigi birer basamaktir (Kadi¢ vd., 2011: 113-114).

Insanlarin bir kismi satis temsilcilerini iyi bir izlenimle bilirken bir kism1 da bu
duruma ters yonde bir perspektiften bakmaktadirlar. Satis elemanlarmi adeta bir
manipiilator oldugunu diisiinen ve tiiketicilerden faydalanmaya calisan ve tek amaci
miisteriye liriinli satmaya ¢alismak olan kisiler olarak goren insanlar bulunmaktadir. Bu
boliinme hem akademik egitimciler hem de satis elemanlari tarafindan biraz rahatsiz edici
bir durum haline gelmistir. Yoneticiler, egitimciler, uygulayicilar ve satis elemanlari
tarafindan satig elemani kavraminin ve satis mesleginin insan zihninde nasil algilandigin
degistirmek ve gelistirmek icin caba sarf ederken kamu algilar1 yine de bize satig
elemanlar1 hakkinda olumsuz gii¢lii negatif kanitlar vermektedir. Sadece kamunun degil
satig elemanlarinin da bu konuda kendilerini egitmeleri ve bu algiy1 degistirmek i¢in daha
profesyonel caligsmalar1 gerektigi asikardir. Olumsuz kamu algisinin sebeplerinden bir
digeri de yapilan calismalara ragmen bazi satis elemanlarinin satis konseptini
benimsemediklerini, miisteri odakli yaklasimlardan ve uzun vadeli karsilikli tatmin edici
saglikli iliskiler kurmaktan kacindiklarini gosterir (Bristow vd., 2006: 242-244).

Uriin, fiyat, yer ve Tutundurma basliklar1 altinda 4P modeli olarak bilinen
Pazarlama Karmasi E. Jerome McCarthy tarafindan adlandirilmistir (Jerome, 1978).
Tutundurma kisminda yer alan satis kavramini sahada, isletme igerisinde veya sanal
ortamlar gibi alanlarda bu faaliyeti gergeklestiren rol iistlenenler satis temsilcileridir.
Kisisel satis diinya tlizerindeki en eski mesleklerden birisi olup {irtinlerin tiiketicilere
ulastirilmasi, tanitilmasi asamasindaki 6nemli bir faaliyettir. Kisisel satis1 gerceklestiren
insanlara bir¢ok isim verilmektedir, bu isimler satis elemani, satis sorumlusu, bdlge
miidiirleri, satis danigmanlari, satis miithendisler ve benzeri bir¢ok isimle gecmiste ve
giinlimiizde yer almaktadir (Bristow vd., 2006: 242-249).

Satis elemaninin isin boyutuna tiirevine ve hacmine gore farkli anlamlarda
profesyonel oldugunu gorebiliriz. Bir beyaz esya saticisiyla yiiksek biitceli ticari bir is
makinesi saticist aynt donanima sahip degildir. Satis siirecinin tamamlanmast i¢in de ayni
zamanda stireler farklidir. Miisterilerin Uiriinlerin fiyat hacimlerine gore diisiinme ve karar
verme slireleri, satis elemanlarinda iirlinli sunma siireleri degiskenlik gosterebilir.
Kotler'in orneginden yola ¢ikarak "2 milyon dolar degerindeki yiiksek teknolojili
lokomotifleri satmak i¢in hizli konugsma ve samimi bir giilimseme yeterli degildir."

(Kotler ve Armstrong, 2018). Dolayisiyla satis temsilcileri dogru zamanda, dogru yerde



ve dogru kisiler ile iletisime gegtiginde olumlu ¢iktilar almasi genellikle siirpriz bir durum
olmaz. Satis temsilcilerinin bu durumda egitimli olmasi rekabet ettigi olusumlara karsi
avantaj olabilir. Davranislarinin satisin miisteri zihnindeki yoniinii belirledigi satis
temsilcileri bu konuda egitimli ve iirin hakkinda bilgili olmalar1 miisterinin karar verme
stirecini pozitif yonde yonlendirmeye yardimci olur. Ahaerne ve arkadaglarinin 2007
yilinda 358 misteri lizerinde yaptigi ¢alismada belirlenmistir. Satig temsilcilerinin
davraniglarinin satig faaliyetlerini ne kadar etkiledigi arastirma sonuglarina yansimistir.
Sonuglar tizerinde duruldugunda satis temsilcisinin bilgisi, iletisimi ve miisteriyi
tesvikleri, miisteri memnuniyeti tizerinde dogrudan etkisi oldugu ve bu etkinin de giiven
ile baglantili oldugu iizerinde arastirmacilar tarafindan hipotez edilmis ve kanitlar
bulunmustur (Ahearne vd., 2007: 611).

Kisisel satis kavramii gerceklestiren ve isletmelerin satis faaliyetlerini
gerceklestirmek icin istihdam ettikleri satis elemani isletmeyi miisterilerle birbirine
baglayan onemli bir anahtar niteligini tasir, sirketi miisteriler karsisinda temsil eden
bireylerdir. Isletme igin potansiyel miisterileri arastiran, potansiyel miisteriler ile iletisim
kuran, s6z konusu {iriin ve hizmetleri tanitan, satis faaliyetini gergeklestiren, bilgi
toplayan ve iliskileri yoneten bireylerdir. (Kotler ve Armstrong, 2018) Avrupa Mesleki
Egitim Gelistirme Merkezi'nin (CEDEFOP 2019) verilerine gore (2019) sadece
Avrupa’da 16 milyon kisi satig elemani olarak istihdam edilmistir. Verilerin sagladigi
tahminlere gore 2018-2030 donemi arasinda bu saymnin %4 artmast bekleniyor
(CEDEFOP, 2019).

Satis temsilcilerinin performanslarini arttirmak adina yapilan ¢aligmalar biiytik
onem tagimaktadir. Satis eg@itimleri ve satig temsilcilerinin profesyonel bir sekilde
yonlendirilmesi ¢ok Onemlidir. Yoneticiler tarafindan satis temsilcilerine yapilan
yonlendirmeler, verilen egitim veya mentorluk siirecleri ile sirketin tiim satig
faaliyetlerini gerceklestirebilmesi ve satis giiclerini gelistirmek adina gerekli bilgi ve
becerileri kazandirmaya calisirlar. Satis alaninda faaliyet gosteren yoneticiler, yeterince
satig alaninda bilgili olmaldirlar ve satis performansiyla ilgili olasi diizenleyici
degiskenleri bilmelidirler. Calismaya gore bu tarz degiskenler satis yoneticilerinin "arag
kutusundaki araglar" olarak nitelendirilir (Holmes ve Srivastava 2002: 421-422). Satis
alaninda faaliyet gosteren yoneticilerin satis temsilcileri arasinda uyumu saglamak ve
satig temsilcilerinin motivasyonunu yiiksek tutmak i¢in (tlikenmiglik ve stres tiirevi
sendromlar yasamasina engel olmak icin de olumlu bir yol) satis temsilcilerinin ise

katilimlarin1 arttirmak ve moral bozucu sonuglardan hizli sekilde toplanmalarini



saglamak i¢in, satig elemanlarinin isin -igeriklerine odaklanmalarini, pozitif ve negatif
sonuclar alinan operasyonlardan tamamen ders c¢ikarmayi, dikkatlerini uzun vadeli
hedeflere odaklamayi, siirekli olarak pozitif bir sekilde zorlayarak satis temsilcilerine
basarabildiklerini géstermeyi ve zorluklar1 agmalari i¢in yaratici olmalarina izin verilerek
basarili ve mutlak sonuglara kolay ulasabilirler (Holmes ve Srivastava 2002: 421-422).

Barutcu ve Sezgin (2012) arastirmasma gore motivasyonun rolii ve g¢esitli
motivasyon modelleri incelenmesi sonucunda Kisilerin ticretlendirme sistemleri, verimli
calismas1 i¢in elverigli satisgilarin secilmesi ve beraberinde egitilmesi gerektigi
vurgulanmigtir. Arastirmada motivasyon araglari ii¢ ana baslik altinda incelenmektedir.

) Ekonomik motivasyon araglari; satis temsilcilerine 6denen iicretler,
primler ve sosyal giivenlik hizmetleri.

o Psikososyal motivasyon araglari; ¢calisanlara sunulan sosyal imkanlar
(yemek yardimi, ulasim vb.) takdir ve tesekkiir etme ve calisanlarin yaptigi
isten aldig1 zevk ve tatmin olma durumlart.

o Orgiitsel ve yonetsel araclar; calisanlarin egitim imkanlarma sahip
olmasi, pozisyonlarinda terfi etme imkanlarinin bulunmasi ve is tanimlariyla
ilgili yeterince sorumluluk sahibi olabilme sanslarinin olmasi.

Bu ii¢ faktor ¢alisanlarin motivasyonunu ve verimliligini arttirmak amaciyla
isletmeler tarafindan kullanildiginda, satis temsilcilerinin performanslarini 6nemli
oranda arttirdigi sonucuna ulasilmistir (Barutgu ve Sezgin, 2012: 93).

Isletmeler satis departmanlarina satis elemani almak isteseler de bu durum siradan
bir calisgan almak gibi olmamakla birlikte diger departmanlarin gereksinimi olan bir
oryantasyon siirecine baglidir. Ise alinan satis elemanlarini istenilen performansta
calistirmak ve istenilen hedeflerine ulasmalarin1 saglamak kisa ve kolay bir siireg
icermez. Isletmeler yeri geldiginde satis elemanlarmi egitmek icin énemli kaynaklar
harcamak durumunda kalirlar (Alavi vd., 2024: 209). Yaptig1 caligmalarin sonucunda
satig elemanlarinin tam verimlilige ulasma siireclerinin genellikle 6 ay veya daha uzun

stirdiigii ortaya ¢ikmistir.
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. . kariyerlerinde istindamd:
performansini performansini Herlemesini istindamda
mizlandirmak sirdirmek q tutmak

Sekil 1. Satis elemam is yasam dongiisii siireci (Alavi vd., 2024).

Satis performansindaki degiskenlikleri inceleyen bulgular, "kalic1" Kkisisel
ozelliklerin (6rnegin, yetenek degiskenleri ve kisisel/fiziksel 6zellikler) performansla
iligkili oldugunu, ancak egitim, deneyim ve etkili sirket politikalar1 gibi etkilenen
ozellikler kadar etkili olmadigin1 gostermektedir. Yoneticiler i¢in aday se¢iminin dnemli
oldugunu ancak secilen adaylarla yapilan islemlerin ve uygulanan politikalarin se¢im
kadar onemli oldugunu belirtilmektedir. Bulgular, deneyime sahip adaylar1 ise alma
egilimini destekler ve bu adaylarin gerekli becerileri elinde bulundurma ihtimallerinin
daha yiiksek oldugunu ve rol algilarindaki hata yapma olasiliklarinin daha diisiik
oldugunu gosterir (Churchill vd., 1985: 103-118). Ayrica, kendi rapor performans
oOl¢iitlerinin diger objektif dlgiitlerle benzer korelasyonlara sahip oldugunu gosterir, bu da
gelecekteki aragtirmalara 6nemli bir katki saglar ve bu tiir 6l¢iitlerin dogal bir yanlilik
olusturmadigin1 ortaya koyar. Ancak, performansi degerlendirmek i¢in farkl: tiirlerde
birden fazla gosterge kullanmanin arzu edilebilir oldugunu vurgular. Bu durum satis
yoneticileri agisindan da olduk¢a onemlidir. (Churchill vd., 1985: 103-118) yaptig: bu
calismanin temel bulgularindan biri de satilan {riin tiirliniin performans: etkileyen
tahmincilerle olan iligkileri nasil etkiledigidir. Bu durum, satis performansinin ise 6zgi
oldugu konvansiyonel goriisii destekler. "Etkilenebilir" o6zelliklerin, "kalic1" kisisel
ozelliklere gore performans degiskenliklerini daha etkili bir sekilde acikladig1 gbzleminin
ardinda bagka bir olas1 agiklama sunar. Etkilenebilir 6zellikler, ise 6zgii olma ve isin
gereksinimlerini yansitan aracglarla 6lciilme olasiliklar1 daha yiiksektir. Bu nedenle, satis
yOnetimi arastirmacilarinin, farklt satig islerinde ¢alisan bireyler arasindaki performans
farkliliklarin1 daha detayli bir sekilde anlamalarinin 6nemini vurgular (Churchill vd.,
1985: 103-118).

Satig faaliyetlerinde saticilar1 etkileyen faktdrler mevcuttur. Saticinin kisisel
hayatindan kaynakli bazi duygu ve diisiinceler g¢alistigi isletme ve miisteriler ile
farkliliklar dogurmasi agindan ¢atismasi miimkiin olabilmektedir. Kisa stireli olan satis

siireclerine kiyasla uzun siireli olan satislarda bu ¢atismalar daha belirgindir. Bu durumda
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her iki tarafin da bir denge igerisinde bu siireci tamamlamast mutlak pozitif ¢iktiya sebep
olmaktadir. Bazen satis temsilcileri yoneticileri veya hedefleri agisindan baski altinda
kalabilir. Bu durumdan dogan stres ile satis siireglerini basarmak istediginde satis
temsilcileri manipiilatif satig stratejilerine bagvurmak isteyebilirler. Bu strateji isletmeler
ve miisteriler i¢in satig aninda negatif bir durum gibi goziikmese bile gelecekte sorunlar
dogurabilir. Miisteriler tarafindan tercih edilmeme ve yliksek diizeyde memnuniyetsizlik
gibi isletmenin aleyhine sonuglar cikarabilmektedir. Buna bagli olarak elde edilen
sonuglar isletmeyi, miisterileri ve genel anlamda biiylik bir kitle {lizerinde bile kotii
sonuglara neden olabilir. Biitliin bu negatif faktorlerin hepsi calisanlar iizerinde
titkenmislik etkisi yaratabilir. Bu durumda kisiler sahip olduklari ¢alisma enerjilerinin ve
motivasyonlarimin kayboldugunu gériirler (LiSanin, 2010). Satis faaliyetlerinde kisilerin
enerjilerini kaybetmeleri ve tiikkenmislik sendromu yasamalart imkansiz bir durum
degildir. Ozellikle verilen &rneklerdeki iyi olmayan hadiseleri yasamalari hem gruplar

halinde ¢alismalarindan kaynakli olarak hem de pozisyonlarindan kaynakli olabilir.

1.2.1 Tiiketici Pazarlarinda ve Otomotiv Sektoriinde Satis Temsilciligi

Yeni araca sahip olmak siire¢ olarak basindan sonuna kadar genellikle keyiflidir.
Fakat bu satin alma siirecinin birgok adimi vardir. Kisiler 6ncelikle satin almak istedikleri
araglar1 arastirirlar, daha sonra karar verdikleri secenekler {izerinden sifir veya ikinci el
secenekleri degerlendirirler ve hedefledikleri araglari satin almak i¢in eyleme gegerler.
Bu durumda satis elemanlarinin roller ¢ok Onemlidir. Miisterilerden gelen sorulara
basarili bir sekilde cevap verdikten sonra pazarlik asamasi baslar. Pazarlik asamasi,
aslinda arag satisinin son asamalarindan birisidir. Bazen uzun ve zorlu gecen, bazen de
kisa ve kolay olan miisteri ile satis temsilcisi arasinda gegen bir miizakeredir (Kotler ve
Armstrong, 2018).

Isletmelerin pazara siirdiigii iiriinler tasidi1 niteliklere ve fiyatlarma gore
smiflandirilmigtir.  Tiketicilerin her iriine yaklasimi ayni degildir. Satilan mal ve
hizmetlere gore miisterilerin satin alma karar siiregleri farklidir. Satis temsilcisinin
gorevleri ve sorumluluklar1 da satilan mal ve hizmetin tiirii ve cinsine gore farklilik
gosterebilir. Diisiik fiyath {riinler satan bir satis temsilcisinden beklenen hedef satis
rakamu ile yiiksek fiyatl iiriinler satan satis temsilcisinden beklenen hedef satis rakamlari
aym degildir. Uriinler simiflara ayrildiginda, dis macunu, sekerleme, ekmek ve benzeri
gibi {irtinler hizl tiikketim mallar1 sinifina girerken, giyim, ayakkabi, mobilya ve benzeri

rtinler de yar1 dayanikli tiiketici mallar1 sinifina girmektedir. Otomotiv sektorii ise,
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dayanikli tiiketim mallar1 sinifinda yer alarak, diger urun siniflarina gore nadiren tercih
edilen ve satin almak i¢in daha fazla iicret 6denen iirtinlerdir. Hizli tiiketim mallari,
miisterilerin hemen alip tliketebildigi mallar iken, dayanikli tiiketim mallari, insanlarin
yillarca kullanabildigi iirlinlerdir. Bazi iirlinleri satin almada karar verme asamalar1 daha
kisayken bazi {irlinlerde ise siiregler uzundur. Jobber ve Lancaster 2006 yilinda
yayinlanan kitabiyla {iriinleri miisterilerin tercihleri bakimindan kategorilere ayirmaistir.
Tiiketici pazarlar1 diye tirtinlerin kategorilere ayrildigi bu pazarlarin miisteri gruplar1 ve
satin alma siireleri farklidir. Tiiketici pazarlari, miisterilerin kisisel kullanim igin iirlin ve
hizmet satin aldig1 pazarlardir. Bu pazarlar, iiriin tiiriine ve tiiketici satin alma davranigina

bagl olarak farkli alt pazarlara ayrilir (Jobber ve Lancaster, 2006).

Huzl Tiiketim Mallari:

. Diisiik maliyetli, sik satin alinan ve genellikle dayanikli olmayan iiriinler
(dis macunu, sekerleme, sigara, vb.).
. Misteriler, triinler hakkinda fazla bilgi edinmeden satin alirlar ve

genellikle ayn1 markayi tekrar satin alirlar.

Yar1 Dayanikl Tiiketici Mallari:

. Giyim, ayakkabi, mobilya, miicevher gibi daha az sik satin alinan ve daha
uzun Omiirlii iiriinler.
. Miisteriler, satin almadan once farkli secenekleri degerlendirmeye daha

fazla zaman ayirirlar.

Dayanikl Tiiketici Mallari:

. Buzdolaplari, arabalar, bilgisayarlar gibi nadiren satin alinan, pahali ve
uzun Omiirli iriinler.
. Miisteriler, satin almadan Once kapsamli arastirma yapar ve iiriine uzun

slire bagl kalacaklarindan emin olmak isterler (Maslach ve Leiter, 2017: 36-56).

Araglar dayanakli tliketici mallar1 kategorisinde oldugu i¢in, miisteriler tercih

edilen araci genellikle uzun siire kullanmay tercih ederler.
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1.2.2 Satin Alma ve Karar Siirecinde Satis Temsilcisi

Kisilerde ihtiyaglarin uyandirilmasi ve giderilmesi ile gerceklesen bazi asamalar
vardir. Bunlarin ig¢inde en sik goriilenleri ise, uyandirilmis ihtiyag, potansiyel miisterilerin
icinde bulundugu durumlarda bir ihtiyacin dogmasiyla baslamaktadir. Ornek olarak aglik,
sevgi ve giivenlik gibi temel ihtiyaglardir. Yogun ve kisi beyninde iyi tanimlanmis bir
ihtiyac ise, kisilerin karsilayabileceklerinden emin olduklar1 (ihtiyaglar1 gidermenin
yollarmin olmasini bilmeleri) ihtiyag tiirleridir. Ornek olarak aglig1 gidermek icin yemek
yemek, hemen tatmin etme egilimi i¢inde bu ihtiyaglarin giderilmesi igin kisilerin hizl
bir sekilde aksiyon almasidir. Otomotiv sektdriine yansittigimizda bu durum kisilerde
ara¢ satin alma ihtiyacinin dogmasiyla baslar ve kisilerin o ihtiyaglar1 giderme yollari
buldugunda hemen aksiyon almasi ile satin alma iglemi sonlanir. Ornegin sedan ve A
markasi bir arag ihtiyaci duyan bir kisinin ara¢ magazalarin1 gezerken aniden rastladigi
digerlerine gore fiyat1 daha ucuz ve ihtiyaglarin1 daha ¢ok karsilayacak bir “station” kasa
ara¢ alma ihtiyacinin olugsmasiyla o araci satin alarak ihtiyacini giderebilir (Musumali,
2019: 232).

Otomotiv endiistrisinde mevcut olan miisteri segmentasyonu, potansiyel
miisterileri etkileyen psikolojik faktorler ve satin alma kararlarinin hizlart oldukga
onemlidir. Bryan ve Jeffrey Eisenberg'e gore (2007) dort farkli potansiyel misteri tipi
bulunmaktadir. Bu miisteri tipleri rekabet¢i, metotlu, hiimanistik ve spontane
miisterilerdir (Eisenberg, 2007).

(i) Rekabet¢i miisteriler, Satin alacaklar1 araglar konusunda bilgilidirler, hizli ve
kolay karar verebilirler. Uriiniin en iyisini ve en diisiik fiyatlisin1 bulup kolayca
sahip olabilirler. Diger miisteriler araclarin heniiz kasa veya motor tipine dahi
karar vermemisken bu tarz miisteriler ¢oktan satin almayi gerceklestirmis
olabilirler.

(if) Metotlu miisteriler, Araclar konusunda detaylar iizerinde oldukg¢a vakit harcarlar
ve dikkatli bir sekilde karar verirler. Bu tarz miisteriler igin detaylar ¢ok
onemlidir. Ornegin bir miisteri satin alma asamasinda aracin lastik ebatlarini
umursamaz iken metotlu miisteriler lastiklerin segmentlerine kadar
inceleyebilirler.

(i)  Hiimanistik Miisteriler, karar verme asamasinda duygusal yogunluk daha

on plana ¢ikar, kisisel degerleri kendileri i¢in dnemlidir ve {riinlerin disariya

etkisinin olup olmamasi onlar i¢in énemlidir. Ornegin, igten yanmali motorlara
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sahip araglar1 alarak ¢evreye zarar vermek yerine ¢evre dostu olan hibrid ya da
elektrikli araglar1 tercih eden miisterilerdir.
(iv)  Spontane miisteriler, Hizli karar verme sekli 6n plandadir, diger 3 miisteri

tipine gore en hizli satin alma kararini anlik ve duygusal verebilmektedirler.

Tiiketiciler ve satis elemanlar1 i¢in bazen zorlu bir siire¢ olan tiiketicilerin
karar verme siireglerine olumlu yonde etki ederek hem potansiyel miisterilerin islerini
kolaylastiran hem de satig temsilcilerine onemli 6l¢iide yardimct olan AIDA modeli
otomotiv satisinda karar verme siirecinde de rol oynamaktadir. AIDA, aslinda bir
kisaltma olup ismini acgilimindaki niteliklerin bas harflerinden almaktadir. Bu
kelimenin ag¢ilimai;

Adim adim otomotiv sektoriinde uygulanirsa Oncelikle miisterinin dikkatini
cekmek (Attention) icin satisa aday olan aracin farkindaligini 6n plana siirmektir. Ornek
olarak diger araglara kiyasla daha fazla yakit tasarrufu yapmasi ve satig sonrasi
hizmetlerin ¢ok iyi olmasi gibi 6zellikler ile potansiyel miisterilerin dikkatini ¢ekmek i¢in
araglarin sahip oldugu farkliliklar cesitli reklamlar yoluyla belirtilir. ikinci asama olan
ilgi cekme (Interest) asamasi potansiyel miisterinin satisa aday olan araca olan ilgisini
canli tutmaktir. Ornekte bahsedilen yakit tasarrufu ve satis sonrasi hizmetlerin neden
miisteriler i¢in 6nemli oldugu belirtilmelidir. Ugiincii asama olan istek yaratmak (Desire),
potansiyel miisterilerin araca duydugu istegi arttirmak i¢in kullanilan yOntemdir.
Ornegin, aracin i¢ tasariminin kisiye dzel yapilmasi, koltuk kumaslarinin el isciligi ile
yapilmast veya siirli sayida iiretilen bir ara¢ olmasi gibi 6zellikleri ile miisterilerin
goziinde arzulanmasi daha kuvvetli olur. Dordiincii agsama olan harekete gegme (Action)
asamasi artik satigin tamamlanmasi igin harkete gegilen asama olarak tanimlanan adimdir.
Bu agamada miisteriler bir aksiyon alarak araci satin almaya yonelirler. Bu durumda satis
temsilcilerinin miisterilere sagladiklar1 6deme kolayliklari, indirimler, kredi imkanlari,
ticretsiz bir y1llik bakim gibi sundugu tesvik edici seyler miisterilerin harekete gegmesini
saglar. Son asama olan memnuniyet, kisilerin araglar1 satin aldiktan sonra markaya ve
isletmeye karst memnuniyet diizeylerini yiiksek tutmak i¢in uygulanman adimdir.
Otomotiv endiistrisinde miisteri memnuniyeti olduk¢a 6nemlidir. Kisacast AIDA modeli
miisterinin dikkatini ¢ekme asamasindan baslayarak satis sonrasi caligmalarin devam
etmesine kadar devam eden miisterilerin karar vermesine yardimci olan bir pazarlama

iletisimi yontemidir (Eisenberg, 2007).
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Tiiketicilerin karar vermesini etkileyen bir¢ok etken vardir. Bu etkenler genel
olarak, kisilerin duygu ve diisiincelerinden yola ¢ikarak olusurlar. Fakat bu diisiincelerin
incelenmesi ve arastirilmasinda en onemli bilim faktérii olan ndérolojiye bagvurulur.
Norolojik anlamda yapilan ¢alismalarda 1990'larin basiyla birlikte "beynin ¢ag1" olarak
nitelendirilen bu siiregte birgok metodoloji gelisti. Metodolojilerin gelismesi ile yanitsiz
sorulara yanit bulunarak énemli alanlarda flulagsmis bir¢ok konu bilim diinyasinda netlik
kazandi. Bu sayede pazarlama alaninda da bu metodolojiler sayesinde bir¢ok soruya ve
iddiaya agiklik getirilirken 6nemli bir alan olan geleneksel pazarlamanin 6ne ¢ikardigi
bircok iddiay1 dogrulamis oldu. Ornek olarak duygusal reklamlarin miisterilerin sadakati
tizerinde 6nemli rol oynadigi yillar boyunca iddia olarak kalirken metodolojiler sayesinde
bu iddialarin dogrulugu netlestirildi (Braidot, 2009: 16-20).

Isletmelerin politikalari, ekonomilerin olusumu ve yaratilan bircok pazarlama
stratejisinin temelinde tliketiciler yatar. Tiiketiciler cok onemlidir ve ortaya atilan biitiin
stratejiler, gelistirilen yeni iriinler, reklamlar ve pazarlama alaninda atilan biitiin
adimlarin, yeniliklerin ve degisimlerin en Onemli sebebi tiiketicilerin ihtiyaglarini
karsilamaktir. Yeni iirlin lireten bir firma bir ihtiyac yaratip kisilerin ihtiya¢larini tirettigi
uriinler ile kar ederek giderebiliyorsa iktisadi anlamda hedeflerine kolay bir sekilde
ulagabilmektedir. Bu durumda en 6nemli hususlardan birisi de isletmeler ve tiiketiciler
arasindaki iletisimdir. Isletmeler ve tiiketiciler arasindaki iletisim yolu, isletmelerin
pazara sunmak istedigi bir lirliniin bilgisini tiikketiciye ulastirmasiyla baslayan bir siiregtir.
Ayni zamanda tiiketiciler de bir iirlin almak istediginde dolayli veya direkt yollar ile satin
almak istedikleri iiriinler hakkinda bilgi sahibi olmay1 amaglarlar. Isletmeler i¢in ulasmak
istedigi miisteri portfoyii i¢in bilgi almanin birgok yolu vardir. Bir aragtirma takimi
kurabilir, veri sirketlerinden veri satin alabilir ve pazar aragtirmasi raporlar1 gibi yararl
sonuglar alabilecegi aragtirmalar1 yapabilir. Fakat tiiketiciler tiriinler ve firmalar ile olan
bilgileri arkadaslarindan duyduklar1 bilgi ile, reklamlar ve kisisel deneyimleriyle
ulasabilmektedir. Karar verme asamasi i¢inde hem satici hem de tiiketici igin ortak
noktalarin, ortak bilgilerin ve deneyimlerin olmas1 daha basaril bir karar verme siirecini
olusturmaktadir. Otomotiv sektorii agisindan incelendiginde, bir araba almak isteyen
miisteri arkadaglarindan duydugu ve reklamlardan edindigi bilgiler ile o {iriini
incelemeye gittiginde satis temsilcisi i¢in cevaplanmasi zor sorular sormasi kolay bir
olasilik degildir. Satig elemaninin ise gelen miisteri portfoylinde bilgi birikimi olmastyla
birlikte ortak bilgi ve deneyimlerden yola ¢ikarak miisterilerin sorularina tam anlamiyla

cevap verildiginde basarili bir satis islemi gerceklesebilir (Jefferson, 1972).
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ve Bilgiler

Sekil 2. Ortak bilgi ve deneyimler ile miisteri sorularina cevap vermek (Jefferson,
1972).

Sekil 2°de belirtildigi gibi tiiketici davraniglarinin ortak bilgiler ve deneyimlere
gore sekillendigi vurgulanir. iletisim siireci ile pazarlama alanindaki iletisim siireci
birbirine benzerdir. Pazarlamadaki iletisim siireci ise alic1 ve satic1 veya igletme arasinda
gecen bir satin alma siirecinin iletisim yoluyla agiklanmis halidir. Yukaridaki figiirde
gosterildigi gibi miisteri ile firma veya satici arasinda ortak deneyimler ve bilgiler yoluyla
bir iletisim siireci olusur. Bu siirecteki kaynak ise ihtiyaci yaratan ve {irlin ya da
hizmetlerini satisa sunan bir firma olarak gosterilebilir. Tiiketiciler karar verdigi asamada
birgok kafalarini karigtirabilen unsurlar meydana gelir. Yeni bir arag¢ sahibi olmak isteyen
bir potansiyel miisterinin, bir¢cok reklam, deneyimleri ve ¢evresinden duyduklari ile karar
verme siiregleri sadelikten ¢ikar ve kafa karisikligina sebep olabilir. Ornegin bir otomobil
almak isteyen miisteri Aile B markasi arasinda kalabilir. Bu durumda satis temsilcileri ve
firmalarin destekleri ile kafa karigikligina son verildiginde misteriler kararlarini
kesinlestirirler ve satin alirlar. Satis temsilcilerinin bu siiregte ¢ok biliyiik 6nemi vardir.
Ciinkii misterilerin kafasini karigtiran biitiin soru isaretlerini tam anlamiyla verdikleri
bilgiler ve ikna etme yOntemleriyle kaldiran satis temsilcileri 6nemli Ol¢iide satig

slirecinin tamamlanmasinda rol oynarlar (Jefferson, 1972: 8).
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Sekil 3. fletisim siireci ile pazarlama alanindaki iletisim siireci birbirine benzerlik
(Jefferson, 1972).

Sekil 3'te gosterildigi gibi iletisim siireci semasinin pazarlama siirecindeki
iletisim siireciyle birbirine benzedigi goriilmektedir. Genel iletisim siirecinde mesajin
kaynaktan iletilmesi, karsilikli etkilesim ve geribildirim gibi asamalar yer almaktadir.
Pazarlama iletisimi de buna benzer bir sekilde miisterilerin ihtiyaglarini anlayip, miisteri
sorularina cevap vermeye yonelik bilgi toplama ve toplanan bu bilgileri iletme siirecinden

olusmaktadir (Jefferson, 1972: 9).

1.2.3 Satis Faaliyetlerinde Yonetim

Satis ve pazarlama arasindaki farklar net olmasina ragmen, hala karisikliklar
yasanmaktadir. Satig, pazarlamanin ayrilmaz bir parcasidir ve satis yOnetimi, bu
faaliyetleri organize etme ve yonetme sorumlulugundadir. Bazi kuruluglar satis
fonksiyonunu ihmal etmekte ve pazarlamanin diger unsurlarina oncelik vermektedir.
Bircok kurulus satisa deger vermektedir, ancak satis egitimi ve miikkemmellige duyulan
ilgi azalmaktadir. Satis teknikleri 6nemlidir, ancak satisin daha genis bir bakis acist ile
ele alinmasi gerekir. Satig, pazarlama karistminin bir bileseni olarak goriilmeli ve planlt
bir sekilde yonetilmelidir. Basaril1 bir sekilde faaliyet gostermek icin, kuruluslar satisin

Onemini anlamali ve onu pazarlama stratejilerine entegre etmelidir (Forsyth, 2002).

Pazarlamanin 6nemli bir faaliyeti olan satis, dogru bir sekilde uygulandiginda
onemli ciktilara sahip olunabilen bir faaliyettir. Satis faaliyetlerini yerine getiren satisci,
satis elemant, satis temsilcisi gibi kisiler satis konusunda egitimli ve profesyonel olmalari
gerekmektedir. Ozellikle ara¢ satisinda bir aracin dzelliklerine ve o araci nasil satacag
hakkinda yeterli bilgilere sahip olan satiscilar miisterileri karsisinda daha az zorlanirlar.

Bir¢ok departmanda oldugu gibi satis faaliyetleri gosteren departmanlarin kurumsal
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yapida ve yonetici denetimiyle ¢alismasi ¢ok onemlidir. Satig faaliyetlerinde yoneticiyi
onemli kilan faktorler mevcuttur (Forsyth, 2002). Otomotiv satiglarinda ise, satis
ekiplerinin ¢abalarini koordine etmek ve motive etmek icin saglam bir satis yonetimi

yapisina ihtiyag¢ vardir. Etkili satis yonetimi faktorleri ise;

(i) izolasyon: Satis¢ilar genellikle sirket disinda ve bireysel ¢alismaktadirlar. Bu
ylizden kendilerini her zaman 1iyi bir sekilde yoOnlendirilmeleri gerekmektedir.
Yonlendirilmeyen satig temsilcileri potansiyel faaliyetlerinden ve is tanimlarindan

kopabilirler.

(i) Cografya: Satiscilar ¢alistiklari isletmelerden ve yonetici veya patronlarindan
yeri geldiginde uzaktan c¢alismak zorunda kalabilirler. Uzaktaki personele yonetim ve
denetleme uygulamak isletme i¢indeki personele uygulanandan daha zor ve zaman alan
siireclerdir. Arac bayilerinde satigcilar bayilerin sahip olduklar1 yetkili bolgeye gore
bazen birkag sehir iizerinde faaliyet gosterebilmektirler. Bu ylizden satis temsilcileri uzun
siirecler boyunca isletmeden uzakta calistiklar icin gézlemlenmeleri ve denetlenmeleri
oldukca zordur.

(iii) Satis faaliyeti: Satig, siirekli degisen pazar kosullarina uyum saglamayi
gerektiren sosyal bir beceridir. Miisteri kayb1 gibi durumlar satig becerilerini olumsuz
etkileyebilir ve bu nedenle satis yonetiminin satis temsilcilerinin becerilerini gelistirmeye

ve giincel tutmaya yonelik proaktif bir rol oynamasi gerekir (Forsyth, 2002).

Psikoloijik
Giclendirmeler
Canliid
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Sekil 4. Satis ve satis¢1 performansini arttiran faktorler (Murphy ve Anderson,
2020).

Sekil3’te gosterildigi gibi, doniisiimcii liderlige sahip yoneticiler, satiscilar

Dinigimei Liderlik

) Satiscl Glcl ve
Ozelliklerine Sahip

psikolojik anlamda gii¢lendirebilirler. Bu durum satici iizerindeki stresi ve baskiy1 azaltir.
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Stres altinda olmayan saticilar canli ve motive bir sekilde islerini yapabilirler. Ayni
zamanda doniisiimcii liderlik sayesinde satigcilardaki yeterlilikler kolayca kesfedilebilir
ve yeterliliklerine gore yonlendirilebilir. Figlirde goriildiigii gibi bu olumlu etkilerin
sonunda satis¢ilar gorevlerini yerine getirmek icin cabalarlar ve sonunda basariya
ulagirlar. Satigg1 performansi ve satis performansi oldukga artar. Doniisiimcii liderlik
ozelliklerine sahip liderler, satis temsilcilerine 6rnek olabilecek ve ilham verici bir vizyon
sergileyerek saticilarin giivenini kazanabilir ve islerine karsi daha olumlu tutum
sergilemeyi ve gelistirmeyi basarabilirler. Bu sayede satis¢ilarin sadece is performansi
arttirllmakla kalmaz ayni zamanda kisisel gelisimleri de esgiidiimlii olarak artar.
Psikolojik anlamda daha iyi hisseden ve psikolojik sorunlarini azaltan veya sifira indiren
satigcilar islerine ve is zorluklarina kars1 daha direngli ve dayanikli olurlar. Bu durumda
is streslerini ve baskiy1 daha iyi yonetebilirler. Doniisiimcii liderlik modeli saticilarin
sahip olduklar1 yetenekleri ve becerileri daha iyi sergilemelerini saglar. Bu sayede liderler
saticilart dogru sekilde yonlendirerek kisilerin yeteneklerini en iyi kullandiklar1 alanda
islerine devam etmeyi saglayarak verimliligi arttirirlar. Sekil 3'te de goriildiigii gibi
dontisiimcii liderlik sonucunda satis¢ilar gorevlerini yerine getirmek icin daha fazla ¢aba

sarf ederler ve motivasyonlar1 artar (Murphy ve Anderson, 2020: 239)

1.3 Satis Temsilciliginde Tiikenmislik

Satis sektoriinde is ile kisisel yasam arasindaki 6nemli olan denge giliniimiizde
neredeyse yok olmustur. Dengenin bozulmasi ve kisilerin is hayati ile 6zel hayatlari
arasinda smirlar1 koruyamamasi yalnizca bireyler acisindan degil ayni zamanda
isletmeler agisindan da 6nemli sonuglar ortaya koymaktadir. Satis temsilcilerinin is
disinda kendilerine yeterince vakit ayiramamasi ve miisterilerin her zaman hizli bir
sekilde sorularina yanit beklemesi bu durumun en 6nemli faktorlerindendir. Satisgilar
tizerinde ve genel olarak satis sektoriinde is ile yasam dengesinin saglanmasi ¢alisanlarin
refah i¢cinde olmasi ve isletmelerin basarisi igin 6nemlidir. Bu nedenle, satis elemanlarinin
1§ saatleri disinda e-postalara ve miisteri taleplerine yanit vermemeleri tesvik edilmeli ve
1s Ve yasam dengesini korunmasina destek olacak esnek ¢alisma modelleri sunulmalidir
(Peasley vd., 2020: 61-62).

Satisgilar tizerinde etkili olan bir¢ok olumsuz faktorii incelerken 2019-2021 yillari
arasinda oldukg¢a etkili olan tiim diinyanin diizenini degistiren COVID-19 pandemi

donemi satigcilar iizerinde de 6nemli Olgiide olumsuz etkiye neden olmustur. Otomotiv
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sektorline de yansiyan bu olumsuz faktorler otomotiv sektdriinde galisan satiscilart da
oldukca etkilemistir. Satig¢ilar, zihinsel ve duygusal yorgunluk, tesvik kesintileri ve is
giivensizligi gibi ¢esitli zorluklarla karst kalmiglardir. Augustin (2022) calismasi
bulgularinda pandemi déneminde otomotiv sektoriinde isten ayrilma oranlarmmin %50
oranina kadar yiikseldigi goriilmektedir. Yiiksek isten ayrilma oranlari, otomotiv
sektoriinde yeni ¢alisanlar agisindan da ise alim ve egitim maliyetleri oldukga yiiksektir.
Bu nedenle COVID-19 dénemi otomotiv sektorii i¢in oldukga zorlayici olmustur
(Augustin vd., 2022: 1574).

Birgok is tarzi gibi otomotiv sektoriinde de satig elemanlar1 fiziksel ve mental
olarak aktif olmak zorundadirlar. Is baskisina kars1 dayanikli olmak ve isin yogunluguna
gore tiim giin ayakta olmak gibi eylemleri ayni anda ger¢eklestirmek zorunda kalabilirler.
Hem bayilerde hem de ikinci el arag satis1 yapan isletmelerde bu durum birbirine yakindir.
Siirekli olarak miisteriler ile etkilesim halinde olmak gerekmektedir. Satis hedefini
yakalamaya caligsmak, satin alma asamasinda olan miisteriler ile satislar1 tamamlamak,
satig sonrasi gelen sorulara cevap vermek ve yardimci olmak, miisteriler tarafindan satis
asamasinda biiyiikk yol alinmis satis siiregleri neredeyse tamamlanmak {izere olan
miisterilerin vazgecmesiyle olusan hayal kirikliklari ve benzeri birgok Ornek ile
calismalara devam etmek Onemli derecede tiikenmisligi tetikleyen kaynaklardan
bazilaridir. Bu durumda satis temsilcileri fiziksel ve psikolojik olarak yorulabilirler
(Rakhy ve Ambily, 2022: 26-28). Satis temsilcilerinin is tanimlari genellikle miisterileri
ile ilgilenmek ve calistigt firmalar tarafindan kendilerine verilen hedefleri
gerceklestirmektir. Bir yandan miisterilerini savunmalar1 ve memnun etmeleri gerekirken
diger yandan da bu savunmayi firmalarin kendilerine verdikleri yetki kadar kullanmalari
gerekmektedir. Ornek olarak firma ara¢ satisinda indirim olarak %10 iskonto hakki
tanirken miisteri %11 istediginde satis temsilcileri hedeflerine c¢ok yaklagmisken
miisteriyi kagirmak istemezler fakat firmadan gelen kisitlamadan dolay1 miisteri ve firma
arasinda kalabilirler. Miisteri ve firma arasinda dengeyi saglamak zorunda kalirlar. Satis
temsilcileri riinlerin satiglarinda belirli rollere biirlinmek zorundadirlar. Kisisel
yasantisindan dolay1 psikolojik olarak kotii gecirdigi bir gecenin sabahinda satig
temsilcileri miisterilerine kars1 giiler yiizlii olmak zorunda kalirlar, istenmeyen duygu ve
diisiincelerini bastirmak zorunda kalarak calisma hayatina devam etmek zorunda
kaldiklart i¢in olduk¢a baski ve stres hissedebilirler (Barry vd., 2019: 17-34). Satis
elemanlarindan hem miisterilerin hem de ¢alistig1 isletmelerin beklentileri vardir, isletme

blinyesinde diger calisanlara kiyasla isletme disiyla ve igiyle birlikte is yiiriiten tek
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pozisyon satis temsilciligidir. Bu nedenle ara¢ satin almak ve satmak isteyen arasinda iyi
bir denge kurup bu dengeyi siirekli bir sekilde devam ettirmek zorundadir. Denge icin
hem miisteriyi hem de isletmenin pazara sundugu iiriinii iyi bilmek ve analiz etmek
zorundadir.

Miisteri ve firma arasindaki dengeyi tutmak icin sosyal degisime de dikkat etmek
gerekir. Firma biinyelerinde bulunan satig temsilcileri diger ¢alisanlara gére daha sosyal
bir pozisyona sahip olduklari i¢in, siirekli miisteri profili degisimine de her zaman hazir
olmalar1 gerekir. Miisteri buglin araba bilgisi az olan bir saglik personeli olabiliyorken
ertesi glin arabadan ¢ok iyi anlayan bir otomotiv mithendisi olabilir. Bu ylizden genellikle
satig temsilcileri birgok farkli insan ile siirekli etkilesim i¢inde olurlar. Bir diger yandan
hesap vermeleri gereken calistiklar1 firma biinyesinde ¢alisma arkadaslari, iistleri veya
miidiirleri bulunmaktadir. Kisa bir siirede bircok farkli profilden kisiyle iletisime
gecerken miisteri-firma dengesini saglamak kolay bir eylem degildir. Bu dengeyi
korumak icin de sosyal degisim faktorlerine dikkat etmek gerekmektedir. Denge
saglanmasi i¢in goze alinan psikolojik stresin en biiyiik nedeni satisin basarili olmasi
karsiliginda verilen primlerdir. Bir satis temsilcisi yeteri kadar 6diill alamadigi bir
durumda miisteri-firma dengesi kurarken kendini psikolojik stresin de yarattigi etki ile
koti hissedebilir ve olumsuz sonuglara yol acan hatalar yapabilir (Bagozzi, 1975: 314-
327).

Tiikenmisligi tetikleyen faktorlerden birisi olan stres faktorii iscilerdeki
tilkenmislik iizerinde énemli rol oynar. Avrupa Is Saghigi ve Giivenligi Ajansi nin 2013
yilinda yaptig1 bir ¢alisma ile is yerinde stresin azaltilmasiyla birlikte daha verimli ¢iktilar
alinmasinin miimkiin oldugunu sundu. Stres faktoriinii is saglig1 ve giivenligi sorununun
bir pargasi olarak incelenmesine dnciiliik eden bu proje igin hazirlanan "Saglikli Isyerleri
Stresi Yonetiyor" isimli kilavuzu ile is yerinde stres faktorii ile miicadeleye onciiliik etti
(EU-OSHA, 2013). Giiniimiizde otomotiv sektoriinde satis temsilcileri igin stres
yaratabilecek bir¢ok faktor vardir. Stres ve baski altinda calismayan satis temsilcilerinden
daha fazla verim alinmasi1 miimkiindiir.

Saticilik mesleginde diger gruplarinda da oldugu gibi kisi ve is arasindaki uyum
cok onemlidir. Saticilik meslegine uygun olmayan kisiler genellikle is tanimlar1 geregi
rol igerisinde nasil islevli olacaklarini ve kendileri ile is arasinda uyumsuzluklar sonucu
ortaya ¢ikan durumlar ile nasil basa cikacaklarim1 ¢are bulmakta zorunda kalirlar.
Bulamama halinde uyumsuzluk sonucunda tiikenmislik hissi yasamalari miimkiindiir
(Dudley vd., 1993).
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1.4 Tiikenmislik

Tilikenmisglik terimi Schaufeli'nin tanimina gore bir metafordur. Tlikenmislik hissi
yasam enerjisi olan bireylerin enerjilerinin sénmesi ve rutin hayatinda yaptigi seyleri her
zamanki 6zveri ve motivasyon ile yapmamasina doniismesini, kisilerin adeta bir atesin
veya mumun sondiiriilmesi gibi bir durumu belirtir. Kisilerde daha 6ncesinde yagama dair
bir kivilcimin var olmasi ve yasam alevinin parlak bir sekilde yandigi yerleri karanlik ve
serin yerler almistir. Kisilerin adeta yakiti ve enerji yedekleri tilkenmis gibidir. Bu
durumda kisilerin yagam alevi yani yasam enerjisi tamamen tlikendiginde tiikenmislik
sendromunu ciddi bir sekilde yasarlar. Kisilerin enerjilerinin bir bataryanin yavasga
enerjisini kaybederek bosalmadigi gibi yok oldugu belirtilen giizel bir tanimlayici kelime
sahip olmadigimizin vurgulandigi bu tanimda, “burnout” kelimesinin yayilmasi ve diller
arasinda kullanilmaya baslanmasi vurgulanir. Ozellikle birgok Germen dilinde karsiliklar
bulunsa da Ingilizce konusulan iilkeler ve Ingilizce kullanan iilkelerde "burnout" olarak
tercih edilir (Schaufeli ve Enzmann, 2020: 9495). 1970 'li yillarin sonunda Amerika'da
ortaya c¢ikan hizmet sektorii ¢alisanlari ile baslayan, ¢alisanlarda ruhsal saglik problemleri
yarattig1 One siiriilen, islerinden dolayr hayal kirikligina ugramis bir mimarin Afrika'ya
gitme hikayesini anlatan "A Burn-Out Case" isimli Greene'nin 1961 yilinda yazdigi

romana dayanir.

Tiikenmiglik 6nemli bir durumdur. Bazi kisilere gore Onemsiz gibi goriinen
tilkkenmislik aslinda gergcekten derin bir zihinsel krizdir. Tikenmislik sendromu kisiler
lizerinde yarattif1 olumsuz etkilerin zincirleme olarak islerinde yasadigi aksakliklarla
baglantili olmas1 durumunda isletmelerin bu durumla alakali tedbirler almasi i¢in farkinda
olmast gerekiyordu. Tiikenmiglik terimi tam anlamiyla hayata ge¢mesiyle bu yonde
yapilmis bir¢ok arastirmaya rastlamak miimkiindiir (Maslach vd., 2001: 420).

Diinya genelinde kisiler belli bir olgunluga geldikten sonra calisma hayatina
atilirlar veya atilmak isterler. Kisilerin genellikle hayatlarinda 6nemli bir yer edinen
caligmak terimi, kisilerin temelde gegimlerini saglamak, hayallerine ulagsmak, basarilar
elde etmek veya yasam tarzlarini iyilestirmek igin yiiriittiikleri faaliyetlerdir. Calismak
denilince sadece mesleki anlamda maasli bir sekilde degil ayn1 zamanda 6grenci olarak
okumak veya bir sosyal grup igerisinde goniilliiliik hizmeti vermek gibi bircok farkli
anlamda vurgulanabilir. Insanlar genelde motivasyon hissettikleri isleri yapmak isterler.
Fakat bazen motivasyonlu hissetmedikleri isleri yapmak zorunda kalabilirler. Veya ilk

basta motivasyonlu bir sekilde baslayip daha sonra ¢alisma ortami veya farkli sebeplerin
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var oldugu durumlardan dolay ¢alisma heyecanlarini ve heveslerini kaybedebilirler. Bu
durumu c¢ogu sey etkileyebilmektedir. Is diinyasindaki degisimler, calisma arkadaslari
arasindaki degisimler, ¢calisma ortami degisimleri, teknolojik farkliliklar, stres ve baski
vb. gibi bir¢ok etken mevcuttur. Bu negatif etkenlerin sonucunda kisiler bir¢ok psikolojik
baskilarin ve tehditlerin altinda kalmaktadirlar. Bunlardan birisi de tiikenmislik
sendromudur. Bu durum kisilerdeki enerjinin tiikenmesiyle belirgin vererek devam
etmektedir. Yapilan arastirmaya gore, tilkenmislik ciddi bir halk saglhigi sorunudur
(Lopes, 2017). Bu sorunun giderilmesi i¢in gerekli dnlemlerinin ivedilikle hem sosyal
kurumlar hem isletmeler hem de ¢aligsanlar tarafindan alinmasi gerekmektedir (Lopes ve

Pego, 2016: 171-177).
1.4.1 Ge¢misten Giiniimiize Tiikenmislik

Tiikenmislik baslangigta ¢cok degisken bir kavramdi ve standart bir tanima sahip
degildi. Ne kadar standart bir tanima sahip olmasa da bu konuyla ilgili genis bir goriis
yelpazesi vardi. Tiikenmislik terimi bir¢ok kisi tarafindan farkli anlamlarda kullanilmast
nedeniyle tiikenmiglik sorunuyla ilgili yapici iletisimler ve ¢6ziimlere ulagmak
zorlasmistir. Dolayisiyla, tiikenmiglik catisini olusturan ii¢ temel ortak ayak niteligi
tasiyan boyutlardi, bu yiizden daha sonrasinda yapilacak olan ¢aligmalar tiikkenmislikte
cok boyutlu bir teorinin gelismesine neden oldu. Tiikenmislik kavramini meydana getiren
bu ii¢ yapi tasi, duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basarida olmak {izere {i¢
boyuttan olugsmaktadir. Bu durum genellikle insanlar ile ¢alisma yapan bireyler arasinda
goriilebilir. Ozellikle kisilerin, sorunlar1 olan bireylerle uzun siire ugrasmalarmdan
kaynakli kronik duygusal gerilmeye dayali bir tepkidir. Bu nedenle bir tiir is stresi olarak
adlandirilabilir.

Diger stres tepkileriyle zararli anlamda benzer 6zellikler tasimasina ragmen,
tilkenmisligi benzersiz kilan sey, stres faktoriiniin yardimci ve alici kisiler arasindaki
sosyal iletisim ve etkilesimden meydana gelmesidir. Bir diger boyut olan duygusal
tiikkenme kisilerin duygusal olarak asir1 yiiklenmeden kaynakli meydana gelir. Kisiler
duygusal olarak asir1 derecede samimi olurlar, duygusal anlamda kendilerini asir
derecede zorlar ve diger kisiler tarafindan duygusal anlamda yapilan yonlendirmeler
karsisinda yenik diiserler ve kendilerini duygusal olarak stres yaratan bir faktor oldugu
i¢in tikkenmisligin bir boyutu haline gelir ve duygusal tilkenme meydana gelir. Kisilerin
duygusal anlamda enerji ve motivasyonlari tamamen yok olmus duruma gelirler.

Tikenmisligin diger faktorii olan duyarsizlasma, kisilerde duygusal tiikenmislik
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basladiginda ve motivasyonlarin1 kaybettiklerinde kisilere baskalariyla olan iligkiler
duygusal bir ylik gibi hissettirir ve kisilerle olan iletisimlerini duygusal yiiklerinden
kurtulmak ic¢in kesme yolunu segerler. Sonug olarak islerini sadece kitaba gore yapan,
insanlar1 kategorize eden, kisilere kategorilerine gére davranan ve kisiye degil kategoriye
yanitlar veren bireyler haline gelirler. Yeni bir kisiyi tanimaktan ve duygusal olarak igli
dish olmaktan kagimirlar (Maslach, 2003: 12-65).

Farkli durumlar yasayan tiikkenmislik sendromunun tarihten bugiine olan
yolculugunda bircok goze batan ve arastirmalara neden olan durumlar mevcuttur.
Bunlardan bir tanesi de tiikenmiglik ve depresyonun birbirine karigsmasi ya da
aragtirmacilar tarafindan farkinin olmamasi baz alinarak yapilan incelemelerdir.
Tiikenmislik ve depresyonun birbirine benzeyen veya ortak Ozellikleri bulunsa bile
birbirlerinden farkli yapilar1 ve sonuglari olan sendromlardir. Tiikenmiglik sendromu
psikolojik olarak baslayan bir rahatsizlik oldugu i¢in rahatsizligin goriilmeye baslandigi
ilk zamanlarda depresyon ile tiikenmisligin farkli seyler olduguna ¢ok dikkat edilmese de
daha sonra bu durumla ilgili bircok arastirma yapilmistir. Bu aragtirmalar genellikle

tilkenmislik sendromunun depresyondan farkli oldugu sonuglariyla tamamlanmistir

(Glass ve McKnight, 1996: 23-48).

1.4.2 Tiikenmislik Hissi ve Stres iliskisi

Stres faktorii kisilerin yasantilart ve is hayatlarinda negatif etki yaratan 6nemli
bir faktordiir. Stres sonucu tiikenmislik sendromu ortaya ¢ikabilmektedir (Geurts ve
Sonnentag, 2006: 482). Uzun siireglere yayilan stres faktorii birgok soruna yol
acabilmektedir. Stres sonucu ortaya ¢ikan somut ve fiziksel belirtilerin arasinda biitiin
viicut sistemlerimizde etkiye sahip olabilmektedir. Dolayisiyla stres veya kronik stres,
kisilerde bas agrisi, mide bulantisi, yorgunluk, halsiz hissetme gibi fiziken kendini
gosteren belirtilere yol agabilmektedir (Sapolsky, 2005). Zihinsel yonden hissedilen
belirtiler ise, odaklanma sorunu, dalginlik ve unutkanlik, kontrol bozukluklari,
planlama hatalar1 veya eksiklikleri gibi kisilerin hayatlarina yon veren birgok faktorii
olumsuz hale getirebilmektedir. Bu nedenle odaklanilmamis veya kontrol bozuklugu
yasayan kisiler is ve Ozel hayatlarinda da birgok sorun yasayabilmektedirler
(Deligkaris vd., 2014: 113-114). Duygusal yonden de 6nemli boyutlarda etkisi olan
stres faktorii belirtileri ise, asir1 tepki verme, hayal kirikligi, 6fke kontroliiniin kayba,
alkol ve madde bagimliligi gibi negatif his ve yonelimlere yol acabilmektedir

(Schaufeli ve De Witte, 2020: 9495).
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1.4.3 Maslach Tiikenmislik Envanteri

Maslach vd (2001) ‘e gore (Maslach vd., 2001) Tiikkenmislik terimine ilk
zamanlarda halk tarafinda genel anlamda ciddi ve detayl yaklagilmamistir. "Halkin dili"
tanimi altinda tiikenmislik, isle ilgili insanlarin psikolojik karmagikliklarina bagli kalarak
bir siire sonra dikkatleri iistiine ¢cekmeyi basarmistir. Cagristirici bir gilice sahip oldugu
diisiiniilen tiikenmislik, ilk baslarda akademik olmayan "popiiler psikoloji" adiyla alay
konusuna dontistii. O donemde arastirmacilar, igyeri bazli arastirmalar yaptiginda genelde
iistten asagi bir hiyerarsik yapi iizerinden yol izlenirken tiikenmislik ic¢in yapilan
caligmalarda alttan yukariya dogru bir yol izlendi. Tiikenmislik {izerine yapilan
arastirmanin izledigi yol is yeri veya mesleki titkkenmenin, kronik kisilerarasi streslere
tepkimeyle meydana gelen psikolojik bir sendrom olarak kavramsallastiriimasi
miimkiindiir. Bu stres ile ortaya ¢ikan tepki iic temel boyuta sahiptir; agir bir sekilde
titkenmislik sendromu igin, isten kopma, iste etkisizlik ve kisisel basarida eksiklik hisleri
olarak tamimlanabilir. Bu tepkilere sahip insanlarin enerji depolar1 adeta
bosaltilmiscasina, duygusal ve fiziksel anlamda kaynaklarinin tiikkenmis hissedilmesiyle
alakalidir. Kisilerde islerine karsi motivasyon kaybi ve isteksizlik hissi (duygusuzlasma
boyutu) kisilerarasi baglam boyutunu tanimlar. Kisisel basarida eksiklik hissi ise kisilerin
onceki is yasantilarina nazaran daha az bagarili olmalar1 ya da planladiklar1 is hayatina
gore daha az basariya ve hedeflere ulasamamis olmalari, giincel hayatta is ile baglantili
olan negatif durumlara sahip olmalar1 veya bu durumlar kisisel basarilarina yormalari
kisilerin kisisel basarilarindaki etkisiz ve eksiklik hissini tanimlar. Bu durumda kisisel
basarida eksiklik hissi kisilerdeki 6z degerlendirme boyutunu temsil eder. Ortaya ¢ikan
Maslach Tiikenmislik Envanterinin (Maslach Burnout Inventory) sag ayaklari bu sekilde
olup, bir¢ok arastirmada kullanilan ve birgok arastirma konusuna yardimci olan bu

sekilde tanimlanmistir (Maslach vd., 2001: 398-403).
1.4.3.1 Duygusal Tiikenmislik

Tiikenmigligin ilk boyutu ya da en temel boyutu olarak bilinen bu boyut, kisilerin
yaptiklar1 is ve pozisyonlar1 ile 1ilgili baskilardan olusan bir stres durumunu
aciklamaktadir. Calisanlar1 hem duygusal agidan hem de bilissel agidan yaptiklari is ve is
tanimlarindan uzaklagtirir. Kisiler yaptiklar1 ise tam anlamiyla odaklanamaz ve
kendilerini veremezler. Psikolojik baski halinde hissedilen bu 6nemli boyutun stres

faktorlerini icerdigi ve bu faktorler ile birgok basa ¢ikma sekli mevcuttur.
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Duygusal tiikenmislik 6zellikleri genel olarak kisilerin is yiiklerin {istesinden
gelme konusunda kendilerini yetersiz hissetme, ise karsi olumsuz duygular beslemek, ise
gitmekte zorlanmalar yasamaktir. Kisilerin asir1 talepler ile basa ¢ikma becerisini azaltan
ve bu taleplerin kisileri duygusal yonden 6nemli 6l¢iide yipratmasi sonucu ortaya ¢ikan
duygusal tiikenmislik kisileri olduk¢a negatif yonde etkilemektedir. Fiziksel olarak
duygusal tilkenme, kisilerin fiziksel agidan sagliklar1 ile ilgili sorunlar da
olusturabilmektedir. Ozellikle uykusuzluk, bas agris1, diisiik sinir kontrolii, kaygilarin
artmasi ve fiziksel yorgunluk gibi faktorler 6ne duygusal tiikenmede 6ne ¢ikmaktadir

(Maslach ve Jackson., 1981: 101.103).

1.4.3.2 Duyarsizlasma

Bu boyut ise duygusal tilkkenmenin beraberinde gelen ve duygusal tiikkenmeye
adeta bir tepki olarak gelisen bir durumdur. insanlarin kendi islerinden sogumasi, islerine
mesafe koymasi, kisilerin kendilerini islerinden korumaya ¢alisarak soyutlama ¢abasini
tanimlayan bir boyuttur. Kisilerin kismen ya da tamamen isleri ile baglantilarini kopardigi
bir siirecin i¢inde olmasin1 agiklar.

Duyarsizlagma, kisilerin ¢alistiklar1 ortamlarda iletisim kurdugu veya karsilastig
kisilere (¢alisanlarin istleri, altlari, miisteriler ve diger kisiler gibi) davranislarinin
degismesiyle baslamaktadir. Duyarsizlagma yasayan bir birey kisilere adeta nesnelermis
gibi davranarak kendini soyutlayip uzaklagsma durumu igerisine girdikleri bir boyuttur.
Kisiler kendilerini calisma arkadaslarindan, altlarindan, {stlerinden ve c¢alisma
ortamlarindaki herhangi bir bireyden izole ederek yasamlarini siirdiirmektedirler.
Duyarsizlasma yasayan Kkisiler iletisim kurduklar1 kisilere olumsuz ya da kayitsiz
davranisglar sergileyebilirler. Ozellikle insan iligkilerinin yogun oldugu mesleklerde bu
daha sik goriilmektedir. Soguk mesafeli ve alayci tutum sergilenmesine yol acan bu
boyut, miisterilere ya da diger bireylere olan pozitif hislerinde azalma yasamalarina neden
olmaktadir. Calisanlarin is ortamindaki tutumlarina yonelik degisimlere neden olan
duyarsizlasma hissi, ¢alisanlarin is ortaminda iletisim kurdugu kisilere karsilik bir
savunma mekanizmasi olarak ortaya cikabilecegi ve asir1 is yiikiinden koruma amaciyla

ortaya ¢iktig1 ifade edilmektedir (Maslach vd., 2001: 397-422).
1.4.3.3 Kisisel Basar1 (Azalmis Kisisel Basar)

Insanlarin ¢alistiklar1 islerde ve pozisyonlarda kendilerini etkisiz ve yetersiz

hissetme durumudur. Duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutlar1 kisilerin basarilarini
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etkileyen faktorlerdir. Fakat ozellikle is ile ilgili durumlarda kisisel basar1 eksikligi,
duygusal tilkkenmislik ve duyarsizlagsma boyutlariyla paralel bir sekilde gelisebilmektedir.
Sosyal catismalar ve kronik is yiikii gibi durumlardan bagimsiz olarak da ortaya
cikabilmektedir. Kisilerin ise olan kisisel yeterlilik hislerinin azalmasi ve basariya olan
timitlerinin zayiflamasi ile baglantilidir.

Kisisel basar1 boyutu, kisilerin kendi mesleklerinde tatmin duygusu yasayip
yasamadig1 ve isinde kendilerini ne kadar yeterli hissettigiyle ilgilidir. Yiiksek kisisel
basar1 hissine sahip kisiler kendilerini motive hissedebilirler ve yaptiklar is ile ilgili
tatmin duygusunu yasamaktadirlar. Ancak diisiik kisisel basar1 hissine sahip kisiler isleri
ile ilgili tatmin duygusunu yasamazken motivasyonlarint da kaybedebilirler. Kisiler is
performanslarinda gerileme hissederek ise olan g¢abalarin1 kaybetme durumuna yol
acabilirler. Diisiik kisisel basar1 hissi bireylerin 6zsaygisin1 ve mesleki motivasyonunu
negatif yonde etkilemektedir. Diigiik kisisel basari hissi tiikenmislik siirecinde 6nemli bir

faktordir (Maslach vd., 1997).
1.4 Tiikenmislige Neden Olan Faktorler

Tilikenmislik sendromu, giin gectikce etki etmesine neden olan sahip oldugu
faktorleri de fazlalastirmistir. Ozellikle gittikge sosyallesen is tanimlari ve toplum iginde
caligma, niifusun artmasiyla hitap edilen kisi sayisinin fazlaligi bile bu durumu
etkilemektedir. Oldukca kaotik bir ¢calisma sahasi olan insan sayis1 giiniimiizde de gittikce
artmaktadir. Uzun yillar toplum icinde c¢alismak kisileri psikolojik olarak
yipratabilmektedir. Bu durum biiyiik sehirlerde daha fazla goriiliirken kiiciik ve tenha
bolgelerde daha az goriilmektedir. Kalabalik olan bolgelerde zaman baskis1 faktorii de
yiiksek derecede bulunmaktadir. Ozellikle is tamimlar1 nedeniyle insanlar ile siirekli
iletisim halinde olan ¢alisanlar kiigiik ve kalabalik olmayan bolgelerde daha az insana
daha fazla vakit ayirabiliyorken kalabalik ve biiyiik bolgelerde bu durum tam tersidir. Bu
yiizden miisteriler istek ve ihtiyaglarini, soru ve geri doniislerini karsilamada zamanla
yarigan c¢alisanlar oldukca baski altinda kalirlar. Giiniimiizde sirketlerin ve kisilerin
caligma tanimlar1 gegmise gore biiyiik farkliliklar gostermektedir. Birgok sektorde yeni is
tanimlar1 ve pozisyonlar dogarken bircok is tanimi ve pozisyon da kapanmistir. Ornek
olarak kredi karti donemine gecilmediginde kredi karti pazarlamasin1 gergeklestirmek
izere sahada gezen satis temsilcileri mevcut degildi. Fakat yakin gelecekten gilinlimiize
bu is kolunda birgok kisi istthdam edilmis ve edilmektedir. Fakat gelecekte bu durum yine

degisebilir ve satig temsilcilerine hi¢ gerek kalmadan sanal ortamda bir¢ok platform ve
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ara¢ kullanilarak bu kartlarin pazarla uygulamasi yapilabilir. Dolayisiyla kisiler insan
icine karigip is tanmimlarini gerceklestirmeye calisirken artik bunu tek bir ekrandan
yapabilmeleri miimkiin olabilmektedir. Bu durum da satis temsilcilerinin yiizlerce
miisteri ziyaret edip kredi karti satis1 yapmak i¢in kendilerini kalabalik bir ¢alisma
ortamindan sessiz bir ofise gegmelerine sebep olabilir. Bu durumda kalabalik ortamda
titkenmislik hissi yasayan satis temsilcileri artik bu durumu yasamaktan kurtulabilmeleri
kolay olabilmektedir.

Tiikenmisligi etkileyen bir¢ok faktor vardir. Mobbing ile tiikenmislik arasinda bir
iligki kurmak i¢in ¢alisma yapan Vévodova (2020) arastirma bulgularina gore sosyo-
demografik faktorlerin ve bireyin psikolojik durumu ile algisinin tiikenmislik sendromu
ile iligkili oldugunu ortaya koymustur. Bireylerin yas, cinsiyet, ¢calisma yili, pozisyonu,
egitimi, medeni durumu, sosyoekonomik durumu gibi sosyo-demografik faktoriiniin
kapsadig1 maddeler ele alinan arastirma bulgularidir. Bu bulgulara gore 6rnegin, ¢alisma
yil1 arttik¢ca, mobbing yasama olasiliginin azaldig1 goriilmiistiir, daha gen¢ hemsirelerin
mobbing yasama olasiliginin daha yiliksek oldugu, ancak yasla birlikte mobbing
deneyiminin azaldig1 gbzlemlenmistir, yoneticiler ve idari gorevliler, hemsirelere gore
daha az mobbing yasamaktadir. Ornekti gibi bulgulara rastlanan ¢alismada sosyo-
demografik faktorlerin tiikkenmisligi etkileyen faktorler arasinda 6nemli bir durum
oldugunu belirtmektedir (Vévodova vd., 2020: 57-64). Calisanlara yoneltilen yiiksek is
talepleri sonucunda is taniminin yogunlugu ve baskisi ile ciddi derecede calisanlar
tizerinde olumsuz etkiler birakabilir. Diisiik is kontrolii ve yiiksek is talepleriyle birlikte
tikenmislik riski oldukc¢a artmaktadir. Ayrica sosyal destegin azalmasiyla birlikte
psikolojik yonden oldukga etkilenmektedirler. Ote yandan, saghk iyimserligi gibi i¢
kaynaklarin, stresin iistesinden gelmede 6nemli bir goreve sahip oldugu ve tiikkenmislik
riskini azalttig1 goriilmiistiir. Yasam tarzi faktorleri ise, tiikenmislik riskini hem artirabilir
hem de azaltabilir. Ornegin, diizenli egzersiz yapmak tiikenmislik riskini azaltirken, uzun
caligma saatleri ise riski artirmaktadir (Malinauskas vd., 2022: 11249).

Bu faktorler disinda kisilerin 6zel hayati m1 yoksa is ile ilgili yasadigi sorunlar m1
tiikkenmislik sendromunu tetikler? sorusunun her ikisi de oldugu bir¢ok kaynaklarda da
arastirmalara soru olmustur. Bu nedenle kisilerde tiikenmiglik arastirmasi yapilirken
genelde her iki alan baz alinarak galismalar gergeklestirilmistir (Weber ve Reinhard,
2000: 513).
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TOPLUM Caligma Ortami

Bireysellesme
Geleneksel destek
sistemlerinin kaybi
Anonimlik

Mekanizasyon
Kiresellesme/rekabet
Artan is karmasikhig

Is gluvencesizligi (‘ise al

« Egitim beklentileri ve kowv')
« Zaman eksikligi « Hareketlilik/esneklik
« Coklu stres faktdrieri « Uzmanlasma

Tasarmuf ve
Ekonomizasyon

|

Psikosisyal / Psikomental
Stres Artigi

Daha Yiksek
Tuakenmiglik Riski

Sekil 5. Kisilerin 6zel hayatlari ve dis faktorlerin tiikenmislige olan etkisi (Weber
ve Reinhard, 2000).

Sekil 5'te tiikenmislik hissinin bireylerin hem is hayatlarinda hem de &zel
hayatlarindaki yasadig1 zorluklar ile baglantili oldugu gosterilmistir. Sekilde gosterildigi
gibi dis faktorlerin kisiler iistiindeki tiikenmislik etkisi gosterilmistir. Sekilde gosterilen
etkilesim sonucunda bireylerin stres diizeylerinin ve motivasyonlarinin nasil etkilendigi
ortaya cikmaktadir. Tiikenmigligi anlamak i¢in sadece is yasantisini incelemek
yetmeyebilir hem is hem de 6zel hayatin incelenmesi gerekmektedir.

Grayson ve Alvarez (2008) yilinda gerceklestirdikleri arastirmaya gore
tilkkenmislige neden olan ii¢ faktér oldugu ortaya c¢ikarilmistir. Bu faktorler; demografik,
bireysel-orgiitsel ve durumsal faktorler olarak ayrilmistir. Genel olarak incelendiginde
kisilerin yaglari, cinsiyetleri, deneyimleri ve egitimleri tilkenmislik ile tutarli olmayan
bulgular barindirsa da kullanilmaya devam edilmistir. Bireysel faktorlerde ise kisilerin
bireysel yasamindaki yasam tarzlari, kisilerin kendilerine olan saygilari ve duygusallik
durumlan gibi faktorler oldugu belirlenmistir. Durumsal faktorlerde ise, is tanimi, is
igerisinde yasanan baski, yiiksek miktarda maas talebi, karar verme siirecinin karigikligi,
yonetim ile kotli veya bastirilmig iliskiler, ¢alisma ortaminin elverissiz olmasi veya
calisma i¢in yeterli ekipman olmamasi gibi faktorler ele alinmistir. Kisileri aslinda
tilkenmislik sendromu yasamasi konusunda bir¢ok faktdr etkileyebilmektedir. Ise gec
kalinmas1 veya miisteriden olumsuz doniisler bile c¢alisanlarin  enerjisini

tikketebilmektedir. Tiikenmisligin nedenlerini topladigimizda bir kartopu gibi gittikge
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biiyiiyebilir. Kisiler, kigisel hayatlarindaki olumsuz bir durumu istemeden bile olsa is
diinyalarina yansittiklarinda tiikenmiglik sendromuna hizli ulasabilirler. Bu durum da
beraberinde diger tiikkenmislige neden olan faktorleri yasamalarina neden olabilmektedir
(Grayson ve Alvarez, 2008: 1350-1352).

Mesleki kariyerin basinda ¢ok hevesli veya motivasyonlu olunmasi tikenmislik
acisindan bir risk olarak goriilebilir. Kisilerin kariyer baslangi¢larinda asiri motivasyonlu
olmas1 gelecek donemlerdeki is hayatinda tiikenmislik riskini arttirabilir. Bu durum
beklentilerin karsilanmamasiyla gelen kisilerin isten soguma ve kendilerini o ise ait
hissetmemeleri gibi psikolojik acidan goriilen belirtilerdir (Maslach ve Jackson, 1981:
99-113). Ise basladiklar1 zamanlarda bulunduklar1 konumun veya isletmenin is yiikiiniin
hafif olmasi ve sonrasinda bazi donemlerde artmasi Kisilerin bulunduklar1 konfor
alanlarmin ve alistiklar1 ¢aligma siireglerinin disina ¢iktigi icin ilk baslarda hissettikleri
yiiksek motivasyonu kaybedebilirler. Takim calismasi olarak yiiriitiilen projelerde takim
icindeki bazi kisilere yogun is yiikii diiserken bazi kisilere daha hafif is yiikiiniin diismesi
gelecekte bu durumun alismishigin disina ¢ikip rollerin yer degistirilmesiyle yasanan
baski stres ve tiikenmislik seviyesini oldukga etkileyen bir durumdur. Tiikenmislik
hissinin kisi zihninde ve is diinyasinda ytiksek 6lciide yaptirimlar: ve negatif yoneltmeleri
mevcuttur. Tikenmislik hissi yasayan kisiler hayatlarin1 adeta askiya alirlar. Bazi
kisilerde aniden gelisen bir durum olsa da bazi kisilerde yavas gelisen bir siire¢ olabilir.
Bu yiizden tlikenmislik hissi ¢ok dnemli bir sendromdur. Kisiler tiikenmislik hissini
yasadiginda kariyer degisikligi de dahil olmak ilizere hayatin1 yeniden degerlendirmeye
baslayabilir. Cagdas diinyada insanlar i¢in is kavrami 6nemli bir kavramdir ve kisiler
genellikle hayatinin merkezinde bulunan seylerden birine isi eklerler. Ancak is
kavraminin bu kadar da 6nemli olmadiginin farkina varip hatirlamak da bir o kadar
onemlidir. Asir1 motivasyona sahip kisiler genelde sadece islerine odaklanarak biitiin
enerjilerini iglerine sarf etmektedirler, ancak bu durumun kisiler i¢in bir felakete
doniismesi kolay olabilir. Dolayisiyla hem isvereninin hem de ¢alisanin hasar aldig: bir
durum ortaya ¢ikar. Tiikkenmiglik belirtisi goriilen kisilerde, is kalitesinde azalma,
hatalarin artmasina, ise olan devamsizliklarin baglamasina ve personel devir hizinda
yasanan problemlere yol acabilir. Dolayisiyla yasam standartlarinin, kisilerin algiladigi
kaliteli yasam kavramu ile karistig1 ve sagliksiz hiperaktiviteden dolayz bir kisinin varolus
kaygilar1 besledigi slirecte ortaya c¢ikan tiikenmigslik hissi veya sendromu yonetim
teorisyenleri ve uygulayicilar i¢in zor bir durum haline gelir (Moczydtowska, 2016: 8-

11). Insan hizmeti kurumlarinda gorev alan profesyonel personel, genellikle miisterilerle
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yogun etkilesimde bulunmak zorunda kalmaktadir. Bu etkilesim genellikle miisterinin
mevcut psikolojik, sosyal veya fiziksel sorunlar1 {izerinde yogunlagmakta ve bu durum
otke, utang, korku veya umutsuzluk gibi duygularla yiiklii olabilmektedir. Sorunlara
¢Oziim bulma siireci her zaman agik olmadig: gibi kolay da olmayabilir, bu da belirsizlik
ve frustrasyonu (hayal kiriklig1) artirabilir. Siirekli olarak bu tiir kosullarda insanlarla
calisan yardim profesyonelleri i¢in, bu durumlar duygusal tiikenme ve "tikenmislik"
riskini beraberinde getirebilir. Bu durum, duygusal kaynaklarin tiikkenmesi sonucunda
calisanlarin kendilerini psikolojik olarak vermekte zorlanmalar1 anlamima gelir. Ayni
zamanda, negatif, alayci tutumlar gelistirme egilimindedirler, bu da miisterilere karsi
duyulan olumsuz hislerle iligkilidir. Bu olumsuz tutumlar, personelin miisterilerini kendi
sorunlarma layik gérmesine yol acgabilir. Tiikenmislik sendromunun bir diger yonii ise
bireyin kendisini isteki basarilarina dair duydugu yeteneksizlik ve memnuniyetsizliktir.
Calisanlar, isteki basarilarindan ve kendilerinden memnun olmamaktadirlar (Maslach ve
Jackson, 1981: 99-113).

Tiikenmislik sendromunu 6zellikle insan hizmetleri mesleklerinde ¢alisan bireyler
tizerinde odaklanarak aciklamaktadir. Tiikenmislik, duygusal tilkkenme, duyarsizlasma ve
kisisel basarida azalma olmak iizere {i¢ ana boyutu iceren bir psikolojik sendrom olarak
tanimlanmaktadir. Vurgulanan ana tema, insan hizmetleri profesyonellerinin miisteri ile
etkilesimlerinin genellikle miisterinin psikolojik, sosyal veya fiziksel sorunlari etrafinda
yogunlagmasidir. Bu etkilesimler, 6fke, utang, korku veya umutsuzluk gibi yogun
duygularla dolu olabilir. Ayrica, miisterinin sorunlarina ¢éziimlerin her zaman agik ve
kolay olmamasi, durumu belirsiz hale getirebilir. Tiikenmislik sendromunun ana unsurlari
sunlardir: duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basarida azalma. Duygusal
tiikkenme, duygusal kaynaklarin tiikenmesi ve ¢aliganlarin psikolojik diizeyde kendilerini
ifade edememe hissiyatini igerir. Duyarsizlagma, olumsuz, alayci tutumlarin miisterilere
kars1 gelismesi anlamina gelir. Kisisel basarida azalma ise c¢alisanlarin kendilerini,
Ozellikle miisterilerle calisma konusundaki is basarilar1 acisindan olumsuz bir sekilde
degerlendirmelerine isaret eder. Vurgulanan bir diger onemli nokta, tiikenmislik
sendromunun c¢aligsanlar, miisteriler ve kurumlar iizerinde potansiyel olarak ciddi
sonuglara yol acabilecegidir. Bu sendromun neden oldugu duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma, calisanlarin islerini etkili bir sekilde siirdiirmelerini zorlastirabilir ve
miisteri iliskilerini olumsuz etkileyebilir. Sonug olarak, insan hizmetleri alaninda calisan
profesyonellerin karsilastigi zorluklari ve bu zorluklarin tilkkenmislik sendromuna nasil

sebep olabilecegini anlamak igin bir perspektif sunmaktadir. Bu konuda yapilan
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arastirmalarin ve gézlemlerin, bu alandaki profesyonellerin ihtiyaglarina uygun destek ve
¢oziimler gelistirmeye yonelik potansiyel katkilar sagladig1 goriilmektedir (Maslach vd.,
1997).

Calisanlar arasinda duygusal ve fiziksel yorgunluga yol acan is yiikii birikimine
ve yiiksek tlikenmislik diizeyine neden olan bu durum isletmeler ve is agisindan da bir¢cok
degisikliklere yol actig1 bilinmektedir (Paiva vd., 2016). Tiikenmislik sorununu yasayan
calisanlarin islerinden kopmus gibi goriinmesi Moczydlowska'nin arastirmasina gore
yoneticiler tarafindan goriilen, organizasyon yapisinin farkli seviyelerinde ortaya ¢ikan,
titkenmislik riskini arttiran bir¢ok faktor kesfedilmistir. Bu faktorler, hayal kirikligi ve
kronik strese neden olan faktorler; Sorumluluk ve zaman baskisi, kisilerin islerinde ve
pozisyonlarinda gelismek ve ylikselme eksikligi hissi, glivenlik ihtiyaglar1 eksiklikleri,
motivasyon eksikligi ve is diizeni sisteminde hatalar ve karar alma firsatlarinin eksikligi
olarak siralanabilir. Aragtirmaya gore yoneticilerin kisilerde goriilen tiikenmislik riskinin
farkinda olduklar1 kendi sahislar tarafindan beyan edilmesine ragmen bu durumla ilgili
herhangi bir aksiyon almadiklar1 kanisina varilmistir. Bu durumda bir sorumluluk
duygusunun eksik olmasi ve yoneticilerin farkinda olmasina ragmen bu durumu kulak
ard1 etmeleri isletmeler i¢in, yoneticiler ve calisanlar i¢in oldukga riskli bir durumdur.
Aragtirmanin sonucu olarak; yoneticilerin, calisanlarin zihinsel ve ruhsal durumlarini
etkileyen oOrgiitsel faktorlerin farkinda olmalarina ragmen herhangi bir sorumluluk
almaktan kacindiklar1 belirtilebilir (Moczydlowska, 2016:7-12). Insan hizmeti
kurumlarinda gérev alan profesyonel personel, genellikle miisterilerle yogun etkilesimde
bulunmak zorunda kalmaktadir.

Tiikenmislik hissi iizerinde yapilan bir diger ¢alisma olan Lee ve Ashforth'un
1988 yilinda denetleyiciler ve yoneticiler iizerinde yaptigi uzun siireli calismada,
titkenmislik hissinin ani bir sekilde ortaya ¢ikmadigini kiiciik reaksiyonlar neticesinde
uyar1 ve sinyaller ile basladigimi ve genellikle de nedeninin belirtilmedigini one
stirmistiir. Tiikenmislik sendromu dinamik bir durum seklinde degerlendiriliyordu. Fakat
Schaufeli ve ¢aligsma arkadaslarina gére 2011 yilinda tiikenmislik sendromu kalic1 bir
durum / siire¢ olarak nitelendirilmektedir (Schaufeli vd., 2015). Schaufeli'ye gore
tikenmislik bircok durumdan meydana gelmektedir. Genellikle saglikli insanlarda
goriilen ve kisinin olagan c¢alisma ve yasam durumunun psikolojik veya fiziksel
rahatsizliklar ile tikenmisligin tetikledigi kalic1 bir negatif durum olarak nitelendirilir.
Fiziksel ve psikolojik durumlarin etki gosterdigi tiikenmislik; tiikenme, azalmiglik hissi,

diismiis motivasyon ve is siirecinde islevsiz tutumlar ve davraniglar ile ilgilidir.
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Tiikenmislik siireci is hayatindaki hedefler, beklentiler ve planlarin gergeklik ile
arasindaki uyusmazliktan meydana gelen durumlar kaynaklidir ve asamalar ile ortaya
cikar. Tiikenmislik genel olarak, tiikenmislikle bas etmek icin gerekli olan stratejilerin
eksikligi ile yogunlasabilir (Enzmann vd., 1998: 331-351). Giincel olarak tiikenmislik
sendromu yapilan ilk tanimlara ve ¢aligmalara gore daha genis kapsamda
incelenmektedir. Ornegin yas, cinsiyet ve egitim seviyesi gibi istatistikler direkt olarak
tikenmislik diizeyini ve sonuglarini etkilememektedir (Rezaei vd., 2018: 361-369).
Kisiler ¢alisma esnasinda isi ve ig tanimi geregi bir¢ok kisiyle iletisim kurmak zorunda
olabilirler. Kisilerin iletisim siirecinde olduklari durum tiikkenmislik sendromu ag¢isindan
en savunmasiz olduklari durumlardan birisidir (Gillespie vd., 2001: 53-72). Arastirma
geregi satig temsilcileri izerinde kaba taslak bir g6z gezdirirsek genel olarak siirekli baska
bireyler ile iletisim halinde olduklarin1 gérmemiz zor degildir. Satis temsilcilerinin giin
icinde aldiklar1 bir olumsuz geri doniis, negatif climleler iceren bir e-posta veya ¢alisma
arkadaslarinla olan negatif yonlii iletisimler direkt olarak etkilenmesi miimkiin

durumlardan biridir (Moczydtowska, 2016: 7-12).

1.4.5 Tiikenmislik Sendromunun Onemi

Tiikenmislik sendromu psikolojik bir durum olmakla beraber ayn1 zamanda tibbi
bir 6nemi de bulunan bir durumdur. Birgok hastaligin temelini olusturan sebeplerin de
altinda tiikenmislik durumu yatmaktadir. Hem saglik ekonomisi hem de saglik politikasi
acisindan oldukga 6nemli bir durumdur (Kaschka vd., 2011:782). Bu durumda bir siireg
olan tiikenmislik hissi kisilere kii¢iik sinyaller verdiginde kisiler tarafindan gérmezden
gelinebilir. Azimsanmasi durumu, tiikenmislik hissini daha fazla arttirabilir ve kisiler
tilkkenmislik sendromu ile bas basa kalabilir. Tiikenmislik kavramini {i¢ baslik altinda
inceledigimizde (duygusal tilkkenme, duyarsizlasma ve kisisel bagsar1) herhangi bir durum
igerisinde bu durum kii¢iik sinyaller halinde goriildiigiinde kisilerin bu duruma kars1 daha
duyarli olmast tikenmislik sendromuna yakalanmaktan kisileri kurtarabilir.
Tiikenmisligin anlik bir reaksiyon olmadigina kiiglik sinyaller ile basladigini ortaya
cikaran bir caligma daha 1984 yilinda Pines tarafindan yapilmistir. Calisanlarin is
kaynakl1 dogal streslere sahip olduklarini ve énemli olan bu stres faktorlerinin sikligi,
biiyiikliigii ve asilabilir ya da asilamaz olmasidir. Meslekten meslege degisen bu stres
faktorleri kisilerin isle ilgili duyduklart memnuniyetle giderilebilir.

Kisileri tatmin eden, ¢alisma ortami, calisma saati veya maas gibi faktorler bu

durumu etkiler. Teknik anlamda bakildiginda tiikenmislik bahsi gegen {ii¢ bilesenin
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ekseninde gerg¢eklesmektedir. Bu ii¢ bileseni 6rnekler ile agiklamak gerekirse: Duygusal
tilkenme, kisilerde goriilen motivasyon eksikligi, enerji kayb1 ve is siirecinde duygusal
kaynaklarini her giin biraz daha fazla kaybetme hissi ile meydana gelir. Kisilerin duygusal
anlamda halihazirda bulunan kaynaklariin sinirlari neticesinde bu kaynaklarin kolay bir
sekilde veya zamanla tilkenmesi ayn1 zamanda yeni bir motivasyon veya enerji hissini
arttiran yeni duygusal kaynaklar yaratamamasi tiikenmislik hissinin olusmasinda rol
oynar. Duyarsizlagma, kisinin is yasantisinda yer alan kisileri birer nesne gibi gérmesi,
herhangi bir sekilde o kisileri hayatinda miisteri ya da is arkadasi olarak ayirt etmeden
tekdiize bir obje olarak karakterize etmesidir. Kisisel basari, tiikenmislik hissi yasayan
kisilerin is hayatindaki basarisizliklarin verdigi hayal kirikligi ile yasadig tiikenmislik
hissidir. Son veriler ve tanimlara gore tiikenmislik Maslach'in da envanterinde kullandigi
gibi Duygusal tilkenme. Kisisel basar1 ve Tiikenmislik ve bu durumlarin psikolojik
rahatsizlik olarak bazi sorunlara yol agmasiyla (anksiyete, kronik stres ve depresyon gibi)
tizerine yogunlasilmistir (Maslach vd., 2017: 36-56).

Tiikenmenin ayn1 zamanda bir risk haline gelmesiyle birlikte egitim ve saglik gibi
alanlarda tiilkenmislik meslek riski olarak kabul edilmistir. Egitim ve saglik alanlarinin
odag1 ve temeli insan olmast ve risk seviyesinin diisiik olmasindan kaynakli olarak bu
durumu negatif yonde tetiklemesiyle aslinda risk olarak adlandirilan bir durumdur
tiikkenmislik. Bahsedilen meslek gruplar igerisinde ¢alisan kisilerin yasadigi psikolojik
sikintilar olsa bile o6zverili bir sekilde g¢alismayr baskalarinin ihtiyaglarina oncelik
gostermeyi, kendinden 6nce miisterinin, 6grencinin veya hastanin geldigi bu meslek
gruplarinda calisanin elinden gelen her seyi yapmasi gerekir. Organizasyonel ortamlar
olarak adlandirilan bu ¢aligma alanlari, sosyal, siyasi ve ekonomik faktorlerinin
etkileyebilmesi ve bu durumun negatif reaksiyon olarak taleplerin yiiksek ve kaynaklarin
ise diisiik oldugu bir ¢aligma ortamina yol agmasi miimkiin olabilir (Maslach vd.,
2016:103-11).

Tiikenmiglik arastirmasinin  tarihgesi boyunca, Maslach'in tiikenmiglik
kavraminin {i¢lii 6nerisi, tilkkenmigligin standart tanimi olarak kullanilmigtir. Duygusal
tiikkenmede bir 6gretmen duygusal kaynaklarini tiiketir, 6gretmeye ilgi duymaz, yorgun
hisseder ve derslere gitmeye istekli degildir. Kisisellesme gergeklestiginde, 6gretmen
ogrencilerinden kopmus hisseder ve onlara karsi duygusal bir tavir takinir ve artik
O0grenmeleriyle ilgilenmez. Kisisel basarida azalma durumunda, 6gretmen 6gretmenlik
yetenegi konusunda negatif duygular gelistirir ve 6gretim siirecinin basarisizligi igin

kendini suclayabilir. Sanayinin ve kurumsalligin gittikge gelistigi diinyada, insanlarin
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calisma yontemlerinde bir¢cok alanda degisime ugramistir. Eskiye gore daha sosyal bir
calisma ortaminin gelistigi takim halinde ¢alismalarin arttigi gézlemlenmistir. Fakat bu
durum negatif kosullarda da dogurmustur. Ozellikle takim ¢alismalarinda takim igi baski
stres, kurumsal isletmelerde yasanan hedef, yonetici, ¢alisma arkadasi ve miisteriler ile
yasanan diyaloglardaki stres ve baski artmigtir (Leiter vd., 2014:1-9).

1.4.6Tiikenmislik Sendromu Tedavisi

Tikenmislik hakkinda literatiirde bircok bilgiye yer verilmistir. Fakat bilgiler
genelde tiikenmislik sendromunun nasil ortaya ¢iktigl, hangi faktorlerin ve etkenlerin
etkili oldugu ile alakalidir. Tiikenmisligin tedavisi ile ilgili daha az c¢aligma olsa da
ozellikle kronik stresin ve is yeri stresinin sebep gosterildigi tiikkenmislik sendromunda,
yapilacak olan miidahaleler stresin kronik hale gelmesini engellemek {izerine olmalidir.
Tiikenmisligi etkileyen ve artmasina yonelik olan faktorleri azaltarak bir tedavi yontemi
gelistirilebilir (Ahola vd., 2017: 1-11).

Tiikenmislige etki eden genel faktorlerin ¢cogalmasi ve birden fazla semptomlarin
kiside goriilmesiyle kisilerde patolojik (hastalik) bir sonuca neden olabilir (de Melo ve
Carlotto, 2017: 99-108). Bu faktorler daha once de birgcok c¢aligmalar beraberinde
meydana gelen, asir1 is yiikii, stres, tesvik eksikligi, is iligskilerinde sorunlar, asiri talepler,
gibi stres kaynaklarini iligkilendiren siirecler ve nedenlerdir. Siirekli strese ve yliksek
kaygi, huzursuzluk ve yorgunluk gibi fiziksel anlamda belirtileri olan problem
mekanizmalar1 olusturduklart negatif sonuglarla kisilerin sinir sistemlerine miidahale
ederek, kisilere yogun bir sekilde baski uygular. Bu baski sonucu kisiler siirekli olarak
uyamiklik halinde kalirlar (Sousa vd., 2015: 2-11). Ilk belirtileri sinir sistemine etki
etmesinden sonra "savas ya da ka¢" durumunu ortaya ¢ikaran sinirsel bir degisim siirecine
neden olan tilkenmislik sendromu etken faktorleri, kalp hizinda artis, kan basincinda artis,
asirt ve siirekli terleme, nefes darligi gibi semptomlar ile kendini gdstermektedir
(Antunes, 2019: 590-603).

Kronik stres faktorlerinin etkisiyle kisilerde sinir sistemini uyaracak hormon
salgilanir. Bireyin yogun stres altinda kalma slirecinin artmasinin etkisiyle tiikenmislik
hissi ortaya ¢ikis hizi artar. Birgok fizyolojik etkeni bulunan yogun stresin 6ne ¢ikardig
tiikkenmislik sendromu sonucunda mide hasarina kadar yol acabilecek salgilanan hormon
sonucu glikojen iiretiminin artmasiyla bagisiklik sistemi zayiflar. Bu durum zincirleme

olarak kronik hastaliklarin tetiklenmesine yol acar (Boff ve Oliveira, 2021).
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Tiikenmiglik teshisi konulduktan sonra 2021 yilinda Lima ve digerleri tarafindan
yapilan aragtirmaya gore, iki farkli tedavi yontemi uygulanabilmektedir. Bu
yontemlerden birisi tlikenmislik hissi yasayan kisinin kendisine uygulanan tedavi
yontemidir. Bu uygulamalar farmakolojik yonden stres azaltict diisiik etkili ilaglar ve
yogun yasayan hastalar icin antidepresan ve benzeri gibi yiiksek etkili ilaglardir. Ikinci
yontem ise hastanin igine odaklanan yontemlerdir. Bu yontemler is yerinde calisma
ortamina miidahale veya calisma sekline miidahale gibi durumlardir. Ayrica kisilerde
psikolojik tedavi psikolojik danisman destegi de ¢ok 6nemlidir. Bunun disinda rahatlama
seanslari, yoga ve meditasyon gibi rahatlama teknikleri igeren tedaviler uygulanabilir (De
Lima ve Dolabela, 2021). Ek olarak deney asamasinda olan bitkisel tedavi yontemleri

Saticilik mesleginde kisilerin tliikenmislik sendromu yasamasi i¢in diger
mesleklerde de oldugu gibi bircok faktdor mevcuttur. Saticilik meslegini yapan kisiler
genellikle calistiklar1 ortam ve i tanimlar1 geregi aktif ve hareket halinde olabilirler. Bir
tirtiniin satigin1 gerceklestirmek icin belli bir enerji tiiketimi yapmalar1 gerekmektedir.
Ornegin miisterilere iiriinii tanitirken veya miisterilerden gelen sorulara cevap verirken
oldukga aktif olmalidirlar. Bu nedenle saticilarin karsilastiklar is talepleri ve engeller
onlarin ¢alismalarina yon verebilmektedir. Is talepleri kisilerin motivasyonunu énemli
Olciide etkilemektedir. Demerouti ve arkadaslarimin 2001 yilinda is talepleri ve
kaynaklariin ¢alisan performansi ve kisilerin iyi olma durumlarini nasil etkiledigine dair
bir ¢aligma sonucunda is talepleri ve kaynaklart modeli ortaya ¢ikmustir. Is talepleri,
zorlayic1 ve engelleyici olmak tizere ikiye ayrilmaktadir. Zorlayici taleplerin satisci
tizerinde etkisi oldukga biiyiiktiir. Olumlu yonde olan bu etkiler, satis elemanlarini zinde
tutarak motive etmektedir. Ayn1 zamanda satis¢ilarin kendilerine gelistirmelerini de
saglamaktadir. Zorlayici talepler, satigcilar lizerinde zaman baskis1 ve hedef rekabetleri
gibi kisisel ¢abalarini gerektiren is tanimlarindan olusmaktadir. Satiscilar hedeflerini
tutturmak icin belli bir ¢aba icerisine girmek zorundadirlar. Zorlayici talepler karsisinda
satiscilar kendilerindeki gelisimleri ve hedeflerini yakaladiklarini hissettiklerinde olumlu
yonde bir¢ok sonuca ulasmis olurlar. Bu sonuglar neticesinde tiikkenmislik sendromu
yasama ve isten ayrilmalar giderek azalir. Engelleyici talepler ise, olumsuz sonuglara ve
motivasyon kaybina yol agmaktadir. Kisilerde ise olan ilgiyi zamanla azaltarak hem isten
ayrilma oranm yiikseltir hem de kisilerde tiikenmislik hissi yasanmasina neden
olmaktadir. Engelleyici talepler satiscilar iizerinde fiziksel semptomlara da yol

acabilmektedir. Is kaynaklari zorlayict ve engelleyici taleplerin yarattigi olumlu ve
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olumsuz durumlar1 dengelemek igin kullanilmaktadir. is kaynaklar1 ise dort kaynak
icermektedir (Demerouti vd., 2001: 499).
Bu kaynaklar;

(i) Organizasyonel Kaynaklar: sirketlerin veya organizasyonlarin calisanlara
sagladiklar firsatlar, kariyer olanaklari, rol tanimlari, tazminatlar, primler, is yonetimi ve
denetimi gibi unsurlar1 igermektedir.

(ii) Islevsel Kaynaklar: isletmelerde ve organizasyonlarda olusan sosyal calisma
ortami, takimlar igerisinde faaliyet gosterme, is arkadaslarindan gelen destekler, takim
calismalar1 kaynakli beraber calisma ortamina alisma ve yoneticilerin destegi gibi
isletmeler icerisinde olusan sosyal yapilardir.

(iii) Islevsel Kaynaklar: Calisanlarin gorev seviyeleri, yapisal ve hiyerarsik
pozisyonlart, rol netlikleri, katilimci karar verme durumlar1 ve 6zerklikleri gibi durumlari
icermektedir.

(iv) Taktiksel Kaynaklar: Calisanlar ve isletmeler igerisinde uygulanan stratejik
stiregler, performans geri bildirimleri, kisilerdeki “multi-tasking” olarak ifade edilen
cogul gorevlendirme becerileri veya beceri ¢esitliligi gibi unsurlar icerir.

Sonug olarak zorlayici talepler ve engelleyici taleplerin etkilerini dengelemek i¢in

is kaynaklarinin saglanmasi ¢ok dnemlidir (Demerouti vd., 2001: 499).

1.5 Kiiresel Otomotiv Sektori

Arabanin ilk icad1 1886 yilinda Carl Benz ve Gottlieb Daimler ile baslamstir.
Insan yasamini biiyiik dlgiide etkileyecek icat gergeklestirildikten sonra otomotiv sektorii
hizli bir sekilde ge¢misten gilinlimiize biiylidii gelisti ve hala bu ilerleme devam
etmektedir. Otomotiv icadindan Avrupalilar ortalama yilda 20 kilometrelik bir mesafe kat
ederken giinlimiizde 20 dakikay1 birka¢ dakika i¢inde kat edebildigimiz teknolojiler
gelismistir. Bu teknolojisi otomotiv endiistrisinin 6nemli yap1 taglarindan birisidir. Uzun
yillardir IT ( bilgi teknolojisi) teknolojisi ve otomasyon kullanilan otomotiv endiistrisinde
yapilan her inovasyon birgok faaliyetin kolaylagsmasina neden oldu. Otomotiv parca
ireticilerin kolay tiretmesine, birlestiricilerin kolay birlestirmesine veya kullanicilarin
daha konforlu bir siirlis deneyimi elde etmesine biiylik ol¢iide fayda saglamistir
(Wedeniwski, 2015: 1-47).

Diinya genelinde otomotiv sektdrii 1900'li yillarin baslangict ile itibaren
insanlarin  hayatinda endiistriyel anlamda yer almaya baglamistir. Henry Ford

onciiliigiinde uygulanan seri iiretim modeli ile ABD otomotiv sektoriiniin baslangic
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doneminde bir siire seri iiretim anlaminda lider olarak yer almigtir (Polat., 2020: 505).
Zamanin ilk otomotiv {ireticilerinin seri iiretim ile konumlandiklart yerler dahi zaman
icinde degisikliklere ugramistir. Seri iiretime gecilmeden once (1910 yilinda), 6zel tiretim
modeli uygulanan otomotiv sektdriinde, iiretim i¢in zengin miisteri ve potansiyel zengin
misteriye yakin olmalar1 gerekiyordu. Seri iiretim ile bu durum azalarak {iretilen arag
maliyetleri degistiginde bu durum degiserek, araglarin final montajinin yapildig1 yerler
nihai pazarlara yakin konumlandirildi. Seri iiretime gecildikten 20 yil sonra baslayan ve
hiikiimetler aras1 getirilen ticaret engelleri varken otomotiv sektoriindeki seri liretim genel
tiretimin motivasyonu haline geldi. Arag treticileri 1930'lu yillarda gelecegi olan bu
pazarlara ulagsmak i¢in yeni liretim tesisleri kurmak zorunda veya bulunduklari {iretim
tesislerinden vazgegmek zorunda kaldilar. Daha sonrasinda gelisen negatif durumlardan
biri olan, ticaret engellerinin otomobil pargalari tistiine konulan engeller ile arag tireticileri
denizasir1 iiretimi entegre etmek i¢in ilk adimlarini attilar. Hem nihai arag¢ sektoriinde hem
de par¢a sektoriinde denizasir engeller veya sektor igin olusan tehditler giiniimiizde de
devam etmektedir. Otomotiv sektoriiniin ilk kaymagini alan iki kita, Amerika ve Avrupa
1980'lere kadar ciddi sekilde seri iiretim yaparak diinyanin bir¢cok yerine ara¢ ve parga
ihrag etmistir. Fakat 1980 yilindan sonra ticaret engelleriyle birlikte gelisen otomotiv
sektoriinde Amerika ve Avrupali arag tireticileri Asya'dan gelen ani biiylik bir rekabetin
baskis1 altinda kalarak zor durumlar yasadi. Bununla birlikte ortaya NAFTA isimli Kuzey
Amerika Serbest Ticaret Anlasmasi imzalanarak, diisiik maliyet igeren tilkelerden nihai

araglarin ithalatina baslandi (Sturgeon ve Florida, 1999).

Tablo 1. Otomotiv sanayisinin gecmisten giiniimiize pazar ile olan mesafe iliskisi

Tesvik Sire

Miusteriye yakinlik 1890-1919

Dislik tasima maliyeti 1919-1929

Gilmriik engelleri, Ticaret Uyusmazhgi, 1930'lardan glinimiize

Yerel kuralar

Dislik Operasyon Maliyetleri 1980’lerden glinimiize

(Sturgeon ve Florida, 1999).

Tablo 1'de gosterildigi gibi, tarih boyunca otomotiv sanayisinin Pazar ile olan
isliskisi gosterilmistir. 1980-1919 tarihleri arasinda miisteriye yakinlik ve miisteri odakli
bir yaklasim benimsenerek, miisteri ihtiyaglarini anlamnaya yonelik bir tesvik siireci

gecirilmistir. 1919-1929 tarihleri arasinda ise {iriinlerin daha genis pazarlara ulagsmasi igin
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tasima maliyetlerini diisiirmeye yonelik stratejiler uygulanmistir. 1930°lardan 1999
arasinda ise biiyliyen pazarlarda ara¢ satmaya calisan isletmelerin engeli haline gelen,
giimriik vergileri, ticaret uyusmazliklar1 ve iilkelerin veya bolgelerin kendilerine has yerel
kurallar1 gibi faktorler mevcut olmustur. 1980°lerden sonra ise, biiyliyen pazarlarda
maliyeti distirlip rekabete katilmak ve dayanmak igin diisiik operasyon maliyetleri
stratejileri gelistirilmis ve liretimde diisitk maliyet yonetimine bagvurulmustur (Sturgeon
ve Florida, 1999).

Diinya otomotiv sektorii, genellikle otomobil ve ticari arag¢ iiretimi olarak
siiflandirilir. 2001-2007 yillar1 arasinda otomotiv iiretimi artig gosterse de 2008'de
kiiresel finansal krizle birlikte diisiis yaganmistir. 2009'da énemli bir azalma goriilmiis,
ancak 2010'da tiretim tekrar artarak 77,6 milyon adede yiikselmistir. Bolgesel olarak,
Asya-Pasifik bolgesi otomotiv iiretiminde artig gosterirken, Avrupa ve Amerika'nin pay1
azalmustir. Ozellikle Japonya, Cin, Giiney Kore ve Hindistan, Asya-Pasifik bolgesindeki
tiretimin biiyiik bir kismin1 gergeklestirmektedir. Otomobil {iretimine bakildiginda, Asya-
Pasifik bolgesi biiylik bir artis yasamis, Avrupa ve Amerika'nin payi ise diigmiistiir. Ticari
arag¢ liretiminde ise Asya-Pasifik bolgesi 6ne ¢ikmig, Amerika'nin payr azalmistir. Tiirk
otomotiv sektorii, 2010 itibariyla diinya otomotiv liretiminde %1,4'liik bir paya sahiptir.
Tiirk otomobil sektorii ise ayn1 donemde (2010) %1,0'luk bir paya sahiptir. Tiirk ticari
araglar sektorii ise diinya ticari araclar tiretiminin %2,5'ini gerceklestirmektedir (Baskol
vd., 2011: 63-78).

Tiiketicilerin iirlin satin alma siirecinde ihtiyaglari ile alakali karar alma siirecini
anlamak isletmeler agisindan ¢ok 6nemlidir. Giderek dinamik bir yapiya biiriinen bu karar
alma stireci, isletmeler agisindan en iyi sekilde cevaplanmaya ve miisteriyi tesvik etmeye
odaklanmuistir. Tarih boyunca otomotiv endiistrisi genellikle miihendislik ve finans bazl
kararlar altinda yonetilmistir. Bu durumda {ireticiler ve miisteriler arasinda da fikir
ayriliklar1 zaman zaman mevcut olmustur. Ornegin Alman otomobil iireticileri
otomobilleri kullanan siiriiclilerin siv1 tiiketirken ara¢ kullanmamalarint gerektigini
diisiindiigii icin hem performans hem de giivenlige bagl bir bakis agisiyla durumu
degerlendirirken isletme disindaki bakis ise c¢agdas {irlin gelistirme baglaminda
tiikketicinin ihtiyaglarmin ¢ok daha &nemli oldugunu &n plana cikarmistir. Insan
ihtiyaclarina cevap vererek bir {iriinii pazarda basarili hale getirmeye calisan isletmeler
otomotiv endiistrisinde birden farkli insana birden farkli otomobil iiretme kapasite ve
zamanlariin olmadigr i¢in hedef aldiklar1 birkag gruba gdre otomobiller tiretmeyi tercih

etmiglerdir. Zaman zaman odaklanilan alanlarindan gercekten iyi bir ivme yakalayip
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alanin en iyisi olan markalar da ge¢misten giiniimiize segmentasyonlar igerisinde yerlerini
almiglardir. Seri iiretim ve sanayinin geligsmesiyle birlikte Amerika ve Avrupa'dan sonra
Asya’nin da otomotiv sektoriine girmesi dengeleri bozarken sanayi ve seri iiretim
alaninda hizla gelisen teknoloji dogal olarak bir rekabet ortami yaratmistir. Kiiresel
pazarlarin karmasik bir endiistrisi haline gelen otomotiv, iiriin gelisimi ve inovasyonlar
acisindan ¢evresel piyasa kosullariyla anlaminda oOnemli degisiklikler yasamuistir.
Otomotiv sektoriinde rekabet durumu yavas bir sekilde hareket ediyor gibi goriinse de
giinden giinde ortaya ¢ikan ihtiyaglar ve isletmelerin ¢iktilar1 ¢ok daha degisken ve
farklidir. Bu gelisimler otomotiv sektoriinde, giivenlik ve diisiik emisyonlu araglardan
yapay zeka-otonom Ozellikli araglara kadar ilerlemistir (Townsend ve Calantone, 2014:
4-7).

Otomotiv iireticileri rekabet alaninin genislemesi ve artan tagima maliyetleriyle
birlikte iiretim konusunda bir¢ok yapisal degisikliklere gittiler. Genelde iiriin tasarimi ve
tiretiminin ayni1 alan igerisinde yapilan irtinler artik departmanlara gore yer yer farkli tilke
ve bolgelerde konumlanabilmektedir. Giinlimiiz otomotiv sektoriinde de firmalar AR-GE
faaliyetlerini mensei olan iilkede tamamlasa da "assembling" diye tabir edilen iiriin
birlesimini, hem birlesim yaptiklar iilkelerin tegvik firsatlarindan yararlanmak hem de
irlinii nihai kullaniciya daha az maliyetle ulastirmak icin farkli iilke ve bolgelerde
yapmaktadir. Buna istinaden bulundugu konuma bagli olarak hem o iilkenin insanlarin
istihdam ederek katki saglamak ile hem de o iilkenin tedarikgilerini kullanarak parca
tedarik edebilir. (Schlie, 2000: 343-354) 2010 yilinda yapilan bir ¢alismaya gore, (Ili,
2010: 246-255) artan maliyetler ve yeniliklerin baskis1 altinda kalan otomotiv endiistrisi
neredeyse bir siireligine biiyiik bir kesinti yasamak durumunda bile kalmak zorundaydi.
Miisterilerin, ayni1 fiyata daha fazla arag ve yenilik istemesi orijinal ekipman iireticilerini
(OEM) zorlayict bir siireg icerisine sokar. Sadece miisteriler tarafindan beklenti haline
gelen yenilikleri liretmek isletmeler i¢in de kolay olmamaktadir. Siki ¢evre koruma
kurallari ile, inovasyon baskisi gittikge artar. Isletmeler igin iiretmekten ziyade, iiretilen
iiriinii piyasaya yasal bir sekilde sunma siireci de oldukca detay igeren zorlayict bir
stirectir. Bu durumda hem miisteri taleplerini karsilamaya calisan isletmeler hem de
giivenlik ve ¢evre koruma yonergeleri dahilinde hareket etmeleri gerekir (1li, 2010: 246-
255). 1990l yillara gelindiginde Soguk Savas'in sona ermesiyle birlikte, tiim diinyada
otomotiv endiistrisi bilyilik bir degisim siirecine giriyor. Savasin sona ermesiyle birlikte
bilgi devriminin hizla yayilmasinin ardindan uluslararas1 ekonomik kiiresellesme degisim

siirecine bliyiik katki saglar.
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Otomotiv sektoriiniin global macerasi baslamadan once Tllkeler icin ulusal
anlamda bir tilkenin menfaatlerine en iyi sekilde fayda saglayan ulusal bir endiistriydi.
Ham maddelerin islenerek, teknolojiyle birlestirilip otomobile doniistiiriilmesi her agidan
tilkeler igin sanayi anlaminda tatmin edici bir siirecti. Yizlerce farkli iiretim kalemi
iceren, bilesen ve malzeme endiistrisi agisindan otomotiv endiistrisi, lilkeler i¢in genis bir
yelpazede iiretim hizmeti veren Onemli isletmeler veya fabrikalardi. Bu iiretim
yelpazesinin genisligine dayanarak otomotiv endiistrisi (otomobil ve tiirevi iireticiler),
kendi iilkelerine odaklanan stratejiler ile devam ettiler. Buna bagl olarak dis pazarlarda
rekabet anlaminda 6ne ¢ikan otomobil iireticileri gii¢lerini tamamen yerel pazardan
almaktadirlar. Kendi iilkelerinden aldiklar1 destek ve tesvikler ile dis pazarlarda rol
oynayan isletmeler, rekabet giiclerinin kaynaginin yerel pazardaki gii¢clerinin ne kadar
istiin oldugu ile alakali oldugunun farkinda olarak stratejiler gelistirmislerdir. Ardindan
Japon otomobil iireticileri "inceden iiretime" terimiyle otomotiv sektoriinde gelisen
Avrupa ve Amerika otomotiv sektoriine iyi bir rekabetgi olarak kendini tanitti. Bu durum
batida sanayide gelisme ve yenilik reformunu arttirdig1 i¢in rekabet ortaminin hizla
keskinlestigi global pazarda tam anlamiyla otomotiv sektorii kiiresellesmeye 1990
yillarinda kapilarini agt1 (Shimokawa, 2002: 1-31).

Genel olarak rekabet a¢isindan bir yoniinden bir degerlendirme yapildiginda, Cin,
2014 yilinda kaydedilen 22 milyon aragla en yiiksek hafif ticari arag satis payina sahiptir.
Avrupa gibi, bu pazarda yolcu araglari biiyiik bir paya sahiptir (%94). AB'de 2015 yilinda
kayith olan aracin ¢ogunlugu (%89) yolcu araglariydi ve bunlarin biiylik bir kismi
otomobil benzeri segmentlerden geliyordu. Hafif ticari araclar ise van benzeri
segmentlerde yer almaktaydi. Cin, GCI puan1 5.0 ile {iglincii yil {ist iiste 28. sirada yer
almaktadir. Inovasyon, is yapma sofistikasyonu ve yiiksek Ogrenimde iyilesme
gostermektedir. ABD, bolgesel rekabet karsilastirmasinda 3. sirada ancak politik
belirsizlikler nedeniyle gelecekteki konumunu siirdiirmek zor olabilir. Almanya, GCI
puani 5.6 ile 5. sirada ve en 1yl Avrupa lilkesi konumunda. Teknolojik hazirlik, pazar
biiyiikliigii, inovasyon ve sofistikasyon faktorlerinde giiclii bir performans sergiliyor

(Konrad, 2018).
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1.5.1 Avrupa Otomotiv Sektorii

Avrupa kitasinda ¢ok genis alana yayilmis bir otomotiv endiistrisi mevcuttur.
Yirminci ylizyil ortalarinda Avrupa 100'den fazla otomobil ve arag lireticisine ev sahipligi
yapmistir. Tedarikgilerin giiclii olmasi, talebin tatmin edici ve iireticilerin giiclii olmasi
bu sektoriin hizla biiylimesine neden olmustur. Otomotiv endiistrisi tek basina biitiin
Avrupa tretiminin %10'undan fazlasim1 olusturmustur. Ayni1 zamanda 2003 verilerine
gore diinyadaki binek araglarin {icte birini iireten Avrupa kitasi ciddi anlamda alinan
ciktilarla pazarda 6nemli yer kaplamaktadir. Bu denli biiylik bir {iretim agina sahip
olmanin ortaya ¢ikardigi istihdam ihtiyacindan dolay1 1995 yilinda 12 milyondan fazla
kisi istihdam ediliyordu (May, 2004: 302-312). Giiglii bir AR-GE ve iiretim hacmine
sahip olan Avrupa kitasinda siirekli 6n planda olan inovasyon ve ¢evreye duyarlilik gibi
ozellikler bu durumu desteklemektedir. 2006 yilindan 2016'ya kadar otomotiv endiistrisi
Avrupa’dan en hizli biiyiiyen sektorlerden birisi haline gelmistir. Genis bir yapilanmaya
sahip olan otomotiv sektorii ciddi anlamda sermaye ve is¢i giliciine sahip olmay1
gerektirmektedir. Avrupa otomotiv sektoriinde yeteri kadar sermaye ve isci giiciine bu
anlamda ulasabilmistir. Sadece tiretmenin degil ayn1 zamanda pazarlama faaliyetlerinin
de dnemli oldugu bu sektorde, liretimde parcalanma stratejisi uygulanarak yeni iiretim
tesislerini geleneksel liretim alanlarmin disina ¢ikararak biiyiik pazarlara sahip bolgelere
konumlandirilmistir. Bu durumda parcalanmis bir sekilde {iretim faaliyeti sistemi ile
ihtiyaci olan pargalar ihtiyact oldugu yerlerde iireterek daha fonksiyonel bir tiretim ve
pazarlama sistemi haline getirilmistir. Ancak 2008 yilinda yasanan krizde etkilenerek
izleyen on yilda Asya' dan gelen giiclii rekabetle bas etmek zorunda kalmistir. Gelismekte
olan tlkelerin otomotiv sektdriine kiyasla, olusan pazarlarda Avrupa Birlii otomotiv
sektoriinde 1yi bir rol oynarken, ayni zamanda bu durumun siirdiiriilebilirligini devam
ettirmek ve arttirmak i¢in kiiresel bazda artan rekabete kars1 direnmistir (Vosta, 2017: 69-
86).

Yenilige yatirim yapmaya devam eden ve ¢evre faktoriinii onemseyen Avrupa'da
otomotiv sektoriindeki satislarda da artis yenilik yoniinde olmaya devam etmistir.
Ozelikle baz1 denetlemelerin getirilmesiyle beraber elektrikli ve hibrit ara¢ kullanimi
onemli Ol¢iide artmistir. Kasim 2023 itibariyle AB'de elektrikli ara¢ kayitlar1 biiyiik
Olclide artmustir. Batarya-elektrikli araclar %16.4 artarak 144,378 birime ulasmistir.
Belgika 6nemli bir artigla besinci en biiyiik pazar haline gelmistir. Ancak, Almanya'da bu

tiir araglarin satiglar1 %22.5 azalarak, hibrit-elektrikli araglar ise %28.7 artarak toplamda
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2.5 milyon araca ulasilmistir. Fise takilabilir hibrit araglar ise %22.1 diisiisle 72,002
birime geriledi, 6zellikle Almanya'da biiylik bir diislis yasandi. Dizel araglarda ise pazar
genelinde %10.3'liik bir daralma yasanmistir. Almanya, Ispanya ve ltalya gibi genis
hacimli pazarlarda dizel ara¢ satiglari ciddi 6l¢iide azalma yasamistir. Genel olarak 2023
yilmin otomotiv sektdriindeki pazar artisinda 6ne ¢ikan iilkeleri, Italya %16,2 oraninda
ve Fransa %14 oraninda biiylik bir artig gosterdi. Fakat Alman otomotiv pazarinda 2022
yilina gore %5,7 'lik bir daralma yasanmistir. Son verilere gore, Avrupa'da otomotiv
sektoriinde calisan kisi sayist1 12,9 milyon, bu sektor AB imalat islerinin %8.3"inii
olusturmaktadir. Avrupa'daki hiikiimetlere toplamda 392,2 milyar Euro vergi geliri
saglantyor ve AB'min ticaret fazlasi 101.9 milyar Euro. Otomotiv endiistrisi AB
GSYIH’nmn %7'sinden fazlasmi olusturarak énemli bir ekonomik katki saglimaktadir.
Ayrica, yilda 59,1 milyar Euro AR-GE harcamasi yapilmaktadir ve bu, AB'nin toplam
AR-GE harcamasinin %3 1'ini olusturmaktadir (ACEA, 2023).

1.5.2 Asya Otomotiv Sektorii

Otomotiv sektoriinde bir iiriin iiretmek birden fazla iiretim kalemi anlamina
gelmektedir. Otomotiv parca sektoriiniin gelismesiyle birlikte daha hizli, kolay ve diisiik
maliyetli ¢iktilar almak miimkiindiir. Ancak Asya otomotiv sektoriinde bazi
politikalardan dolay1 baz1 Asya lilkelerinde gelisme yavas ilerleme kaydetmistir. Parca
sektorlinlin  gelismemis olmasindan dolayr bazi pargalarin ithal edilerek araglarin
tamamlanmas1 zaman ve maliyet olarak Cin ve Vietnam gibi iilkelere yansimistir.
Otomotiv sektoriinde gelisme asamasi, genisleyen i¢ pazar ve yerel parga tedarikgilerinin
cekici oldugu bir dénemi temsil eder. Kisi basina diisen gelirin 2.000-2.500 dolarin
lizerine c¢ikmasiyla ara¢ satislarinin artmasi beklenir. Gelir dagilimindaki esitsizlik
durumunda bile iilkenin talep potansiyeli onemli olabilir. Filipinler, Hindistan ve
Endonezya'daki otomotiv endiistrileri bu asamadayken, bir iilke pazar1 yilda 200.000
araca ulasgtifinda hizli bliylime asamasina gecer. Bu asamada yerel olarak daha fazla
bilesen iiretmek ekonomiktir, yerel igerik gereksinimleri &nemini vyitirir. Ulkenin
endiistriyi rasyonellestirmesi, belirli bilesenleri standartlastirmasi ve biiyliime igin dlgek
avantaji elde etmesi gerekir. Tayland, Malezya ve Tayvan bu asamada bulunan iilkelerdir.
Gelismis bir biiyiime asamasinda, yerel i¢erik %80'in tizerine ¢ikar, Kore ve Meksika bu
durumda yer alir. Bu asamada yerel iireticilerin i¢ pazarda hakim olmasi1 6nemlidir ve i¢
pazardaki biiylime yavasladiginda ihracata odaklanilir. Endiistri olgunlastikca, gelismis

pazarlarda rekabet edebilmek i¢in biiyiimeye yonelik yeni stratejiler gelistirilir. Endiistri,
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i¢c talebin doygunluga ulastig1 bir noktada biiylimeyi siirdiirebilmek i¢in nakiller, 6z
kaynaklar ve teknik yatirimlara odaklanmak zorundadir. Baz1 politikalar, bir agamanin
kosullarina daha erken, digerleri daha sonra uyarlanir. Bu siiregte Giiney Kore'nin yerli
otomobil iiretimine sahip tek Asya gelismekte olan ekonomisi oldugu ve diger Asya
tilkelerinin endiistrilerinin daha yavas ilerledigi gozlemlenir. Giiney Kore'nin yerli
otomobil tiretimi konusundaki basaris1 dikkat ¢cekerken, diger Asya iilkelerinde otomotiv
endiistrilerinin daha yavas bir ilerleme kaydettigi belirtiliyor. Endiistriler, basit montajdan
daha yiiksek katma degerli iiretime dogru ilerlerken, teknolojik yetkinlik ve diisiik iscilik
maliyeti rekabet avantajlari arasinda yer almaktadir. Yerel igerik artig1 ve otomobil parga
ithracati, doviz ihtiyacini azaltmada rol oynamaktadir. Ancak post-Ford endiistriyel {iretim
sistemi, endiistrinin teknolojik olarak yiikseltilmesi i¢in daha fazla gereksinim ortaya
koymaktadir. Yeni kiiresel ticaret ve yatirim diizeni, devlet politikalarina daha az alan
birakmaktadir. Balonlarin patlamasi, i¢ pazarlardaki zayifligi telafi etmek adina ihracata
bagimlilig1 artirirken, bu da kiiresel pazarda daha zorlu rekabeti beraberinde getirir. Bu
nedenle, gelismekte olan ekonomilerde otomotiv endiistrisinin biiylimesini siirdiirmek ve
yeni ekonomilere Ogretilen derslerle potansiyel sorunlardan kaginmak igin kritik bir
degerlendirme sunulmaktadir (Abrenica, 1998: 12-26). Asya genelinde yogun niifuslu
tilkeler bulunmaktadir. Bu iilkelerin ilk siralarinda Cin Halk Cumhuriyeti gelmektedir.
Ozellikle biiyiik sehirlerde niifus yogunlugunun artmasiyla ¢ogalan hava ve ses kirliligi
sehirde sakinlerini oldukg¢a rahatsiz etmektedir. Cevre kirliliginin sagliga olan zararlari
da dikkate alindiginda g¢evre kirliligine etki eden en biiyiik faktorlerden birisi de igten
yanmal1 motorlarin iirettigi egzoz emisyonlarinin sagliksiz ve yiiksek olmasi sebebiyle
elektrikli araglara yonelim ve tesvik yliksek oranda artmistir. Bu yonelimler ve tesvikler
dogrultusunda olusan elektrikli araglara artan talep oranmi ciddi derecede otomotiv
sektorlinli etkilemistir. Bu degisimi olumlu yone ceviren Cinli otomobil fireticileri
elektrikli araclar1 gelistirerek veya markalarindaki iirlin yelpazelerine elektrikli araclar
ekleyerek hem tlilkeye hem de kendi markalarina fayda saglamistir. Bunun yani sira
elektrikli otomobilde olduk¢a hizli gelisen Cin Halk Cumhuriyeti bir¢ok yeni otomobil
markasini biinyesinde yaratarak hem Cin hem de diinya pazarmna sunmustur. Ozellikle
fiyat acisindan diger lriinlere gore avantajli ve neredeyse cogu 6zellikleri hatta bazi
araglarinda daha fazlasini sunarak sektorde yeni bir trend yakalayarak iilke ekonomisine
ve ¢evre temizligine dnemli 6l¢iide fayda saglamistir. Heniiz tilke genelinde pazar payinin

biiyiik bir boliimiinii kapsamasa da devlet tesvikleri ve elektrikli araclara yonelim
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trendleri ile hizla sektor igerisindeki hacmini biiylitmeye devam etmektedir (Yan, 2019:
5870).

1.5.3 Amerika Otomotiv Sektorii

Otomotiv endiistrisi par¢a iiretiminden bayilere, bayilerden tedarikgilerine kadar
Amerika'nin ekonomik anlamda onemli bir katki kaynagidir. Amerika'da Otomotiv
sektoriinde 1996 yilinda yapilan bir arastirmaya gore (Fine vd, 1996) pazarda onciiliik
eden ti¢ biiyiik firma mevcuttur. Chrysler, Ford Motor ve General Motors bu sektorii 6nde
tagtyan 1990l yillardaki isimlerdendir. Ve o yillardaki arastirmaya gore bu iic marka
diinyanin en biiyiik otomobil iireticilerinden olup biiyiik bir giice sahiplerdi. Bu durum
istatiksel Olgiildiigiinde o yillarda pazarin %21 ila %25'ine hitap ettigini gosteriyordu
(Fine, 1996: 35).

J.D. Power (2022) analizlerine gore biitiin segmentlerdeki en iyi 3 marka
kategorilerinde toplamda 7 kategoriden 5 tanesinde yer alarak pazardaki roliinii ciddi bir
sekilde yansitmigtir. (https://www.jdpower.com, 2022) Amerika Birlesik Devletleri’nin
ana tlretim kaynaklarindan birisi olan otomotiv sektorii uzun yillar boyunca iilkeye
finansal, istthdam ve goriiniirliikk anlaminda fayda saglamistir. Ford Motor Company veya
General Motors gibi biiylik tesislere sahip olan iilke yillar boyunca pazarda hakimiyet
saglamigtir ve saglamaya devam etmistir. Inovasyon ve teknoloji alaninda 6n saflarda
bulunan Amerika Birlesik Devletleri bu durumu otomotiv sektoriine de yansitmay1 ihmal
etmemistir. Elektrikli arag liretimine Tesla ile giiniimiizde onciiliik eden ve ciddi satig
rakamlar1 saglayan bir iilkedir. Aslinda otomotiv sektoriinde biiylik bir devrim olan
elektrik araba {iretimi gibi daha 6nce de otomotiv endiistrisinde devrimler yapmustir. Seri
tiretimi ile 1960’larda baslayan bu devrim, elektrikli araglar1 gezegenimize ilk entegre
eden firmalara sahip olan ABD ile hala devam etmektedir. Orijinal parca liretimi ve yedek
parga sanayiSinde de biiyiik roller oynayan ABD birgok iilkede “Assembling” ad1 verilen
birlestirme ve satma ydntemi de uygulamaktadir. Ulkemizle is birligi yapan ve iilkemizde
de iiretim-birlestirme- satis metodu kullanmaktadir. Son zamanlarin popiiler elektrikli
ara¢ markasi olan ABD menseili Tesla markasi ile igten yanmali1 motor sanayisine biiyiik
bir degisim tehditi olusturmaktadir. Elektrikli araglarin her gecen giin artmasiyla birlikte
bu durum ABD iilke genelinde yiiksek diizeyde fayda saglamaktadir. Fakat bunun yani
sira diger markalarin da elektrikli arag iiretimi yoniinde ¢alismalar ve tiretimler yaptigini
unutmamak gerekir. Ciinkii bu siire¢ ile hem orijinal parga iireticileri hem de saticilari

ciddi derecede etkilenmistir ve etkilenmeye devam etmektedir. Clinkii elektrikli araglarin
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icten yanmali motora sahip araglara gore 6nemli ve maddi degeri yliksek pargalari
tamamen veya biiyiik dl¢iide degisim gostermistir. Ornek olarak araglarda su sogutma
sistemleri radyator veya igten yanmali motorlu araglara gore kaput i¢i igeriginde birgok
parcaya artik gerek kalmamasiyla birlikte pazar dengesinde biiyiik bir degisime neden
olmustur. Inovasyon anlaminda sadece motor ve araglarin yiiriimesi icin gerekli olan
pargalarda degisiklikler degil bircok anlamda daha 6nce goriilmemis yenilikleri de
entegre etmistir. Yapay zeka alaninda kendi biinyesinin sahip oldugu birgok sirketten
destek alarak yeni iirettigi ve iiretecegi otomobillere yapay zeka destegiyle daha kolay,
rahat ve giivenli bir siiriis deneyimi sunmak amaciyla ¢alismalarina devam etmektedir.
Tesla araglart Amerika’nin seri tiretimdeki ilk otonom araglari olarak bilinen yine bir
otomotiv endiistrisindeki devrim Ornegidir. Yapay zekanin gelisimi ve otomobillere
entegre edilebilmesinin gittikce artan elverigli diizeni ile bu durumun potansiyel arag
alicilan lizerinde etkisi olmasi agikardir. Ne kadar biiylik ve pazarda rekabetgi olsa da
ABD otomotiv endiistrisinde ¢ogu iilkenin yasadigi gibi bazi dénemlerde ciddi sorunlar
ile kars1 karsiya kalmistir. Kendi otomobillerini iireten iilkelerin artmasi, ABD'nin hakim
oldugu pazarlara girmesi ve bu pazarlarda ciddi anlamda rekabet giiciinii kaybetmesine
neden olmast ABD i¢in 21. ylizyilda otomotiv sektoriiniin zorluklarimi gostermektedir.
Otomobil iireten iilkelerin elektrikli motorlu araglari i¢cten yanmali motorlu araglara gére
daha kolay ve hizli {iretebilmesi ABD ye ve diger iilkelere olan bagimlilig1 ortadan
kaldirmasiyla bu cetin siiren siire¢ hala devam etmektedir. Ozellikle son yillarda bu
durumdan etkilenen ii¢ biiylik ABD otomotiv firmast olan Chrysler, Ford ve General
Motor firmalar arastirma hedefindedirler (Mitchell, 1999: 205-214).
1.5.4 Tiirkiye Otomotiv Sektorii Tarihi

1950 Yillarinda baglayan Tiirkiye otomotiv endiistrisi gliniimiize kadar ciddi bir
sekilde gelisme kaydetmistir. Endiistri anlaminda daha 6nceden de adimlar atilsa da 1.
Diinya Savasi'ndan sonra finansal anlamda biiylik kayiplarin onarilmaya ¢aligmasiyla
birlikte tam anlamda yerini bulmasi 1960'l1 yillar1 bulmustur. Tiirkiye otomobil
endiistrisinin gelistirilmesi i¢in daha Oncesinde bircok farkli adim atilmistir. Bu
adimlardan birisi1927 yilinda daha ¢ok firmayi iilke igerisinde barindirmak i¢in TBMM
tarafindan Istanbul Limani'm serbest bolge haline getirme karariyla baslamustir.
Teknolojik olarak yetersiz olmasindan dolay1 bu siire¢ kabul edilmese de bir siire sonra
limanda bir birlestirme alan1 kurulmak iizere bir¢ok farkli arag tiretimi i¢in Ford Motor

Company ile 25 yillik bir anlasma imzalanmistir. Sonrasinda 1950'lerin sonuna kadar
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stiren endiistriyi gelistirme ¢abalari adim adim devam etmistir. 1960 yilinda Tiirkiye
Cumbhuriyeti pargalarini farkli sehirlerin i¢inde bulundugu siireg ile "Devrim" ad1 verilen
ilk aracin1 Eskigehir'de iiretmistir. Fakat finansal ve inovasyon olarak yetersizlikler
dahilinde tamamu Tiirkiye yapimi olan bu aragtan yalnizca 4 adet tiretilebilmistir. Daha
sonra yerli ve yabanci iiretim giicliniin birlestirilmek istemesiyle bazi iilkeler ile anlagsma
yaparak iiretim agsamasi bir kismi yerli ve bir kism1 yabanci olacak sekilde olugturulmaya
devam etmistir. Bu anlagsmalardan ilki ve en 6nemlisi olan Otosan markasi Ford Motor
Company liderliginde Tirk pazari i¢in Tiirkiye’de iiretime kismen sermaye ortakligi
yapilarak 1961 yilinda baslanmistir. Fakat bu siiregten yaklasik 10 yil sonra ithalat
yasaklamalarinin baglamasiyla sektor kendi iginde biiylime ¢aligmalarina girmistir. Bu
calismalarmin ¢iktis1 olarak Italyan markasi olan Fiat’in lisansim kullanarak TOFAS
(Tirk Otomobil Fabrikasi) 1970’lerin basinda faaliyete ge¢mistir. Sonrasinda birgok
politik sikintilar yasayan sektor talebin artmasiyla birlikte zorluklara ragmen biiylimeye
devam etmistir (Yazicioglu, 2013: 45-66).

Otomotiv sektorii Tiirkiye'de liretim sektoriiniin temelini olusturan ve istihdam
acisindan onemli olan bir endiistri haline gelmistir. Siirekli biiyiimeye ve yatirim almaya
devam eden otomotiv endiistrisi iilke bazinda bircok verimli ¢iktilar vermistir. Ozelikle
2018 yilina kadar olan 10 yillik bir siire¢ igerisinde Tiirkiye'nin toplam ihracat
biiylimesine %17 katkida bulunmustur ( Turkish Automotive Manufacturers, 2019).

Ulkemizde birgok yabanci marka faal olarak iiretim gerceklestirmektedir. En
biiyiik tiretim hacimlerinden birine sahip olan Mercedes- Benz Aksaray fabrikasi yillik
ciktilar anlaminda doyurucu bir Ornektir. 1960'li yillarin sonunda ilk adimlarim
Tiirkiye’ye atan ve Otomarsan unvaniyla Istanbul merkezli olarak faaliyete baslayan
marka otobiis iiretimi ile baslangi¢ yapmistir. [lk marka adi Daimler-Benz AG olarak
baslayan daha sonra Mercedes-Benz Tiirk olarak degistirilmistir. 1986 yilinda Aksaray'a
yaptig1 biiylik yatirnm ile 6,400’den fazla istthdami ile hem iilke geneline istthdam
kaynag1 olmus hem de 1,3 Milyar Euro degerinde bir hacim ile endiistriye biiytik 6lciide
katk1 saglamistir (Mercedes-Benz Tiirk, 2024). Sadece binek arag sektoriinde degil birgok
arkl1 arag {iriinleri giiniimiizde iiretilmektedir. Ozellikle bir tarim iilkesi olarak traktdr
tiretiminde biiyiik bir hacim vardir. Bir¢ok yerli ve yabanci markanin iiretim tesisleri faal
olarak hem ihracat hem de i¢ pazara traktor iiretmektedir. Ornek olarak Tiirk Traktr New
Holland ve Case IH markasi Tiirk is birligi ile bir¢ok c¢alisan istihdam ederek Tiirkiye' de
traktor iireterek birgok iilkeye ihracat gerceklestirmektedir. Ik traktor {iretimi 1955 yilina
dayanan Tiirk Traktor markasi giiniimiizde 2.800°den fazla ¢alisan ve 54.000 traktor
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iiretim kapasitesiyle faaliyetlerine devam etmektedir (Tiirk Traktor, 2024) unun yani sira
yerli traktor markalar1 olan Hattat ve Tiirkiye’nin en biiyiik 500 sanayi kurulusundan biri
olan Erkunt gibi markalar iilke igerisinde iiretim yapip bir¢ok tlilkeye ihracat yapmaktadir.
Sadece traktor ihracatinin yani sira parca ihracati da aktif olarak yapilmaktadir.

Tiirkiye Cumhuriyeti motorlu ara¢ imalat1 alaninda Avrupa’da 6nemli bir konuma
sahiptir. IBISWORLD 2024 verilerine gore 37 Avrupa lilkesi arasinda 7. Sirada yer
almaktadir. Bu yiizden Tirkiye, motorlu ara¢ iiretimi sanayisinden elde ettigi gelir
oldukca yiiksek seviyededir. Sektérdeki toplam isletme sayisi bakiminda Avrupa
genelinde 14. Sirada yer alarak onemli sayida isletmeye sahiptir. Otomotiv sektoriinde
calistirdigr is¢i bakimindan Avrupa iilkeleri arasinda 9. Sirada yer alan Tiirkiye
ticretlendirme agisindan da rekabet¢i bir giice sahiptir (IBISWorld, 2024).

Ek olarak elektrikli ve hibrit ara¢ sayisinin artmasiyla birlikte Tiirkiye genelinde
hem yeni is kollarinin olugmasi hem de istihdam agisindan bir firsat olmasi yakin
gelecekte miimkiin goziikiiyor. Tirkiye, hem kendi elektrikli aracini iiretmeye
baslamasiyla hem de yurt disindan gelen markalara kapilarin1 agmasiyla elektrikli ve
hibrit ara¢ sektoriinde hem ticaret hacmi olarak hem de iiretim hacmi olarak gelismesi
miimkiindiir. Elektrikli otomobillerin hem yakit tasarrufu hem i¢ten yanmali motorlu
araclara kiyasla cevreye daha az zararli olmalart satilmalar1 agisindan bir¢ok olanak
sagliyor. Fakat baz1 dezavantajlar1 da mevcuttur. Kisa mesafeli menzile sahip olmalari.
Sarj olma siireleri ve batarya dmiirleri gibi sorunlar otomobil alic1 adaylarin bir kisminda
olumsuz etkilere sahiptir. Fakat bunlara ragmen giin gectik¢e gelisen elektrikli arac
sektdriinde bu sorunlarin da asilacagi miimkiindiir. TUIK verilerine gore 2011 yilinda 24
tane elektrikli arag trafige kayith iken 2024 yilinda bu sayr 80bin den fazladir (TUIK,
2023). Giderek artan hacme sahip olan Tiirkiye otomotiv sektorii talep anlaminda da
yildan yila biiyiimektedir. 2002 yilinda trafige kayith arag sayist 8 milyon civarinda iken
2023 yilinda bu rakam 23 milyondan fazlasina ulasmustir. Istatistiksel olarak iilke
genelinde her 6 kisiye 1 arag diismektedir. Yiiz Olglimii ve niifus biiyiikligii baz
alindiginda bu rakam oldukga iyidir. Biiylik sehirlerde bu oran biraz daha diismektedir.
Niifusun yliksek oldugu illerde kisi basina diisen arag sayist her 4 kiside 1 ara¢ iken bazi
sehirlerde 7 kiside 1 ara¢ olarak hesaplanmistir (Anadolu Ajansi, 2023). Niifusun
artmasinda da biiyiik etken olan bu durum farkli agidan bakildiginda gectigimiz 20 yilda
birgok otomotiv igletmesinin iilkemize girmesiyle birlikte gogalmistir. Hem {ilke ig¢indeki
markalarin ¢gogalmas1 hem de markalarin kendi i¢inde {irlin yelpazelerini genisletmeleri,

ortalama her kitleye hitap eden araglarin piyasaya stiriilmesi ve kisilerin talep etmesi bu
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dengeyi pozitif yonde ilerletmistir. Ornek olarak traktdr ve is makinesi alaninda tarimsal
ve ticari krediler ile ¢iftgilerin traktdr almalar1 kolay hale getirilerek 2019-2023 yillari
arasinda traktor satiglar yiikselmistir. 2022 Aralik ay1 verilerine gore kiyaslandiginda,

2023 Aralik ayinda trafige kayith arag sayis1 %45,3 artmistir (TUIK, 2023).

TOPLAM iSTIHDAM

® Toplam istihdam

56722

52066

50104

2020 2021 2022

Sekil 6. 2020 -2022 yillar1 aras1 otomotiv sektoriinde istihdam grafigi (Otomotiv
Sanayii Dernegi, 2023).

Her y1l artan arag satigina ve tiretimine dogru oranla otomotiv sektoriinde istihdam
da artmaktadir. Otomotiv Sanayii Dernegi (OSD) 2023 raporuna gore; 2020 yilinda
istihdam oran1 52.066 iken 2021 yilinda biraz diisiis yasayarak 50104 kisiye gerilemistir.
2022 yilinda ise tekrar artisa gecerek 56722 kisi olarak raporlanmistir. Bu sayilari iceren
istthdam kategorileri ise, is¢i, biiro personeli, idareci, miithendis ve yoneticilerden

olusmaktadir (Otomotiv Sanayii Dernegi, 2023).
1.6 Otomotiv Sektoriinde Satis ve Pazarlama

Tiirkiye'de hem yerli hem de ithal araglar pazarda 6nemli bir hacimde yer
almaktadir. Otomotiv Distribiitorleri Mobilite Dernegi (OMDM) verilerine goére yerli
tiretim aracglarin listede bas siralarda oldugu goriilse de ithal araclarin da pazar pay:
oldukca biiytiktiir. Tiirkiye otomotiv sektorii makroekonomik degerlendirme raporunda
(Haziran 2024), Tiirk otomotiv sektorii iilke ekonomisinin dnemli bir yapi tasi haline
gelmigtir. Birgok yatirim projeleri ile sektor biiyiimeye hizla devam etmektedir. Yeni

iretim tesisleri ve Ar-Ge merkezleri bu biliylimeye 6nemli 6lciide katki saglamaktadir
(OMDM, 2024).
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Toplam Otomotiv Pazan (Ocak-Haziran 2024)
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Otomobil Hafif Ticari Agrr Ticari Toplam
m2023 431.372 125.997 25.303 582.672
m2024 462.955 115.026 22.967 600.948

Sekil 7. Tiirkiye Otomotiv Pazar1 2023-24 Ocak-Haziran Toplam Satis Grafigi

Sekil 6'da goriildiigi gibi, Tiirkiye otomotiv pazar1 2023-2024 yili ocak ve haziran
donemlerinde yapilan toplam satis grafigi yer almaktadir. Siitunlar otomobil, hafif ticari
ara¢ ve agir ticari arag toplam pazar satisini gostermektedir. Toplam otomotiv satisinda
2023 yili toplam verisi 582.672 iken, 2024'te %3,1'lik bir artisla 600.948 adede
yiikselmistir. Hafif ticari araglarda kiiclik bir azalma yasansa da genel olarak otomotiv
pazari artmaya devam etmektedir (OMDM, 2024).

Tiirkiye otomotiv sektoriinde satis faaliyetleri, bayilik ve dijital platformlara
dayali olan sistemler ile yapilmaktadir. Ayni zamanda geleneksel bayilik ve satis

sistemlerini de devam etmektedir (TAYSAD, 2022).

1.6.1 Tiirkiye Sifir Ara¢ Sektorii

Tiirkiye'de sifir araglara olan talebin giderek artmasiyla sektor ciddi anlamda
biliylimiistiir ve biiyiimeye devam etmektedir. Tiirkiye’de 2024 yili itibariyla yaklasik
1100 tane otomobil bayisi ile binlerce ara¢ satisina ulasmistir. Bayiler bir¢ok markanin
yetkili saticilart ve satis subeleri olarak {ilke genelinde aktif olarak faaliyetlerinde devam
etmektedirler (OMDM, 2024).

Sifir arag sektorii Tiirkiye de ekonomik dalgalanmalardan, diizenli olmayan doviz
kurlarindan ve tiiketici giiven eksikliginden dogrudan etkilenen bir sektordiir. Yerli
tiretim araglar ile ithal araglar arasindaki denge, fiyat esnekliginin karar verici
gostergelerinden biri haline gelmistir. Ayni1 zamanda Otomotiv Sanayii Dernegi
raporlarina dayanarak, yilda 1 milyondan fazla arag¢ tiretimi saglayabilen onemli bir

bolgesel merkez haline gelen Tiirkiye'de iiretimin %70’inden fazlasi basta Avrupa
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tilkeleri olarak birgok iilkeye ithal edilmektedir (OSD, 2024). Ek olarak vergi politikalart,
Ozel Tiiketim Vergisi (OTV) gibi vergiler sifir ara¢ fiyatlarm direkt olarak etkileyen
faktorlerin i¢inde yer almaktadir. Vergi oranlarmin yiiksek olmasi sebebiyle ithal
araglarin maliyetleri de artarak, tiiketici talepleri yerli iiretim araglara yonelimi
arttirmigtir. Bu durumda ithal araglara ulagsmak tiiketici i¢in zor olurken yerli tiretim

araglarin pazarda korunmasini ve desteklenmesini saglamistir (Mondag, 2024).

1.6.2 Tiirkiye Ikinci E1 Ara¢ Sektorii

Tiirkiye ikinci el arag piyasasi, otomotiv sektoriiniin 6nemli bir pargasi haline
gelmistir. Ticaret Bakanligi Haziran 2024 verilerine gore Tirkiye genelinde toplam
kayith ikinci el oto galeri isletmesi yetki belgesi sayis1 35.498 olarak hesaplanmistir
(Ticaret Bakanligi, 2024). Son yillarda sifir ara¢ sektoriinde oldugu gibi ekonomik
dalgalanmalar ve doviz artislar1 gibi faktorlerden etkilenmistir. Otomobil fiyatlarinin
COVID-19 gibi kiiresel olaylar ile makroekonomik faktorlerin arz-talep dengesini
bozmasiyla sektorde 6nemli olglide fiyat artisi yasanmistir (Polat ve Bulut, 2023: 347-
369). COVID-19 nedeniyle iilke genelinde 2019 un ilk yarisindan itibaren sifir araglara
olan talebin azalmas1 ve markalarin bu durumu 6ngérememesi 2020 yilinin ilk aylarinda
tedarik problemleri dogurdu. Bu nedenle ikinci el arag¢ fiyatlar1 sifir ara¢ fiyatlarindan
daha yiiksek hale geldi (Kog ve Kostak, 2021: 226-229).

Sadece ekonomik sebeplere bagli olarak degil sosyal ve piyasaya gore sekil alan
bir sektor haline gelmistir. Misteriler ikinci el otomotiv sektoriinde bir¢ok degiskenden
etkilenerek karar verme asamasina ulasmaktadir. Kisiden kisiye farklilik gosteren bu
degiskenler, aracin yasi, markasi, kasa tipi, vites tiirii, kilometresi ve tramer veya kaza
kaydi gibi durumlara dayanmaktadir (Dastan, 2016: 303-327). Bir diger yandan
vatandaslarin sahip olduklari ekonomik durum ikinci el otomotiv sektoriinii direkt olarak
etkilemektedir. Yiiksek enflasyon ile azalan alim giicii kisileri ikinci el araglara
yoneltmektedir. Bu durumda artan talepler ile birlikte ikinci el araglarda da fiyatlar artis
gostermektedir. Bircok sektor gibi belirli bir diizenlemeye sahip olan Tiirkiye ikinci el
arac sektoriinde, bu isi yapan isletmeler yetki belgesine sahip olmak zorundadirlar. Bu
durum ikinci el arag¢ piyasasinda rekabet artis1 yaratarak, fiyat dengelenmesine yardimei

olmaktadir (Polat ve Bulut., 2023: 347-369).
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1.6.3 Otomotiv Sektoriinde Satin Alma Karar Siireci

Otomotiv sektoriinde satin alma tercihlerinde miisteriler bircok faktoriin etkisi
altinda kalmaktadirlar. Bunlar, ekonomik ve sosyo -kiiltiirel faktorler olarak ayrilirken,
kisiler biitcelerine gore, piyasa sartlarina ve kisisel tercihlere dayali segimler
yapmaktadirlar. Bu arada arz ve talep dengesi, yakit maliyetleri, banka kredilendirme faiz
oranlar1 ve fiyat farklar1 gibi etkin rol oynayan faktorler de mevcuttur (Arslan, 2003: 83-
103).

Sifir otomobil tercih edenler i¢in, ireticilerin verdikleri giincel bilgiler ve
sagladiklar1 testler daha seffaf ve giliven vericidir. Karar verme siirecinde aracin
arastirilmasi daha kolaydir ve iiretilen o tirliniin ge¢misi hakkinda bilgi edinme ve tahmin
yuriitme zorunlulugu yoktur. Ek olarak yeni araglar giincel bir teknoloji ve rekabetin de
gerektirdigi birgok ozellige sahip olmaktadirlar. Giivenlik agisindan ikinci el araclara
gore daha giivenlidirler ve tiiketiciler garanti hizmetlerinden yararlanabilmektedirler.
Fakat sifir araglar ikinci el araglara gore genellikle daha pahali olmaktadirlar. Kredi
kullaniminda, kasko ve sigorta gibi faktorler de hesaba katildiginda ekstra masraflar
cikabilmektedir (Cetin, 2020: 401-432).

Ikinci el araglarda ise satin alma islemleri, finansman ve fiyat acisindan sifir
araglara gore daha kolaydir. Genelde iirlinler sifirlari ile kiyaslandiginda ikinci el araglar
daha ucuz ve ulagilabilir olmaktadirlar. Araglarin yipranma paylar1 genellikle sifir
durumdayken alan ilk sahiplerine yansir ve bu durumda ikinci el durumunda alan
kisilerde bu maliyetler oldukg¢a diisiik seviyelerdedir. Ancak ikinci el araglarin,
gecmisinin bilinmemesi ve olasi arizalar ve bir onceki kullanic1 ve kullanicilarindan
kaynakli hatalar sonucu maliyetler ve giivenlik sorunlar1 dogurabilmektedirler (Cetin,
2020: 401-432).

1.6.4 Satis ve Pazarlama Faaliyetlerinde Dijitallesme Siireci

Dijital analiz etme araclarmin gelismesinin katkilariyla birlikte otomobil
markalar1 oldukea iyi bir sekilde reklam biitgelerinin geri doniisiinii analiz etmektedir.
Otomotiv sektdriinde bu dijitallesme siireci ile markalar miisteri yasam boyu degerlerini
daha iyi ve detayl bir sekilde maksimize edebilmektedirler. Ozellikle elektrikli otomobil
iireticileri bu konuda oldukga basarili sonuglar elde etmektedirler. Ornegin bir otomobil
firmasinin arama motoru iizerinden “Simdi Test Siiriisii icin Randevu Al” butonunun
maliyeti ve test siiriisii icin gelen sayilarin oranlari analiz edildiginde bu sonuglar olduk¢a

yiiksek ise ciddi bir reklam maliyeti tasarrufu saglayarak potansiyel miisterileri fiziken
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iiriinler ile bulusturma cabasidir. Ozellikle elektrikli arag iireticilerinin uyguladigi bu
stratejiler (dijital pazarlama uygulamalari, performans pazarlamast ve doniisiim
optimizasyonu) daha fazla kisiye daha kolay ve diisikk maliyet i¢eren bir yolla ulasma
hedefidir (Ertemel ve Coktug, 2022: 130). Giiniimiizde bu stratejiyi gok detayli bir sekilde
uygulayan ve miisteriye ¢ok fazla dijital imkan sunan Tesla Company, miisterinin satin
almak istedigi arac1 kendi taleplerine gore oOzellestirmesine olanak taniyor. Tesla
Ozellestirme Araci sayesinde kisiler cep telefonlarindan dahi ara¢ 6zellestirip satin
alabiliyor. Ayn1 zamanda satin aldiktan sonra, kisilerin satin aldiklar1 araglarin iiretim
durumlarindan, teslimat tarihine kadar olan siireci takip etmelerine olanak taniyor. Siparis
onaylandiktan sonra miisterilere teslimat siirecini yonetmeleri i¢in olanak tanintyor. Bu
islemleri miisteriler, fiziken hicbir bayiye gitmeden ve herhangi bir satis temsilcisiyle
iletisime ge¢meden araglarimi teslim alana kadar dijital bir sekilde siirdiirebiliyor
(tesla.com, 2024).

Satis faaliyetlerinde dijitallesmeye bir diger 6rnek olan, Tiirkiye'nin kendi markasi
TOGG elektrikli araglar1 satig sistemleri, on siparis, ¢ekilis, yetkili servis ve teslim
noktalar1 ve direkt satis modelleri kullanmaktadir. Miisteriler, agirlikli olarak ¢evrimici
On siparis sistemini kullanarak, ¢cevrimigi platform olan TOGG resmi web sitesinden satin
alma islemini gergeklestirmektedir. Fakat yeni bir ara¢ ve marka olmas1 sebebiyle ilk
baslarda ozellikle Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslar tarafindan yogun talep ile karsi
karsiya kaldig1 i¢in, ¢ekilisi sistemi kullanarak, belirlenen tarihe kadar gergeklesen on
siparislerin ardindan araclarin sahiplerini belirlemek igin, cekilis ile adil bir dagitim
sistemi saglanmaya c¢alisilmigtir. Satin almayr gergeklestiren miisteriler yetkili
servislerden ve temas noktalarindan araglarini temin etmektedirler. TOGG bayilik sistemi
yerine miisteri ile direkt temas halinde olunan bir satis yontemini benimsemistir, bu
sayede fiyatlandirma konusunda daha diisiik maliyetler (bayii karlar1 ve aract
komisyonlari) s6z konusu olmakta ve miisterilerin dogrudan marka ile iletisim halinde

olmas1 miimkiin kilinmstir (togg.com.tr, 2024).



54
IKiNCi BOLUM

SATISCILIK MESLEGINDE TUKENMISLIK: SIFIR VE iKiNCi EL ARAC
SATISI YAPAN SATIS TEMSILCILERI UZERINDE KARSILASTIRMALI BIR
ARASTIRMA

2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, sifir ve ikinci el ara¢ satis1 yapan isletmelerdeki satis
temsilcilerinin tiikenmislik diizeyleri, nedenleri ve etkileri ayr1 ayr1 ve karsilastirmali
olarak belirlemektir. Arastirma sonuglari satis temsilcilerinin tiikkenmislik diizeylerini, is
yiiklerini, motivasyonlarin1 ve stres diizeylerini nasil etkiledigini ortaya koyarken, bu
etkinin sifir ve ikinci el arag¢ satis1 yapan satis temsilcileri arasinda karsilastirilmasi
yapilabilecek ve her iki sektdrde calisan satig temsilcilerinin de ¢calisma kosullarina baglh
olarak kars1 karsiya kaldiklar1 zor durumlarin is performanslarina ve miisteri iliskilerine
etki eden durumlar1 detayl bir sekilde analiz edilebilecektir.

Sifir ve ikinci el ara¢ satis1 yapan satis temsilcilerinin, tiikenmislik diizeyleri,
tizerinde detayli bir analiz yapilmak istenen bu arastirmada, ¢aligma saatleri, is yeri
kosullari, meslekte gegirdikleri siireler ve igleri ile ilgili diger faktorler anket sonuglarina
gore detayli bir sekilde analiz edilerek, otomotiv sektoriinde gelecege yonelik satig
temsilcilerinin verimliliklerini arttirma ve stratejik 6neriler sunabilmek amaglanmaktadir.

Bu cergevede asagida yer alan hipotezler test edilmistir.

HI: Sifir ve ikinci el arag¢ satisi yapan satis temsilcilerinin duygusal tiikenmislik
diizeyleri farklidir.

H2: Sifir ve ikinci el arag satisi yapan satis temsilcilerinin duyarsizlasma
diizeyleri farklidir.

H3: Sifir ve ikinci el arag satist yapan satis temsilcilerinin kisisel basari diizeyleri
farkhdir.

H4: s yerinde calisan satis temsilcilerinin duygusal tiikenmislik diizeyleri sahada
calisan satig¢ilarin duygusal tiikenmislik diizeylerine gore farklidir.

H5: Is yerinde ¢alisan satis temsilcilerinin duyarsiziasma diizeyleri sahada
calisan satig¢ilarin duyarsizlagma diizeylerine gore farklidir.

H6: Is yerinde calisan satis temsilcilerinin kisisel basar: diizeyleri sahada ¢alisan

satis¢ilarin kisisel basart diizeylerine gore farklhidir.
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H7: Satis temsilcilerinin duygusal tiikenmislik diizeyleri ¢calisma saatlerine gore
farklilik gosterir.

H8: Satis temsilcilerinin duyarsizlasma diizeyleri ¢alisma saatlerine gore farklilik
gosterir.

H9: Satis temsilcilerinin kigisel diizeyleri ¢alisma saatlerine gore farklilik
gosterir.

H10: Meslekte gegirilen yil sayisi saticilarin duygusal tiikenmislik diizeylerinde
farkliik gosterir.

H11: Meslekte gecirilen yil sayisi saticilarin duyarsizlasma diizeylerinde farklilik
gosterir.

H12: Meslekte gecirilen yil sayisi saticilarin kisisel basart diizeylerinde farklilik
gosterir.

H13: Satis temsilcilerinin duygusal tiikenmislik diizeyleri is yeri degistirme
sayisina gore farklilik gosterir.

H14: Satis temsilcilerinin duyarsizlagsma diizeyleri is yeri degistirme sayisina gére
farkhilik gosterir.

H15: Satig temsilcilerinin kisisel basari diizeyleri is yeri degistirme sayisina gore

farkliik gosterir.
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2.1 Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada, arastirmanin amacglarma ulasmak i¢in, tanimlayict arastirma
yontemi kullanilmis ve verilerin toplanmasinda ¢evrimi¢i anket yonteminden
yararlanilmistir. Arastirmanin evren ve drneklem gercevesi Tirkiye'de sifir ve ikinci el
arag satis1 yapan satis temsilcilerinden olugmaktadir. Arastirma evrenini belirlerken Esnaf
ve Sanatkarlar odalarinin yayinladigi isletme listeleri, Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi
(TOBB), ve Ticaret Bakanlig1 tarafinda onayli dernekler ile iletisime ve etkilesime
gecilerek ihtiyag olan listeler temin edilerek isletmelere, isletmelerde bulunan satis
midiirlerine ve satis elemanlarina anket linki gonderilerek verilerin toplama siireci
gerceklesmistir.

Anket verileri 25.06.2024- 24.08.2024 tarihleri arasinda toplanmistir. Anket
katilimcilar kolayda 6rneklem yontemiyle secilmistir. Anket verileri ¢evrimigi ortamda
Google Forms araci ile toplanmistir. Toplamda 406 yanita ulasilirken bu yanitlarin 2
tanesi deneme amacli, 4 tanesi yarim birakilan gegersiz olarak kabul eden verilerden
olugsmaktadir. Gegersiz veriler temizlendiginde 399 analizler yapilmistir. Anket sorulari
bes boliimden olusmaktadir. Anket sorulariin ilk boliimiinde katilimcilara yaslarini,
egitim durumlarim1i ve cinsiyetlerini igeren demografik sorulara yer verilmistir.
Karsilastirma yapabilmek i¢in "Hangi sektdrde calistyorsunuz?" sorusuna yer verilerek
iki maddede (sifir ve ikinci el) katilimeilarin ayristirilmasi hedeflenmistir. Tiirkiye de
sifir ve ikinci el ara¢ sektoriinde calisan satis temsilcilerinin tiikenmiglik diizeyini
karsilastirmali bir sekilde 6lgmek i¢in ankette Maslach ve Jacksonin (1981) yilinda
gelistirdigi tiikenmislik O6lgegi kullanilarak anket sorulari olusturulmustur. Bu olgek,
farkli meslek gruplari icin uyarlanmus ve ii¢ boyut icermektedir. Ikinci boliim ise Maslach
Tiikenmislik Envanterinden uyarlanan sorularin basladigi boliimdiir. Ikinci béliimiin
kapsami, kisilerdeki duygusal tiikenmisligi 6lgmek i¢in kullanilacak olan sorulardan
olusmaktadir. Duygusal Tiikenmislik: Bu boyut, kisinin isle ilgili duygusal yorgunluk
diizeyini degerlendirir. Duygusal kaynaklarin tiikenmesi ve c¢alisanlarin psikolojik
diizeyde kendilerini ifade edememe hissiyatin1 igerir. Bu boliimde toplamda 7 soru
kullanilmistir. 15-21 araliktaki sorular duygusal tiikenme boliimii icin tasarlanmistir.
Ugiincii boliimde duyarsizlasma boyutunu belirlemek igin 22-26 araligindaki sorulardan
toplamda 5 sorudan olusmaktadir. Duyarsizlagsma, kisinin is ¢evresindekilere karsi

(calisma arkadaslari, sosyal ¢evresi ve ailesi gibi) duyarsizlagma diizeyini olger.



57

Olumsuz, alayci tutumlarin miisterilere karsi gelismesi anlamina gelir. Dordiincii
bolim olan son boliimde, Kisisel basari kaynakli tiikenmisligi belirlemek igin
kullanilacak 27-34 aras1 sorulara yer verilmistir. Bu bdliim toplamda 8 sorudan
olusmaktadir. Kisisel basari, kisinin isteki basar1 hissini degerlendirir.

Maslach Tiikenmislik Envanteri (Maslach Burnout Inventory) boliimii toplamda
21 sorudan olusmaktadir. Ug boyutta incelenen tiikenmislik sendromu igin ankete 20 soru
eklenmistir. Cikarilan 1 soru otomotiv sektorii ile baglantili olmadigr i¢in anket disi
birakilmistir. Tlikenmislik sendromunda stresin biiylik 6l¢iide etkili olmasindan dolay1
stres faktoriinii genigleterek ankete yer verilmistir. Stres faktorii sorulari igin, Peasley ve
digerlerinin (2020) de yaptig1 ¢alisma sonucunda Saglik stresi, iliski stresi ve finansal
stres Ol¢eklerinde Turner, Wheaton ve Lloyd (1995) sosyal stres ile ilgili ¢aligmalarindan
uyarlanmigtir (Turner vd., 1995: 104-125).

Calisanlarin kendilerini, 6zellikle miisterilerle ¢alisma konusundaki is basarilar
acisindan olumsuz bir sekilde degerlendirmelerine isaret eder. Son boliimde tilkenmislige
etki eden saglik, duygusal stres, kisisel basari, satis eleman1 performansi rol belirsizligi
ve fazla rol yiiklemesinden kaynakli ortaya ¢ikan tiikenmisligi belirlemek icin 35-54
araligindaki sorular eklenmistir (Peasley vd., 2020:58-70).

Kisisel basarida azalma ile ilgili sorular; Singh, Goolsby ve Rhoads (1994)’1n
gerceklestirdigi satis baglamina uyarlanmig ¢alismalarindan uyarlanmistir (Singh vd.,
1994). Bu ¢alisma sonucunda stres faktoriiniin kisisel basarinin azalmasinda 6nemli
Olclide etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Stres sonucunda kisisel basarinin
azalmasi, satis temsilcilerinin iizerinde tiikenmislik hissi yaratan bir faktor oldugu igin
anket ¢alismasinda yer verilmistir (Singh vd., 1994: 558-569).

Satig¢ilarin satis performanslarinin stres kaynakli etkilenmesi agisindan eklenen
sorular, Behrman ve Perreault (1982) tarafindan gerceklestirilen ¢alismadan uyarlanarak
eklenmistir. Bu calisma, satis elemani performansini objektif ve siibjektif kriterlere
dayanarak degerlendirmek icin yapilmistir. Yapilan bu arastirmada, satis sonuglari,
miisteri iligkileri, satis siireci ve kisisel gelisim faktorleri kullanilmistir (Behrman ve
Perreault, 1982: 355-370).

Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen yiiksek giivenilirlik igeren
Tikenmislik Sendromu Envanteri (MBI) Tiirkiye otomotiv sektoriinde calisan satis
elemanlarina gore uyarlanmistir. Veriler SPSS 23 istatistik programi ve Microsoft Excel

programlar1 kullanilarak analiz edilecektir. Arastirmanin evreni: Bu aragtirmanin evreni
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Tiirkiye'de faaliyet gosteren ikinci el ve sifir arag satist yapan isletmelerde calisan satig
temsilcilerini kapsamaktadir.

Ankette toplamda demografik sorular ile 54 soruya yer verilmistir. Birinci
boliimde Evet/Hayir cevap secenekleri kullanilirken, ikinci tdiglinci ve dordiinci
boliimlerde besli Likert 6l¢egi kullanilmistir. Likert 6l¢egi kullanilan sorularda cevap
secenekleri; 1= Higbir zaman, 2= Yilda birkag¢ kez, 3= Ayda birkag kez, 4= Haftada birkag
kez, 5= Her giin olarak siralanmistir. Hedeflenen katilimci sayisi en az 400 en fazla 1000
katitlime1  olarak  belirlenmistir.  Analiz  calismast  %93,3 giiven diizeyi ile
gerceklestirilmistir. Teknik acidan analiz, bagimsiz gruplar, t-test, Anova testleri ve Post-

Hoc testleri kullanilarak yapilmustir.

2.2 Arastirmanin Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizi yalnizca 6lgek sorulari tizerinden uygulanmistir, demografik
sorular ¢ikarilmistir. Cronbach’s Alpha Katsayist 0.933 hesaplanarak yiiksek giivenilirlik
diizeyine sahip bir veri biitiinii elde edilmistir.

Erford (2013)' e gore " Bir 6l¢iim gegerli olmadan giivenilir olmast miimkiindiir
fakat bir Ol¢clim giivenilir olmadan gecerli olmast miimkiin degildir" soézleriyle
givenilirlik testinin amacin1 agiklamistir  (Erford, 2013). Giivenilirlik derecesi
ciktilarinda +1.0'lik bir sonug (korelasyon kat sayis1) ¢ok yiiksek derecede pozitif bir iliski
olarak kabul edilirken, -1.0 ¢ok yiiksek derecede negatif bir iligkiyi temsil etmektedir.
0.0’a yakin sonuglar ise iliskisizligi gostermektedir. Bir korelasyon sonucu +1.0 ' a ne
kadar yakinsa, sonuglar o kadar tutarli ve giivenilirdir (Kennedy, 2022: 17-29).

Tablo 2. Anketin Giivenilirlik Bulgusu

Anket Cronbach Alpha Madde Sayilari
Toplam Anket Giivenilirlik Testi 0.933 41
Duygusal Tiikenmislik Olgegi 0.900 7
Duyarsizlagma Olgegi 0.797 5
Kisisel Basar1 Olgegi 0.839 8

Tablo 2'de goriildiigii izere, Maslach Tiikenmislik Envanteri'nin 3 boyutu olan;
duygusal tiikenmislik 6l¢egi gilivenilirlik analizi 0.900, duyarsizlasma 6lcegi giivenilirlik
analizi 0.797 ve kisisel basar1 6lcegi gilivenilirlik analizi 0.839 olarak Olc¢lilmiistiir.
Yapilan bu testler sonucunda anket geneli ve {i¢ tiikenmislik envanteri boyutu sonuglari

tutarli ve giivenilir oldugu sonucuna varilmistir.
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2.3. Arastirmanin Carpikhik ve Basiklik Degerleri

Genel olarak carpiklik degerleri negatif sonuglanarak, dagilimlar1 ¢ogunlukla sola
dogru carpik oldugu analiz edilmistir. Basiklik degerleri 6l¢tildiiglinde degerler genellikle
negatif sonuglanarak Olgek dagilimlarinin basik oldugunu gostermektedir. Bunun
sonucunda genellikle negatif basik sonuglanan bu test sonucunda verilerin diiz bir yapiya
yakin bir sekilde toplandigin1 ve u¢ degerlerin normal degerlere gore az oldugunu ve
sonu¢ olarak, verilerin normal dagildigini, parametrik testlerin uygulanabilecegi

sonucunda varilmistir.
Tablo 3. Carpikhik ve Basikhik Degerleri

= 2 N = _§ Bz

s : z S | = SEl S x5

S S 25 | = 29 | w29 _£9d ==

= 28 |zz | = L | 28555 YRS

[ag= A % M M 7 an nEoo|l emd L=

Carpiklik -0.191 -0.285 | -0.300 | 0.262 -0.278 | -0.129 | -0,385 | -0,269
Std. Hata Carpiklik | 0.123 0.123 0.123 0.123 0.123 0.123 0,123 | 0,123
Basiklik -0.879 -0.655 | -0.803 | -0.907 | -0.682 | -0.648 | -0,509 | -0,748
Std. Hata Basiklik 0.245 0.245 0.245 0.245 0.245 0,245 0,245 | 0,245

2.4. Arastirmanin Demografik Veriler

Anket katilimcilarinin %16,81 18-25 yas araliginda, %27,31 26-35 yas
grubu araliginda, %39.3 1 36-45 yas araliginda ve %16.5°1 46 ve lizeri yas grubunda

bulunmaktadir. Anket katilimcilarinin biiyiikk ¢ogunlugu 36-45 yas grubu

igerisindedir.
Tablo 4. Arastirmaya Katilanlarin Yas Dagilimlar:

Yas Frekans Yiizde
18-25 67 16.8
26-35 109 27.3
36-45 157 39.3

46 ve lzeri 66 16.5
Toplam 399 100.0

Anket katilimcilarimin  %83,7°si  erkek,

olusmaktadir.

%16,31 kadin katilimcilardan
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Tablo 5. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyet Dagilimlar:

Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 334 83.7
Kadin 65 16.3

Toplam 399 100.0

Anket katilimcilarinin  %32.3 1 bekar, %67.7’s1 evli katilimcilardan

olusmaktadir.

Tablo 6. Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durum Dagilimlar:

Medeni Durum Frekans Yiizde
Bekar 129 32.3
Evli 270 67.7
Toplam 399 100.0

Anket katilmcilarmin %10.371 ilkdgretim, %39.30 lise, %16.5'1 Onlisans,
%32.1"1 lisans ve %1.8’1 lisansiistii egitim diizeyindedir.

Tablo 7. Arastirmaya Katilanlarin Ogrenim Durumu Dagilimlar

Ogrenim Durumu Frekans Yiizde
ilkégretim 41 10.3
Lisans 128 32.1
Lisanststiu 7 1.8
Lise 157 39.3
Onlisans 66 16.5
Toplam 399 100.0

Anket katilimcilarinin %42,9u ikinci el arag sektorii, %57,1 1 sifir arag

sektoriinde faaliyet gostermektedir.

Tablo 8. Arastirmaya Katilanlarin Arag Tipi Sektorii Dagilimlar:

Arag tipi sektori Frekans Yiizde
ikinci el arac sektori 171 42.9
Sifir arag sektori 228 57.1
Toplam 399 100.0

Anket katilimcilarinin %11 30 saatten az, %23.2"s1 31-40 saat, %511 41-50 saat

ve %24.51 51 saat ve lizeri haftalik ¢caligma saatine sahiptir.
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Tablo 9. Arastirmaya Katilanlarin Haftalik Calisma Saati Dagilimlar:

Haftalik calisma saati Frekans Ylzde
30 saatten az 4 1.0
31-40 93 23.2
41-50 204 51.0
51 ve Uzeri 94 24.5
Toplam 399 100.0
Anket katilimcilarinin %73.7'si is yerinde, %26.3"1i sahada ¢alismaktadir.
Tablo 10. Arastirmaya Katilanlarin Calisma Sekli Dagilimlar:
Calisma Sekli Frekans Yiizde
is yerinde 294 73.7
Sahada 105 26.3
Toplam 399 100.0

Anket katilimeilarinin %51.9u satis egitimine sahipken, %48.1°1 satig egitimine

sahip degildir.

Tablo 11. Arastirmaya Katilanlarin Satis Egitimi Alma Durumu Dagilimlar:
Satis Egitimi Frekans Yiizde
Evet 207 51.9
Hayir 192 48.1
Toplam 399 100.0

Anket katilimcilariin %23.3 1 ilk is yeri, %50.6s1 2-4, %17.8'1 5-7, %8.3"1i de

8 ve lizeri 1§ yeri degisikligi yapmustir.

Tablo 12. Arastirmaya Katilanlarin is Yeri Degisikligi Dagilimlar

is yeri degisikligi Frekans Yizde
ik is yeri 93 23.3
2-4 202 50.6
5-7 71 17.8
8 ve Uzeri 33 8.3

Toplam 399 100.0

Anket katilimcilarinin %17.31 1-2, 30.6"s1 3-5, %37.31 6-10, 12.871 11-20 ve

%2’s1 21 ve lizeri mesai saatlerinde goriislilen miisteri sayisini isaretlemistir.
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Tablo 13. Arastirmaya Katilanlarin Mesai Saatlerinde Goriisiilen Miisteri Sayilar

Dagilimlan
Mesai saatlerinde goriigiilen miisteri sayisi Frekans Yiizde
1-2 69 17.3
3-5 122 30.6
6-10 149 37.3
11-20 51 12.8
21 ve lizeri 8 2.0
Toplam 399 100.0

Anket katilimcilarinin %77.4"1 calistig1 isletmeyi isteyerek, %22.6's1 calistig

isletmeyi istemeyerek segtiklerini ifade etmiglerdir.

Tablo 14. Arastirmaya Katilanlarin Cahsilan Is Yerinin Isteyerek Secilip

Secilmedigini Gosteren Dagilimlar

Calistiginiz isletmeyi isteyerek mi segtiniz? Frekans Yiizde
Evet 309 77.4
Hayir 90 22.6
Toplam 399 100.0

Son duygusal tilkenmislik maddesinde satis temsilcileri miisteriler ile ¢alistiklar

slire igerisinde ayda birkag kez ve haftada birkag¢ kez secenegi arasinda (X=3.08) oranla

stresli hissetmektedirler.

Anket katilimcilarinin %43.471 ¢alistigr isletmeden ayrilmayi, %56.6"s1 calistig

isletmeden ayrilmamayi diisiindiiklerini ifade etmislerdir.

Tablo 15. Arastirmaya Katilanlarin Calistiklar: Isletmeden Ayrilmak ve

Ayrilmamak Istenmesi Durumunu Gésteren Dagilimlar

Calistigiiz isletmeden ayrilmay1 diigiiniiyor musunuz? Frekans Yiizde
Evet 173 43.4
Hayir 226 56.6
Total 399 100.0

2.5 Arastirmanin Betimsel Istatikleri

[lk olarak olan duygusal tiikenmislik 6lgeginin aritmetik ortalamalar1 ve standart

sapmalar1 hesaplandiginda genel olarak anket katilimcilari, "ayda birkag kez" ile "haftada

birka¢ kez" siklar1 arasinda cevaplandirma yaptigi goézlemleniyor. Genel olarak

katilimcilar ayda birkag¢ kez ile yilda birkag kez arasinda (X=2.88) duygusal olarak

yaptiklar1 meslekten soguduklarini belirtmektedirler. Standart sapmalara bakildiginda

(1.129) genis diizeyde bir dagilim gosteren katilimcilarin bazilar1 bu duyguyu cok sik
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yasamazken bazilar1 sik bir sekilde yasamaktadir. Ortalama (X=2.98) ile katilimcilar
genellikle ayda birkag kez ve yilda birka¢ kez arasinda caligma giinlerinde kendilerini
bitkin hissettikleri sonucuna ulasilmistir. Bu anket sonucunda da standart sapma verisine
gore (1.103) anket cevaplarinin yine genis bir aralikta ve radikal farkliliklar yaratan
cevaplarin oldugunu da gostermektedir. Bazi satig temsilcileri bu duyguyu sik yasarken
baz1 satis temsilcileri ise nadiren g¢alisma giinlerinde kendilerini bitkin hissettikleri
sonucuna ulagilmistir. Anket katilimcilarinin duygusal tlikenmislik 6lgeginin 3.
maddesine verdikleri cevaplarda ise ayda birkac¢ kez ile haftada birka¢ kez arasinda
(X=3.02) bir orana sahiptir. Genel olarak satis temsilcileri ayda birkag¢ kez veya haftada
birka¢ kez biitiin giin miisteriler ile iletisim halinde olmaktan zorlanmakta oldugunu
belirtmektedir. Satis temsilcilerinin sabah uyandiklarinda yeni bir is giliniine
baslamalarinin onlara kendilerini de siklikla yorgun hissettirdigini gdsteren anket
cevaplarmin ortalamasi (X=3.06) ile ayda birkag kez ile haftada birkag kez araliginda bir
orana sahiptir. Satis temsilcilerinin mesleklerinin kendilerini hayal kirikligina ugrattigini
distinme siklhigr; (X=3.07) ve arag¢ satisi isinde yiiklerinin fazla oldugunu hissetme
sikliklart (X=3.20), bu durum satig temsilcilerinin duygusal olarak arag¢ satis1 isinde

yiiklerinin fazla oldugu yoniinden daha sik hissettiklerini gésteren bir durumdur.

Tablo 16. Arastirmaya Katilanlarin Duygusal Tiikenmislik Diizeyleri

Duygusal Tiikenmislik Olgegi X Standard
Sapma

Satig temsilciliginden duygusal olarak sogudugunuzu hissediyor musunuz? 2.88 1.129

Calisma giinlerinde kendinizi bitkin hisseder misiniz? 2.98 1.103

Biitiin glin miisteriler ile iletisim halinde olarak ¢alismak sizi gergekten zorlar 3.02 1.207

m1?

Sabah uyandiginizda yeni bir is giiniine baglamak ne siklikla size yorgun 3.06 1.184

hissettirir?

Sati temsilciligi mesleginin sizi hayal kirikligina ugrattigini diisiiniiyor 3.07 1.281

musunuz?

Arag satiginda ig yiikiiniiziin ¢ok oldugunu diisiiniiyor musunuz? 3.20 1.247

Miisteriler ile ¢alistiginiz siire igerisinde stresli hisseder misiniz? 3.08 1.185

Duyarsizlagsma 6lgeginin ilk maddesinde anket katilimcilar1 (X=3.16) oran ile ayda
birkag kez ve haftada birka¢ kez arasinda isaretleme yaparak miisterilere karsi ne kadar

duyarsiz olduklarini ifade etmeye calismislardir. Satis temsilcilerinin, ara¢ satisiyla
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ugragsmanin kendilerine ne siklikla tiikkenmiglik hissi verdigi ise (X=3.12) ortalama ile
ayda birkag kez ve haftada birkag kez araligindadir. Ayni orana yakin bir oranla (X=3.13)
satig temsilcilerinin miisterilere karsi “nesnelermis” gibi davranmalarinin siklik orani ise
ayda birkac¢ kez ile haftada birka¢ kez olarak Olcililmiistiir. Satis temsilcileri 3 puanin
altina inerek miisterilerin bazi sorunlarindan dolay1 kendilerini suglu hissetme sikligi
diger maddelere gore daha (ayda birkag kez ile yilda birka¢ kez araliginda) az olarak
(X=2.95) &l¢iilmiistiir. Ol¢egin son maddesi olan, satis temsilcilerinin miisteriler ile satis
stirecinin nasil devam edecegini umursamama sikligi (X=3.10) ortalama deger ile ayda

birkag kez ve yilda birkag kez araliginda 6l¢iilmiistiir.

Tablo 17. Arastirmaya Katilanlarin Duyarsizlasma Diizeyleri

Duyarsizlagma Olcegi X Standart
Sapma

Satis temsilciligine bagladiginizdan beri miisterilere karsi ne kadar 3.16 1.255

duyarsizlastiniz?

Arag satisiyla ugrasmak size tiikenmislik hissi verir mi? 3.12 1.163

Baz1 miisterilere sanki nesneler ermis gibi davranir misiniz? 3.13 1.211

Miisterilerin bazi sorunlarindan dolayi sizi suglandigini hisseder 2.95 1.183

misiniz?

Bazi miisteriler ile satig siirecinin nasil devam edecegini 3.10 1.248

umursamtyorum?

Anket katilimcilar1 miisterilerin bir konu hakkinda ne hissettiklerini kolayca
anlayabilme siklig1 ortalamasmin sonucunda (X=3.49) ile ayda birka¢ kez ve haftada
birkag kez araliginda bir sonuca ulagilmistir. Genel olarak bakildiginda diger maddelerde
de 3.00 ve 4.00 araliginda ortalamalar1 Gl¢iilmiistiir. Sonuglar yorumlandiginda, satis
temsilcilerinin genellikle ayda birkag¢ kez ile haftada birkag kez araliginda kisisel basari
Olceginde siklik yasadiklari goriilmiistiir. Ortalamalara gore satis temsilcileri kisisel
basariy1 genellikle hissetse bile bu hissin diizenli olmadig: standart sapma degerleri ile
Olciilmektedir. Satis temsilcileri arasinda kisisel basari sikligi farklilik gostermektedir. Bu

durumun diger faktorlere bagli olarak degismesi miimkiindiir.
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Tablo 18. Arastirmaya Katilanlarin Kisisel Basar:1 Diizeyleri

Kisisel Basar1 Olgegi X Standart
Sapma

Miisterilerinizin bir konu hakkinda ne hissettiklerini kolayca 3.49 1.217

anlayabilir misiniz?

Miisterilerinizin sorunlartyla ¢ok etkin bir sekilde ilgilenir 341 1.270

misiniz?

Kendinizi ¢ok zinde hisseder misiniz? 3.26 1.215

Satig temsilcisi olarak miisterilerinizi olumlu bir sekilde 3.25 1.186

etkilediginizi hisseder misiniz?

Miisteriler ile rahat bir ¢alisma ortamini kolayca yaratabilir 3.31 1.234

misiniz?

Yaptiginiz iste kayda deger seyler basardiginizi diigiiniiyor 3.10 1.225

musunuz?

Miisteriler hakkinda ne siklikla umursamazlik yastyorsunuz? 3.27 1.181

Isinizde karsilastigimz duygusal problemlerle kolay bir sekilde bas 3.32 1.218

edebiliyor musunuz?

Satis temsilcilerinin cevaplandirdiklar: bu 6lgekte, diger maddelere kiyasla en
yiiksek siklik yasanan (X=2.54) ortalama degere ile aldiklar1 maasi ne siklikla yeterli
hissettikleri dikkat ¢ekmistir. Bu degere gore yilda birka¢ kez ile ayda birkac kez
araliginda bir cevaplandirma gergeklesmistir. Bu durum satis temsilcilerinin aldiklar
maaslar1 cok az siklikla yeterli hissettikleri ile alakalidir. Ortalama degerlere bakildiginda
satig temsilcileri bu konular ile ilgili sorun yasadiklarini kesfetmek miimkiindiir. Bu
duruma ek olarak standart sapma degerlerinin oldukg¢a yliksek olmasi satis¢ilarinin
verdikleri cevaplarin birbirlerine gore farklilik gdsterdigini gostermektedir.

Tablo 19. Arastirmaya Katilanlarin Saghk Diizeyleri

Saglik Olcegi X Standart
Sapma
Yakin zamanda yasadiginiz bir saglik sorunu sizi ne siklikla etkiler? 3.06 1.327
Saglik sorunlariniz ne siklikla isinizde problem yaratir? 2.81 1.305
Ne siklikla finansal bir darlik yasiyorsunuz? 3.22 1.181
Aldiginiz maasi ne siklikla yeterli hissediyorsunuz? 2.54 1.316
Para harcama konusunda yakinlarinizla ne siklikla sorunlar yasarsiniz? 3.01 1.178

Satis temsilcilerinin duygusal stres olgegindeki anket cevaplarina gére en c¢ok
dikkat ¢ceken ortalama ¢iktis1 (X=3.40) ile satis¢ilarin Gistlerinin beklentilerini karsilamaya
caligmadaki stresin sikligi ile ilgilidir. Bu oran ile satis temsilcilerinin ayda birkag kez ile

haftada birkag kez araliginda bu siklig1 yasamasi fakat haftada birkag kez sikligina daha
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yakin olmasidir. Genel olarak bakildiginda 6lgekteki tiim cevap oranlar1 X3.00 ile X 4.00
arasinda olup ayda birka¢ kez ile haftada birka¢ kez araliginda satis temsilcilerinin
duygusal stres yasadigii gostermektedir. Diger dlgeklerde oldugu gibi standart sapma
oranlarina bakildiginda anket cevaplar1 kisiden kisiye farklilik gostermektedir. Bazi
katilimcilar sik duygusal stres yasarken bazi katilimcilar daha az duygusal stres

yasamaktadir.

Tablo 20. Arastirmaya Katilanlar1 Duygusal Stres Diizeyleri

Duygusal Stres Olcegi X Standart
Sapma

Yoneticiniz tarafindan ne siklikla baskiya ugrarsiniz? 3.19 1.205

Miisterilerinizi memnun etmeye ¢alisirken kendinizi ne siklikla stres 3.28 1.193

altinda hissedersiniz?

Calisma arkadaslarinizi memnun etmeye ¢alisirken ne siklikla baski altinda 3.22 1.247
kalirsiniz?

Ustlerinizin beklentilerini karsilamaya ¢alismak sizi ne siklikla stres altina 3.40 1.234
sokar?

Satis elemanini performans: 6l¢egi maddelerinde anket katilimcilar1 genellikle
X3.00 ile X4.00 oranlar1 arasinda cevaplama ortalamasina sahiptir. Cevaplar ayda birkag
kez ile haftada birka¢ kez araligindadir. En yiiksek deger olan (X=3.61) ile satis
elemanlarinin ne siklikla miisteriler ile iletisime gectigini degerlendiren anket maddesidir.
Bu maddede satis elemanlar1 olumlu cevaba yakin olan haftada birkag kez cevabina daha
yakin oranla isaretleme yapmislardir. En diisiik ortalama deger olan satis temsilcilerinin
satig hedeflerini yakalama sikligidir (X=3.10) Fakat bu deger yine de asir1 negatif bir
deger olmayip ayda birkag kez ile haftada birkag kez siklik araliginda kalmistir.
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Tablo 21. Arastirmaya Katilan Satis Temsilcilerinin Performans Alg Diizeyleri

Satis Eleman1 Performanst Olgegi X Standart
Sapma

Calistiginiz bayi / galeri i¢in ne siklikla kendinizi 6nemli bir personel 3.18 1.286

olarak hissedersiniz?

Satis hedeflerinizi ne siklikla yakalarsiniz? 3.10 1.182

Firmadaki diger satis elemanlarina gore ne siklikla kendinizi daha iyi 3.40 1.254

bulursunuz?

Ne siklikla miisterileriniz sizi tekrar tercih eder? 3.27 1.200
Ne siklikla yeni miisteriler ile iletisime gegersiniz? 3.61 1.150
Size verilen satis hedefini ne siklikla fazla buluyorsunuz? 3.59 1.243

Rol belirsizligi 6l¢egi maddelerinde, satis elemanlar1 diger dl¢eklerde oldugu gibi
X3.00 ile X4.00 araliginda ortalama degere sahip ¢iktilar vermislerdir. En yiiksek
degerlere sahip olan sorumluluklarinin farkina varma ve kurallara uyma maddeleridir. Bu
maddelere verilen cevaplarin ortalamalar1 (X=3.75), (X=3.67) ile ayda birka¢ kez ve
haftada birkag kez araliginda olup haftada birkag kez siklik araliginda daha yakindir. Rol
belirsizligi Ol¢eginde satis temsilcileri olumlu sonuglara daha yakin isaretleme
yapmuslardir. Fakat standart sapmalari gz Oniline alindiginda katilimcilar arasinda

farkliliklar mevcut oldugunu da gérmek miimkiindiir.

Tablo 22. Arastirmaya Katilanlarin Hissettikleri Rol Belirsizligi Diizeyleri

Rol Belirsizligi Stresi Olgegi X Standart
Sapma
Ne siklikla sorumluluklarinizin farkina varirsiniz? 3.75 1.154
Ne siklikla is taniminizin agik ve net oldugunu disiiniirsiiniiz? 3.38 1.278
Satis yaparken ne siklikla kurallara uyarsiniz? 3.67 1.220

Fazla rol yiiklemesi 6lgeginde satis elemanlari cevaplart ortalamast X 3.00 ile X 4.00

araliginda olup ayda birkag kez ile haftada birkag kez sikligina sahiptir.
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Tablo 23. Arastirmaya Katilanlarin Fazla Rol Yiikii Hissetme Diizeyleri

Fazla Rol Yiiklemesi Olcegi X Standard
Sapma

Isiniz ile ilgili olmayan seylere ne siklikla vakit ayirirsimz? 341 1.237

Isinizi yapmak igin yeterli kaynaga sahip oldugunuzu ne siklikla 3.31 1.296

hissediyorsunuz?

Isinizden beklentinizin yiiksek oldugunu ne siklikla hissedersiniz? 3.55 1.239

2.6 Tiikenmislik Olcekleri Frekans Analizi

Duygusal Tiikenmislik Olgegi Maslach Tiikenmislik Envanteri — Genel Anket
(MBI-GS) ~ gore yorumlandiginda analiz edilen Olgegi siklik tablosu tablo 23°te
gosterildigi gibidir. Anket cevaplarinin MBI-GS “e gore 0-6 araliginda bir degerde olmasi
gerekmektedir. Diisiik tlikenmislik O iken yiiksek tiikenmislik degeri ise 6 dir. Maslach
tikenmislik anketi ile dogru bir sekilde kiyaslanabilmesi i¢cin 5°li cevaplarin timii
((DUYTUKRESCALE- 1) / (5-1)) * (6-0) + 0 Formiili kullanilarak 0 ile 6 araliginda
cevaplara doniistiirilmiistir.

Maslach Tiikenmislik Envanteri Genel Anket'e gore (MBI-GS) duygusal
tilkkenmislik 6lgek puanlart géze alindiginda; Genel olarak MBI-GS kisinin tiikkenmislik
seviyesini 3 boyutta inceler. Duygusal Tiikenmislik, Duyarsizlasma ve Kisisel Basari. Bu
boyutlar MBI-GS Manual e gore,

o Yiiksek Puanlar ytliksek seviyede tiikkenmisligi,

. Yiiksek puanlar yiiksek seviyede kisilerdeki duyarsizlagmayz,

. Diistik puanlar kisisel basaridaki diistikliigii gostermektedir.

Buna gore Duygusal Tiikenme 6lgeginde diisiik puan (0-1.5), orta seviye (1.5-3.0),
yiiksek tiitkenmislik seviyesi (3.0- 4.5) ¢ok yiiksek seviye tiikenmislik derecesi de (4.5-
6.0) puan araligindadir (Maslach vd., (2019).

MBI-GS dikkate alindiginda satis temsilcilerinin duygusal tiikenmislik anketine

verdikleri cevaplarin ortalamalarinin 0-6 puana yayilmis hali su sekildedir;
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Tablo 24. Duygusal Tiikenmislik Olgegi Sikhk Tablosu

Duygusal Tiikenmislik Olgegi Siklik Yiizde

Puan Araligi

Diisiik Seviye Duygusal 66 16.5
Tiikenmislik
(0-1.5)

Orta Seviye Duygusal 124 31.1
Tiikenmiglik
(1.5-3.0)

Yiiksek Seviye Duygusal 141 35.3
Tiikenmiglik
(3.0-4.5)

Cok Yiiksek Seviye Duygusal 68 171
Tiikenmislik
(4.5-6.0)

Toplam 399 100

Tablo 24' e gore arastirmaya katilanlarin duygusal tiikenmislik puanlari frekans
analiz sonuglari, 0-1.5 puan araliginda olan satig temsilcileri 16.5 puan ile toplamda 66
kisiden olugmaktadir. 1.5-3.0 puan araliginda duygusal tiikenmislik yasayan satis
temsilcileri ise, 31.1 puan ile 124 kisiden olusmaktadir. Yiiksek seviye duygusal
tilkkenmislik yasayan satis temsilcileri ise 35.3 puan ile 141 kisiden olusmaktadir. Cok
yiiksek seviye duygusal tilkenmislik yasayan satis temsilcileri, 17.1 puan ile 68 kisiden
olusmaktadir. Genel ortalamaya bakildiginda ise: Ortalama Puan = (Toplam puan /
Toplam Veri Sayisi) = 1,000009/399 =2,5 olarak hesaplanmustir.

Genel ortalama sonucunda satis temsilcilerin ortalama diizeyde bir duygusal
tikenmislik yasadigi goriilmektedir. Ancak yiiksek seviye ve c¢ok yiiksek seviyede
tiikkenmislik hissi yasayan toplamda Duygusal tiikenmislik puanlar diisiik seviye ya da
diisiik seviyeye daha yakin olan satis temsilcileri daha az duygusal tiikenmislik yasarken
cok yiikksek ve yiiksek seviyede duygusal tiikenmislik yasayan satis temsilcileri

mevcuttur.



70

Tablo 25. Duyarsizlasma Olcegi Siklik Tablosu

Duyarsizlagma Derecesi Siklik Yiizde
&
Puan Aralig1
Cok diisiik seviye 27 6.77
duyarsizlagma
(0-0.9)
Diisiik seviye duyarsizlagma 46 11.53
(1.2-1.8)
Orta seviye duyarsizlagsma 202 50.38
(21-3.9)
Yiiksek seviye duyarsizlagsma 120 30.08
(42-5.4)
Cok yiiksek seviye 4 1.0
duyarsizlagma
(5.7-6.0)
Toplam 399 100.0

Tablo 25°e gore duyarsizlagsma 6lgegi ile MBI-GS karsilastirmasinda, diisiik
seviyedeki duyarsizlasma puan dagilimi 0-1.8 araligindadir. Diisiik duyarsizlasma
yasayan katilimei sayist %11,53 deger ile 46 kisiden olusmaktadir. Orta seviye
duyarsizlasma ise 2.1-3.9 araligindadir. Bu diizeyde duyarsizlasma yasayan toplam
katilimer sayis1 %50,38 degerle 202 kisiden olugsmaktadir. Yiiksek seviye duyarsizlagsma
yasayan satis temsilcilerinin orani ise 4.2-5.4 araligindadir. Bu orana sahip katilimeilar
%30,08 deger ile 120 kisidir. Cok yiiksek duyarsizlasmaya yasayan satis temsilcileri ise
%1 ile 4 kisiden olugsmaktadir. Puan dagilimina bakildiginda %45,9 deger ile en yiiksek
siklig1 sahip orta diizey duyarsizlagsma yasayan satis temsilcileridir. Fakat yiiksek
duyarsizlasma yasayan satis temsilcileri de azinlik bir dereceye sahip degillerdir.
Duyarsizlasma, is yerinde stres, is yiikiiniin fazla olmasi, satis temsilcilerinin genel olarak
ise olan tutumundaki duyar seviyesinin azalmasiyla alakalidir. Yiizdelik degerlerin
bulunmasi i¢in her bir araliga Yiizde = (Segilen Kategori Katilimer sayist / Toplam

Katilimer Sayisi) x 100 formiili ile ulagilmastir.
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Tablo 26. Kisisel Basar1 Diizeyi Olcegi Siklik Tablosu

Kisisel Bagar1 Diizeyi Puan Siklik (n) Yiizde

Aralig1

Diigiik Seviye Kigisel Basari 85 21.3
0.187 - 2.0625

Orta Seviye Kisisel Basari 197 49.3
Diizeyi
2.25-3.75

Yiiksek Seviye Kisisel Basar1 112 28.1
Diizeyi
3.937-5.437

Cok Yiiksek Seviye Kisisel 5 1.3
Basar1 Diizeyi
5.625-6.0

Toplam 399 100

Kisisel basar1 6lgeginde (tablo 26), diger MBI 6lgeklerinin tersine diisiik
puanlar pozitif etkiye sahiptir. Puan ne kadar diisiikkse kisilerdeki kisisel basar1 hissi o
kadar yiiksek olmaktadir. Is yerinde ve is tammlar1 karsiiginda satis temsilcilerin
kendilerini yeterince basarili hissetmemeleri ve yeterli tatmin duygusu yasamamalari
sonucunda olusan bir durumdur. Kisisel Basar1 Olcegi Siklik tablosuna gore, diisiik
kisisel basar1 yasayanlar %21,3 deger ile 85 kisiden olugmaktadir. Puan araliklari ise
0.187-2.0625’tir. Orta diizeyde kisisel basar1 yasayan satis temsilcileri ise %49,3 deger
ile 197 kisidir. Orta diizey kisisel basar1 puanlar1 2.25-3.75 araligindadir. Yiiksek diizeyde
kisisel basar1 yasayan satis temsilcileri, %28,1 deger ile 112 kisiden olusmaktadir. Puan
aralig1 ise 3.937-5.437'dir.

Genel olarak incelendiginde katilimcilarin ¢ogunluk kismi orta diizeyde
kisisel basar1 hissi yasamaktadir. Kisisel basar1 hissini yasasa da bu tatmin edici diizeyde
olmamakla birlikte daha iyi bir kisisel bagar1 hissettiren faktorlere ihtiyaglar1 vardir. Orta
diizeyde kisisel basar1 yasayanlarin oran1 en yiiksek olsa bile diisiik derecede kisisel basar1

hissi yasayanlarin orant da goz ardi edilemeyecek kadar fazladir.

2.7 Satis Temsilciliginde Tiikenmislik Analizi

H1 Hipotezinde sifir ve ikinci el ara¢ satis1 yapan satis temsilcilerinin duygusal
tilkkenmislik diizeyleri test edilmistir. Tablo 27 "ye gore sifir ara¢ satis1 yapan satis¢ilarin

ortalama tiikenmislik diizeyleri (X= 3.5337), ikinci el satis1 yapanlarin ise (X= 3.5731)
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olarak bulunmustur. P testi sonucunda 0.680 degeri bulunarak istatiksel olarak bulunan
farkin anlamli olmadig1 Slgiilmiistiir. P degeri 0.05'ten biiyiik oldugu i¢in bu hipotez
reddedilmistir. Buna gore sifir ve ikinci el arag satis1 yapan satig temsilcilerinin
birbirlerine yakin tiikenmislik diizeylerine sahip olduklar1 ve aralarinda anlamli bir fark
olmadig1 sonucuna varilmistir.

Tablo 27. Sifir ve Ikinci El Arac Satis1 Yapan Satis Temsilcilerinin Duygusal

Tiikenmislik Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Gruplar N 0 Std. Sapma t P
Sifir Arag 228 3.5337 1.20222 -0331 0.690
ikinci E1 171 3.5731 1.14631

HI: Sifir ve ikinci el arag satist yapan satis temsilcilerinin duygusal tiikenmiglik
diizeyleri farklidir.
Tablo 28. Sifir ve ikinci E1 Arac Satisn Yapan Satis Temsilcilerinin Duyarsizlasma

Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Gruplar N 0 Std. Sapma t P
Sifir Arag 228 3.5592 1.14399 -1.185 0.489
ikinci E1 171 3.6944 1.10672

H2: Sifir ve ikinci el ara¢ satisi yapan satis temsilcilerinin duyarsizlagsma
diizeyleri farklidir.

Tablo 28°de sifir ve ikinci el ara¢ satisi yapan satis temsilcilerinin
duyarsizlasma diizeyi test edilmistir. Ortalama duyarsizlasma diizeyleri sifir arag
satanlarda (X= 3.5592), ikinci el ara¢ satisi yapanlarda ise (X= 3.6944) olarak
Olctilmiistiir. Sifir ara¢ satis1 yapan satiscilarin duyarsizlagsma diizeyi, ikinci el arag satisi
yapan satig temsilcilerine gore biraz daha diisiik Olctilmiistiir. Fakat P degeri 0.05ten

biiyiik oldugu i¢in (0.486) bu hipotez reddedilmistir.

Tablo 29 . Sifir ve Ikinci E1 Ara¢ Satis1 Yapan Satis Temsilcilerinin Kisisel Basar
Diizeylerinin Karsilastirilmasi T- TESTI

Gruplar N 0 Std. Sapma t P
Sifir Arag 228 3.8262 1.06471 -1.134 0.093
Ikinci El 171 3.9459 1.01441

H3: Sifir ve ikinci el arag satis1 yapan satis temsilcilerinin kisisel basari diizeyleri

farklidr.
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H3 hipotezinde ise, sifir ve ikinci el ara¢ satis1 yapan satig temsilcilerinin
kisisel basar1 diizeyi Ol¢lilmiistiir. Sifir arag satis1 yapan satis¢ilarin kisisel basari
ortalamasi (X= 3.8262), ikinci el arag satis1 yapanlarin kisisel basar1 ortalamasi ise (X=
3.9459) olarak Sl¢iilmiistiir. Sifir arag¢ satigi yapan satis temsilcilerinin kisisel basar1 orant
ikinci el arag¢ satig1 yapan satis temsilcilerinin kisisel basar1 diizeyine gore daha diisiik
Olclilse de bu fark ¢ok belirgin degildir. P degeri 0.05 'ten biiyiik oldugu i¢in H3 hipotezi
reddedilmistir.

Genel olarak H1, H2 VE H3 hipotezlerinde gruplar arasinda (sifir ve ikinci el arag

satig1 yapanlar) anlamli bir fark bulunamamistir.

Tablo 30.: is Yerinde ve Sahada Calisan Satiscilarin Duygusal Tiikenmislik

Diizeylerinin Karsilastirilmasi T- Testi

Gruplar N 0 Standart t P
Sapma
Is yerinde 294 3.4715 1.17322 -2.258 0.636
Sahada 105 3.7721 1.16575

H4: Is yerinde ¢alisan satiscilarin duygusal tiikenmiglik diizeyleri sahada calisan satis
temsilcilerinin duygusal tiikenmislik diizeylerine gore farklidir.

H4 Hipotezinde is yerinde ¢alisan satig¢ilarla sahada galisan satig temsilcilerinin duygusal
tilkenmislik diizeyleri arasindaki farklar test edilmistir. Is yerinde faaliyet gdsteren satis
temsilcilerinin tilkenmislik diizeyi sahada ¢alisan satis temsilcilerine gore biraz daha diisiiktiir. Is
yerinde ¢aligan satis temsilcilerinin duygusal tikenmislik diizeyi (X=3.47159 iken sahada ¢alisan
satis temsilcilerinin tiikenmislik diizeyi (X= 3.7721) olarak hesaplanmistir. Ancak P degeri
0.05ten biiylik oldugu i¢in (0.636) is yerinde galisan satig temsilcileri ile sahada ¢alisan satis
temsilcileri arasinda anlamli bir duygusal tilkenmiglik farki bulunmamaktadir. Bu nedenle H4

hipotezi reddedilir.

Tablo 31. Is Yerinde ve Sahada Cahsan Satiscilarin Duyarsizlasma Diizeylerinin

Karsilastirilmasi T- Testi

Gruplar N 0 Standart t P
Sapma
Is yerinde 294 3.5578 1.13679 -1.762 0.350
Sahada 105 3.7833 1.09416

HS5: Is yerinde calisan satiscilarin duyarsizlasma diizeyleri sahada calisan satis

temsilcilerinin duyarsiziasma diizeylerine gore farklidir.
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H5 Hipotezinde Tablo 31°de goriildiigii gibi is yerinde ¢alisan satis temsilcileri ile sahada
calisan satis temsilcilerinin duyarsizlagma diizeyleri arasindaki fark 6l¢iilmiistiir. Test sonunda is
yerinde ¢alisan satig temsilcilerinin ortalama duyarsizlagsma diizeyleri (X= 3.5578) olarak, sahada
calisan satig temsilcilerinin duyarsizlagsma diizeyleri (X= 3.7833) olarak ol¢lilmiistiir. Ancak P
degeri yine 0.05ten yiiksek ¢iktig1 icin istatiksel olarak anlamli bir fark bulunamadigi i¢in H5
hipotezi reddedilmistir.

Tablo 32. Is Yerinde ve Sahada Cahsan Satiscilarin Kisisel Basar1 Diizeylerinin
Karsilastiritlmasi T- Testi

Gruplar N 0 Standart Sapma t P
Is yerinde 294 3.8162 1.04201 -1.970 0.382
Sahada 105 4.0491 1.03466

H6: Is yerinde calisan satiscilarin kisisel basari diizeyi sahada calisan satis
temsilcilerinin kisisel basar: diizeyine gore farklidir.

H6 hipotezinde tablo 32°de t testi sonuglarina gore P degeri 0.05ten yiiksek (0.382)
oldugu icin is yerinde ¢aligan satig temsileri ile sahada ¢alisan satis temsilcileri arasinda anlaml

bir fark bulunamamistir. Bu durumda H6 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 33. Calisma Saatlerine Gore Duygusal Tiikenmislik Diizeylerinde Farkhihk

Anova Testi
DuygusalTiikenmisglik | Gruplar Arasi Serbestlik Ortalamalarin F P
Fark Derecesi Karesi
Gruplar Arasinda 8.193 3 2.731
Gruplar ile Birlikte 543.433 396 1.376 1.985 0.116
Toplam 551.626 399 -

H7: Satis temsilcilerinin duygusal tiikenmislik diizeyleri ¢alisma saatlerine gére
farkliik gosterir.

H7 Hipotezinde satiscilarin ¢alisma saatleri ile duygusal tiikkenmislik diizeyleri
arasindaki farkliliklar test edilmistir. Anova testi ¢iktilarina gore grublar arasinda P degeri
tizerinden anlamli farkliliklar test edilmistir. Test sonucunda P= 0.116 degeri elde
edilerek sonug 0.05 ten yiiksek ¢ikmistir Bu durumda anlamli bir fark bulunamadigi igin
H7 hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 34. Calisma Saatlerine Gore Duyarsizlasma Diizeylerinde Farklihk Anova

Testi
Duyarsizlagma Gruplar Arast Serbestlik Ortalamalarin F P
Fark Derecesi Karesi
Gruplar Arasinda 19.596 3 6.532
Gruplarile 487.488 396 1.234 5.293 0.001
Birlikte
Toplam 507.085 399 -

H8: Satis temsilcilerinin duyarsizlasma diizeyleri ¢alisma saatlerine gore farklilik
gosterir.

Tablo 34°te gosterildigi gibi satiggilarin haftalik ¢alisma saatleri ile duyarsizlagsma
diizeyleri arasindaki farklilik Sl¢iilmistiir. F degeri, 5.293 ve p degeri 0.001 olarak
bulunmustur. P degeri 0.05 ten kiicilik oldugu i¢in satig¢ilarin haftalik ¢aligma saatleri ile
duyarsizlasma diizeyleri arasinda anlamli bir fark kesfedilmistir. Bu durumda H8 hipotezi

kabul edilmistir.

Tablo 35. Gruplar Aras1 Calisma Saatlerindeki Farkhliklarin Duyarsizlasma
Diizeyi Uzerindeki Farklihk Post Hoc Testi

Grup 1 Grup 2 Ortalama Standart P Giiven Giiven
Fark Hata Arahig Alt | Araligi Ust
Sinir Sinir
31-40 saat 41-50 saat -0.44873 0.13900 0.007 -0.8073 -0.0901
31-40 saat | 51 ve iizeri -0.61052 0.16082 0.001 -1.0254 -0.1956
41-50 saat | 51 ve lizeri -0.16179 0.13654 0.637 -0.5141 0.1905

31-40 saat ¢alisanlar ile 41-50 saat arasinda ¢alisanlar (P=0.007), 31-40 saat ile
51 ve lizeri saat ¢aliganlar (P=0.001), anlamli bir fark bulunmustur. 41-50 ve 50 ve iizeri
saat araliginda c¢alisan satiscilar arasinda (P=0.637) anlamli bir fark bulunamamustir.

Sonug olarak 31- 40 saat arasinda g¢alisan satiscilar daha az duyarsizlasma diizeyine

sahiptirler.

Tablo 36. Calisma Saatlerine Gore Kisisel Basar1 Diizeylerinde Farklihik Anova

Testi
Kisisel Basari Gruplar Arasi Serbestlik Ortalamalarin F P
Fark Derecesi Karesi
Gruplar Arasinda 5.618 3 1.873
Gruplar e 428.048 395 1.084 1.728 0.161
Birlikte
Toplam 433.665 398 -
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H9: Satis temsilcilerinin kisisel basart diizeyleri ¢alisma saatlerine gore farklilik
gosterir.

Tablo 36°da gosterildigi gibi satis¢ilarin haftalik galisma saatleri ile kisisel basari
diizeyleri arasindaki fark Anova testi ile Ol¢ililmiistiir. Test sonucunda P degeri (0.161)
olarak dlgtilerek 0.05 'ten biiyiik oldugu i¢in H9 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 37. Meslekte Gegirilen Yil Sayisina Gore Duygusal Tiikenmislik
Diizeylerinde Farklihik Anova Testi

Duygusal Gruplar Arasi Serbestlik Ortalamalarin Karesi F P
Tiikenme Fark Derecesi

Gruplar Arasinda 5.977 2 2.989

Gruplar ile Birlikte 347.300 245 1.418 2.108 0.124
Toplam 353.277 247 -

H10: Meslekte gegirilen yil sayisi saticilarin duygusal tiikenmislik diizeylerinde
farklilik gosterir.

H10 Hipotezinde saticilarin meslekte geg¢irdigi yillar ile duygusal tiikenmislikleri
arasindaki farklar test edilmistir. P degeri 0.05ten yiiksek oldugu i¢in anlamli bir fark
bulunamamaistir. Bu durumda H10 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 38. Meslekte Gegirilen Y1l Sayisina Gore Duyarsizlasma Diizeylerinde

Farkhlik Anova Testi
Duyarsizlagsma Gruplar Arasi Serbestlik Ortalamalarin F P
Fark Derecesi Karesi
Gruplar Arasinda 19.652 2 9.826
Gruplar ile Birlikte 336.348 245 1.373 7.157 0.001
Toplam 356.000 247 -

HI1: Meslekte gegirilen yil sayisi saticilarin duyarsizlasma diizeylerinde farklilik
gosterir.

Tablo 38°de gosterildigi gibi saticilarin meslekte gegirdikleri yil sayisi ile
duyarsizlasma diizeyleri test edilmistir. Anova testi sonucunda p degeri 0.001 bulunarak

anlamli bir farklilik kesfedilmistir. Bu durumda H11 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 39. Meslekte Gegirilen Y1l Sayisinin Saticilarin Duyarsizlasma Diizeyindeki
Ortaya Cikardig1 Farklhiiklar Post Hoc Testi

Grup 1 Grup 2 Ortalama Standart P %095 Alt %95 Ust
Fark Hata Sinir Sinir
1 yil ve 10 y1l ve -1.00079 0.29095 0.002 -1.6869 -0.3147
daha az tizeri
2-4 y1l 1 yil ve 0.45320 0.26032 0.192 -0.1606 1.0670
daha az
2-4 yil 10 y1l ve -0.54759 0.18176 0.008 -0.9762 -0.1190
iizeri
10 y1l ve 1 yil ve 1.00079 0.29095 0.002 0.3147 1.6869
tizeri daha az
10 y1l ve 2-4 yil 0.54759 0.18176 0.008 0.1190 0.9762
iizeri

Yapilan Post Hoc testi (Tukey HSD) ¢iktilarina gore Tablo 39°da gosterildigi gibi
1 y1l ve daha az siirede ¢alisanla ile 10 y1l velizeri ¢calisanlar arasinda anlamli bir farklilik
mevcuttur. Iki grup arasinda fark -1.00079 olarak &l¢iilmiistiir. Bu durumda 10 y1l ve
tizeri calisanlar 1 yil ve daha az siiredir ¢alisanlara gore daha yiiksek duyarsizlasma
diizeylerine sahiptirler. ikinci grupta ise 2-5 yil ve 10 yil iizeri calisan satis¢ilarn
duyarsizlasma diizeyleri tabloda verilmistir. Tablo 39 verilerine gore 10 yil ve iizeri
calisanlar 1 y1l ve daha az calisanlara gore yiiksek duyarsizlagsma seviyelerine sahiptir.
Bu iki grup arasindaki ortalama fark ise, -0.54759 olarak olclilmiistiir. 10 y1l ve iizeri
calisan satiscilar ile 1 y1l ve daha az ¢alisan satig¢ilar arasindaki ortalama fark ise 1.00079
olarak Olcililmiistiir. Genel olarak uzun yillar deneyime sahip olan satis¢ilarin
duyarsizlasma seviyeleri daha az deneyime sahip olan satigcilara gore yiiksek olarak

Olclilmiistiir.

Tablo 40. Meslekte Gegirilen Y1l Sayisina Gore Kisisel Basar1 Diizeylerinde

Farkhhik Anova Testi
Kisisel Basari Gruplar Arast Serbestlik Ortalamalarin F P
Fark Derecesi Karesi
Gruplar Arasinda 3.404 2 1.702
Gruplar ile Birlikte 289.488 245 1.182 1.440 0.239
Toplam 292.892 247 -

H12: Meslekte gecirilen yil sayisi saticilarin kisisel basart diizeylerinde farklilik

gosterir.
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H12 hipotezinde de P degeri 0.05ten yiiksek oldugu i¢in (P= 0.239) anlaml1 bir
fark bulunamamigtir. H12 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 41. Is Yeri Degistirme Sayisina Gore Duygusal Tiikenmislik Diizeylerinde

Farkhhk Anova Testi
Duygusal Gruplar Arasi Serbestlik | Ortalamalarin Karesi F P
Tiikenmiglik Fark Derecesi
Gruplar Arasinda 16.626 3 5.542
Gruplar ile Birlikte 535.000 395 1.354 4.092 .0007
Toplam 551.626 399 -

H13: Satis temsilcilerinin duygusal tiikenmislik diizeyleri is yeri degistirme
sayisina gore farklilik gosterir.

H13 hipotezinde Tablo 41°de gosterildigi gibi F degeri 4.092 ve P degeri 0.0007
olarak hesaplanmistir Yapilan Anova testinde satiscilarin is yeri degistirme sayilari ile
duygusal tiikenmislik diizeyleri test edilmistir. Test sonucunda P degeri 0.05 ten yiiksek
cikarak H13 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 42. i Yeri Degistirme Sayisinin Gruplar Arasinda Duygusal Tiikenmislik
Diizeyindeki Farkhilik Post Hoc Testi

Grup 1 Grup 2 Ortalama | Standart P Giiven Giiven
Fark Hata Arahig Alt | Aralhgi Ust
Sinir Sinir
[k is yerim 5-7 is yeri -0.54932 0.18341 0.015 -1.0225 -0.0761
flk is yerim | 8 ve iizeri is yeri | -0.63521 0.23581 0.037 -1.2436 -0.0268
2-4 i yeri | 8 ve lizeri i yeri | -1.64416 1.22368 0.536 -4.8013 1.5129
5-7 ig yeri | 8 ve iizeri is yeri | -0.08589 0.24519 0.985 -0.7185 0.5467

Tablo 42°de gosterildigi gibi yapilan Post Hoc (Tukey HSD) testinde, ilk is
yerinde c¢alisan satis¢ilar ile 5-7 is yeri degisikligi yapan satig¢ilarin duygusal tiikkenmislik
diizeylerinde anlamli bir fark bulunmustur. Iki grup arasinda ortalama fark ise 0.54932
puan olarak dl¢iilmiistiir. i1k is yeri ile 8 ve {izeri is degisikligi yapan satiscilar arasinda
ortalama fark 0.63521 olarak dl¢lilmiistiir ve P degeri ise (0.037) ¢ikmistir. Ancak 5-7 is
yeri degistiren satiscilar ile 8 ve {lizeri is yeri degistiren satig¢ilar arasinda anlamli bir fark

bulunamamastir.
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Tablo 43. s Yeri Degistirme Sayisinin Gruplar Arasinda Duyarsizlasma
Diizeyindeki Farklhiik Anova Testi

Duyarsizlagma Gruplar Arasi Serbestlik | Ortalamalarin Karesi F P
Fark Derecesi

Gruplar Arasinda 39.244 3 13.081

Gruplar ile Birlikte 467.841 395 1.184 11.045 .000

Toplam 507.085 398 -

H14: Satis temsilcilerinin duyarsizlasma diizeyleri is yeri degistirme sayisina gore
farkliik gosterir.

H14 hipotezinde ise satis¢ilarin is yeri degistirme sayilari ile duyarsizlasma
diizeyleri arasindaki fark incelenmistir. Yapilan Anova testi sonucunda P degeri 0.000

bulunarak anlamli bir farkliliga rastlanmistir. Bu durumda H14 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 44. Is Yeri Degistirme Sayisinin Gruplar Arasinda Duyarsizlasma
Diizeyindeki Farkhilik Post Hoc Testi

Grup 1 Grup 2 Ortalama Standart P %95 Alt %95 Ust
Fark Hata Stir Sinir
Ik is yerim 2-4 ig yeri -0.46951 0.13638 0.004 -0.8214 -0.1177
[k is yerim 5-7 ig yeri -0.80017 0.17151 0.000 -1.2427 -0.3577
Ilk is yerim 8 ve lizeri is -1.04643 0.22051 0.000 -1.6154 -0.4775
yeri
2-4 ig yeri 8 ve lizeri is -0.57692 0.20434 0.026 -1.1041 -0.0497
yeri

Tablo 44'te H14 hipotezi Post Hoc testi (Tukey HSD) analizlerine yer verilmistir.
Test sonucunda, is yeri degisikliklerinde hangi gruplarin duyarsizlagsma yasadig: tespit
edilmistir. Ik is yeri calisanlar ile 2-4 is yeri degistirenler arasinda anlamli bir fark
bulunmaktadir. Ortalama fark ise -0.46951 olarak 6l¢iilmiistiir. Bu durumda ilk is yerinde
calisanlar 2-4 is yeri degisikligi yapan satiscilara gore daha az duyarsizlasma
yasamaktadir. Ilk is yerinde ¢alisan satiscilar ile 5-7 is yeri degisikligi yapan satis¢ilarin
ortalama fark skoruna bakildiginda ise (0.80017) ilk is yerinde ¢alisan satigcilar 5-7 is
yeri degisikligi yapan satiscilara gore daha az duyarsizlagsma diizeyine sahiptirler. Bir
diger ol¢lim olan ilk is yerinde ¢alisan satiscilar ile 8 ve lizeri is yeri degisikligi yapan
satiscilarin duyarsizlasma diizeylerine bakildiginda ortalama fark -1.04643 olarak

hesaplanmistir. Sonug olarak ilk is yerinde calisan satig¢ilar 8 ve {izeri is yeri degisikligi
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yapan satis¢ilara gore daha az duyarsizlagsma diizeyine sahiptirler. Son analiz olan 2-4 is
yeri degisikligi yapan satigcilar ile 8 ve lzeri is yeri degisikligi yapan satiggilarin
duyarsizlasma diizeylerindeki ortalama fark ise -0.57692 olarak Sl¢tilmdistiir. 2-4 is yeri
degisikligi yapan satigcilar 8 ve tizeri is yeri degisikligi yapan satis¢ilara gore daha az
duyarsizlasma derecesine sahiptirler.
Tablo 45. is Yeri Degistirme Sayisinin Gruplar Arasinda Kisisel Basar1
Diizeyindeki Farklihg Anova Testi

Kisisel Basari Gruplar Arasi Serbestlik Ortalamalarin F P
Fark Derecesi Karesi

Gruplar Arasinda 5.537 3 1.846

Gruplar ile Birlikte 428.128 395 1.084 1.703 .166

Toplam 433.665 398 -

H15: Satis temsilcilerinin kisisel basar: diizeyleri ig yeri degistirme sayisina gore
farkhilik gosterir.

Tablo 45°te gosterildigi gibi yapilan Anova testinde is yeri degistirme sayisi ile
kisisel basar1 diizeyindeki fark incelenmistir. Sonug olarak P degeri 0.166 bulunarak

anlamli bir farkliliga rastlanamadigi i¢cin H15 hipotezi reddedilmistir.

2.8 Arastirmanin Bulgular:

Yapilan arastirmanin analizleri sonucunda sifir ve ikinci el arag satis1 yapan satis
temsilcilerinin tiikenmislik diizeyleri karsilastirilarak 15 hipotezden olusan bulgulara
rastlanmistir. Testler sonucunda 4 adet hipotez gegerli olmustur. Kabul olan HS hipotezi
ANOVA testi ile Olgiilerek, (Satis temsilcilerinin duyarsizlasma diizeyleri ¢alisma
saatlerine gore farkililik gosterir.) yiiksek F degeri (5.293) ve 0.05ten diisiik P degeri
(0.001) ile anlamli bir farkliliga rastlanarak kabul edilmistir. Post Hoc testi sonuglarina
gore 31-40 saat calisan satigcilar ile 41-50 saat araliginda calisan ve 51 saat {izeri calisan
satiscilar kiyaslandiginda 31-40 saat aras1 ¢alisan satis temsilcileri daha az duyarsizlasma
diizeyine sahiptirler. Ikinci kabul edilen hipotez olan “H11: Meslekte ge¢irilen yil sayist
saticilarin duyarsizlasma diizeylerinde farklilik gosterir.” Tablo 38"de gosterildigi izere
hipotez ANOVA testi ile Ol¢iilerek anlamli farkliliklar i¢eren sonuglara ulasilmistir. P
degeri 0.001 ve F degeri 5.293 bulunarak hipotez gegerli olmustur. Yapilan Post Hoc
testleri sonucunda hangi gruplarin daha fazla duyarsizlasma diizeyine sahip oldugu
detayl bir sekilde test edilmis ve 1 y1l daha az ¢alisan satis¢ilar ve 10 y1l ve lizeri ¢alisan

satig¢ilarin daha az duyarsizlagsma diizeyine sahip olduklar1 gortilmiistiir.
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H13 hipotezi (Satis temsilcilerinin duygusal tiikenmiglik diizeyleri iy yeri
degistirme sayisina gore farklilik gosterir.) Tablo 41°de belirtildigi gibi ANOVA testi
ile is yeri degistirme sayisi ile duygusal tiikenmislik arasindaki fark ve iligki 6l¢tilmiistiir.
Test sonucunda P degeri 0.007 F degeri 4.092 ¢ikarak anlamli bir fark bulunmustur. Post
Hoc testleri sonucunda ilk is yerinde ¢alisanlarin duygusal tiikenmislik seviyeleri 5-7 ve
8 ve lizeri ig yeri degisikligi yapan satig¢ilara gore daha az oldugu sonucuna ulasilmistir.
Son kabul edilen hipotez olan H14 hipotezi (Is yeri degistirme sayis1 duyarsizlasma
diizeyinde farklilik gosterir.) ANOVA testi ile test edilmistir. Yapilan test sonucunda P
degeri 0.000 bulunarak anlamli bir fark elde edilmistir. Post Hoc testi verilerine gore, ilk
is yerinde calisan satigcilar, daha fazla is yeri degistiren satigcilara gore daha az
duyarsizlasma diizeyine sahiptirler.

Otomotiv sektoriinde calisan satis temsilcilerinin haftalik ¢alisma saatleri,
meslekte gecirdikleri siireler, is kosullar1 ve is yeri degistirme faktorleri ile ilgili onemli
bulgulara ulasilmigtir. Satis temsilcileri i¢in esnek ¢alisma saatleri, calisma kosullart ve
is tanimlarindaki yenilikler, farkliliklar ve sorumluluk artiglar1 tiikenmislik oranlarinda
oldukea iyi bir azalmaya sebep olabilir. Bu durumda hem verimlilik anlaminda hem de

satis temsilcilerin daha motivasyonlu bir sekilde ¢alismasi i¢in stratejiler gelistirilmelidir.
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SONUC

Satig temsilciligi pozisyonu bir yasam dongiisiine sahiptir. Bu meslek yasam
dongiisiinlin kaliteli, uzun veya kisa olmasini etkileyen bir¢cok faktor bulunmaktadir.
Kisaca ise alim siireci, is tanimlarin1 6gretme ve ise alistirma, yonetme ve satisciyi
gelistirme, elde tutma ve ise son vermekten olugsmaktadir. Bu siiregte satis temsilcilerinin
yasadig1 zorluklar, baskilar ve stresler gibi faktorler ¢ok 6nemlidir (Alavi, 2024: 1-10).
Yapilan bu tez arastirmasinda, sifir ve ikinci el otomotiv sektoriinde c¢alisan satis
temsilcilerinin belirlenen o6lgekler ile karsilastirilarak, meslekte gecirilen siire, haftalik
calisma saatleri, ¢alisma veya ig yeri kosullari, is yeri degistirme sayilar1 gibi faktorlerin
tikenmislik diizeyindeki farkliliklar1 degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda
titkenmislik boyutlarinda ve farkli alt boyutlarinda anlamli bulgular ortaya koyulmustur.

Arastirmanin bulgularinda ¢alisma saatlerinin tiikenmislik diizeyine olan etkisi bu
arastirmanin sonucunda ve ¢alisma saatleri ile tilkkenmislik arasinda pozitif bir iligkiye
rastlanmistir. Uzun ¢aligma saatlerine maruz kalan satis temsilcileri duygusal tiikenmiglik
hissi ve duyarsizlasma yasamaktadir. Satis temsilcilerinin verdikleri yanitlar
incelendiginde haftada 45 saat ve {izeri ¢alisan satig temsilcilerine de rastlanmistir. Satig
temsilcilerinin haftalik calisma saatleri yeniden diizenlenmeli ve makul diizeye
¢ekilmelidir. Bu strateji sonucunda satigcilarin iizerinde baski uygulayan duygusal
titkenmislik ve duyarsizlagma diizeyinde diisiisler yasanabilir.

Satig temsilcilerinin meslekte gegcirdikleri siire ile duygusal tikenmislik ve
duyarsizlasma arasinda bir iliski kesfedilmistir. Yapilan arastirma sonucunda meslekte
uzun yillar geciren satis temsilcileri, daha az yillar gegiren satis temsilcilerine kiyasla
daha az duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma yasamaktadir. Satig temsilcilerinin
meslege ilk basladigi yillarda olduk¢a motivasyonlu olduklari ancak belirli bir siire
gectikten sonra duygusal olarak tilkenmeye basladiklar1 goriilmektedir. Bu durum satis
temsilcilerinin, beklentilerinin belli bir siireden sonra karsilanmamasi veya ise olan
motivasyonlarinin diismesinden kaynaklanabilmektedir. Ancak 10 yil ve iizeri ¢alisan
satis temsilcilerinin tiikenmislik diizeylerinde ayni etki goriilmemistir. Deneyim arttik¢a
tilkkenmislikle daha iyi basa ¢ikilabilmekte oldugu gézlemlenmistir. Bu satis temsilcileri
icin pozitif bir durum olsa da 10 y1l olduk¢a uzun bir zamandir ve bu siirecte titkenmislik
yasayan satis temsilcileri is yeri veya sektdr degistirebilmektedirler. Sonug¢ olarak
meslekte uzun yillar gegiren satis temsilcilerinin duyarsizlagsma diizeylerinin diisiiriilmesi

icin satiscilar is yiikkii ve sorumluluklar tarafindan desteklenmeli, farkli gorevlere
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yonlendirilerek kariyer rotasyonlar1 yapilmali ve motivasyon arttirict stratejiler
gelistirilmelidir.

Anketi yanitlayan satis temsilcilerinin %37,7 si meslege basladiklarindan beri 3-
4 is yeri degisikligi gergeklestirmistir. Is yeri degisikligi sayisinin artmasi ile tiikenmislik
seviyesinin artmasi dogru orantili ve pozitif bir iliski olarak dl¢iilmiistiir. Ozellikle
meslekte ilk yili olan satis¢ilarin, 2'den fazla is yeri degisikligi yapan satis temsilcilerine
gore daha az duyarsizlasma ve duygusal tikenmislik diizeyine sahip oldugu
goriilmektedir. Bu durumda satig temsilcilerinin islerine karsi daha istikrarl olabilecegi
bir ¢aligma ortami1 yaratmak duygusal tiikenmisligi ve duyarsizlasmay1 azaltacaktir.

Daha once tiikkenmislik {izerine yapilan ¢alismalarda da gelecek i¢in birgok yapi
degisikligi onerisinde bulunulmustur. (Lewin vd., 2008: 233-246) yaptigi calisma
sonucunda (2008) satis yoneticilerinden alinan destek ile satig¢ilar daha iyi hissederek
duygusal tiikenme hissini daha az yasayabilecegi sonucuna varilmistir. Sadece problem
odakli degil ayn1 zamanda duygusal odakli basa ¢ikma siirecinde tiikenmislikle ilgili
pozitif anlamli iliskilere rastlanmistir (Lewin vd., 2008:233-246).

Genel olarak tiikenmislikle basa ¢ikmak i¢in c¢aligma ortamina ve o ¢alisma
ortaminda calisan kisiye odaklanmak ¢oziim siireci i¢in énemli bir eylemdir. Y 0netimsel
ve egitimsel degisiklikler ve yenilikler getirerek calisma ortamindaki tlikenmislik
sendromu ile etkili bir sekilde basa ¢ikilabilir. Tiikenmislik sendromundan kurtulmak i¢in
sadece c¢alisma ortamini degistirmek veya o kisinin isine son vermek bir ¢oziim
olmamakla birlikte, her iki faktoriinde biitiinlesmis bir sekilde gelistirilmesi
gerekmektedir. Ornek olarak calisanin kisinin is yeri degisikligi yerine, iistlendigi
pozisyonun 6nemli oldugunu ve o pozisyon i¢in degerli oldugunu hissetmesi ve sarf
edilen emegin Odiillendirilmesi gibi stratejiler onemli Olclide etkiye sahiptir. Bu tiir
midahalelerin hepsi genellikle zaman isteyen, siirece yayilan, karmasik ve maliyet
gerektiren stratejiler de olabilmektedir (Maslach ve Schaufeli, 2001:397-422).

Satis miidiirleri, insan kaynaklar1 departmani ve satis temsilcilerini ise alan tiim
birimler, tiikkenmislik belirtileri tasiyan adaylara dikkat ederek ise alim yapmalar
isletmeler i¢in avantaj saglayacaktir. Bu durumda is giicii devrini azaltarak ise alinan satis
temsilcilerinde istikrar saglamak miimkiin hale gelebilir.

Bundan sonraki ¢alismalarda, farkli bolgelerdeki ekonomik kosullar, kiiltiirel
farkliliklar ve bolgelere gore olan satis miktarlar: ele alinarak arastirmalarin yapilmasi
Oonemlidir. Boylece bolgelere gore degiskenlik gosteren ekonomik kosullar, miisteri

kapasiteleri ve isletme sayilar1 ve kiiltiirel farkliliklar detayl bir sekilde degerlendirilmesi



84

miimkiin olabilir. Satis temsilcilerinin ¢aligtiklart ara¢ gruplar dikkate alinarak (6rnegin
liiks arag, ekonomik arag¢ ve ticari araglar), satis temsilcilerinin tiitkenmislik diizeylerine
dair derinlemesine arastirmalar yapilabilir. Farkli ara¢ gruplarimin hedef Kkitleleri
miisterilerin beklentileri ve arag satis sayilarinin degisiklik géstermesi goz Oniine alinarak
buradaki farkliliklar detayli bir sekilde incelendiginde, satis temsilcileri izerinde daha net
bir tiikenmislik diizeyi sonucuna ulagilabilir.

Ek olarak yapilan bu arastirmada sifir ve ikinci el ara¢ satisi yapan Kkisiler,
genellikle kurumsal firmalarda maas ile ¢alisan bireylere rastlarken ikinci el sektoriinde
ise genellikle kendi isinin sahibi olan kisiler ile anket calismasi yapilmistir. Bu durumda
iki sektorde olan bu farkliliklarin aza indirilmesi ve daha esit bir anket calismasi yapilmasi
gelecekteki galismalarda dnemli bir detay olabilir. Kurumsal firmalarda calisan satis
temsilcileri yonetici baskisi, satis hedefleri ve miisteri ile yonetici ya da patron arasinda
kalma gibi durumlar yasarken ikinci el sektoriinde kendi isini yapan kisiler bu durumlara
genellikle rastlamamaktadir.

Arag satiginda dijitallesme ve pazarlama faaliyetlerinde otomasyon siireglerinin
satig temsilcilerinin is yiikiine olan faydalar1, miisteri iliskilerinin farklilagmasi, ¢cevrimigi
satis platformlarinin satis temsilcilerine sagladigr kolayliklarin veya dijitallesmeden
ortaya ¢ikan negatif durumlarin satis temsilcilerinin tiikenmislik diizeylerine olan etkileri
gelecekteki aragtirmalarda tiikkenmiglige katki saglayacaktir. Diger yandan hibrit ¢aligma
modeli tarzinda esnek ¢alisma veya ofis saatleri olan is modellerini de dikkate alinarak
gelecekte yapilacak calismalarda daha kapsamli sonuglar alinmast miimkiin olacaktir.
Satis temsilcileri, saha da veya is yerinde gecirdikleri siirenin dengesizliklerinden dolay1
yasadiklar1 tiikenmislik sendromunu esnek calisma saatleri ile zamani daha verimli
kullanabilmelerinin tiikkenmiglik hissinde yarattigi pozitif veya negatif durumlar

gelecekteki ¢aligmalarda incelenebilir.
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SATIS TEMSILCISI TUKENMISLIK DUZEYI KARSILASTIRMALI
ARASTIRMA ANKETI

Sayin Satis Temsilcisi,
Bu anketi Pamukkale Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Pazarlama
Boliimii yiliksek lisans tez ¢galismam olan Tiirkiye ikinci el ve sifir arag sektdriinde ¢alisan
satis temsilcilerinin tiilkenmiglik diizeyini karsilastirmali bir sekilde 6lgmek icin
diizenlenmistir.
Verdiginiz bilgiler sadece bilimsel amaclarla kullanilacak ve baska
amagclarla paylasilmayacaktir. Anketimize zaman ayirdiginiz icin ¢ok tesekkiir ederiz.
DANISMAN: PROF. DR. SULEYMAN BARUTCU
TEZ CALISMASI: S. BERKE DEMIRER

1. Yasmz? 18-25 26-35 36-45 46 ve lizeri
O O O ]
2. Cinsiyetiniz? Kadin Erkek
=] ]
3. Medeni Durumunuz? Evli Bekar
=] O
4. Ogrenim Durumunuz | [lkdgretim Lise On lisans Lisans Lisans iistii
0 0 O O ]
5.  Calistiginiz arag tipi Sifir Arag Sektorii Ikinci El Arag Sektorii
sektorii? a [
6. Haftalik Calisma 30 saatten 31-40 41-50 51 ve tizeri
Saatiniz? az
] O ] ]
7. Calisma Sekliniz? Is yerinde Sahada
O O
8.  Herhangi bir satig Evet Hayir
egitimine sahip
misiniz? =) ]
9.  Mesleginizdeki 1 yil ve 2-5 yil 6-9 y1l 10 y1l ve tizeri
kaginci yiliniz? daha az
a ] ] [mm]
10. Meslege Ik is 2-4 5-7 8 ve iizeri
basladiginizdan beri yerim
kag is yeri
degistirdiniz? 0 a a =0
11.  Mesai saatlerinde 1-2 35 6-10 11-20 21 ve iizeri
ortalama kag¢ miisteri
ile iletigim
kurarsiniz? =] =] | | O
12.  Calistigmiz isletmeyi Evet Hayir
isteyerek mi sectiniz? a 0
13. Calistigimiz Evet Hayir
isletmeden ayrilmay1
diisiiniiyor musunuz? = O
14. Satis temsilciliginden | Higbir Yilda birkag | Ayda birka¢ | Haftada Her giin
duygusal olarak zam kez kez & birkkdkez |
sogudugunuzu
hissediyor musunuz? a
15. Caligma giinlerinde Higbir Yilda birkag | Ayda birka¢ | Haftada Her giin
kendinizi bitkin zaman kez kez birkag kez
hisseder misiniz? 0 0 0 o 0
16. Biitiin giin misteriler | Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
ile iletisim halinde zaman kez kez birkag kez
O O O O O



olarak ¢aligmak sizi
gercekten zorlar m1?

17. Sabah uyandiginizda | Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
yeni bir is giiniine zaman kez kez birkag kez
baglamak ne siklikla O [ O O O
size yorgun
hissettirir?

18. Satis temsilciligi Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
mesleginin sizi hayal | zaman kez kez birkag kez
kirikligina ugrattigini [ | O O [ | O
diisiiniiyor musunuz?

19. Arag satisinda is Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
yiikiiniiziin ¢ok zaman kez kez birkag kez
oldugunu diisiiniiyor O O O O O
musunuz?

20. Misteriler ile Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
calistiginiz siire zaman kez kez birkag kez
igerisinde stresli O O O O O
hisseder misiniz?

21. Satis temsilciligine Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
basladiginizdan beri zaman kez kez birkag kez
miisterilere kargi ne | [ O O O
kadar
duyarsizlagtiniz?

22. Arag satigt ile Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
ugrasmak size zaman kez kez birkag kez
tiikenmislik hissi O O O O O
verir mi?

23. Bazi miisterilere Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
sanki nesnelermis zaman kez kez birkag kez
gibi davranir O O O | O
misiniz?

24. Miisterilerin bazi Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
sorunlarindan dolay1 zaman kez kez birkag kez
sizi sugladigint | O O | O
hisseder misiniz?

25. Bazi miisteriler ile Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
satig siirecini nasil zaman kez kez birkag kez
devam edecegini [ | O O O O
umursamiyorum?

26. Miisterilerinizin bir Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
konu hakkinda ne zaman kez kez birkag kez
hissettiklerini | O mm | O
kolayca anlayabilir
misiniz?

27. Miisterilerinizin Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
sorunlaryla ¢ok zaman kez kez birkag kez
etkin bir gekilde O [ O | O
ilgilenir misiniz?

28. Kendinizi ¢ok zinde Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
hisseder misiniz? zaman kez kez birkag kez

O = o o O

29. Satis temsilcisi Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
olarak miisterilerinizi | zaman kez kez birkag kez
olumlu bir sekilde Od O O Od O
etkilediginizi
hisseder misiniz?

30. Miisteriler ile rahat Higbir Yilda birkag | Ayda birka¢ | Haftada Her giin
bir ¢alisma ortamini zaman kez kez birkag kez
kolayca yaratabilir | O O | O
misiniz?

31. Yaptigmz iste kayda | Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
deger seyler zaman kez kez birkag kez
bagardigint | O O | O
diisiiniiyor musunuz?

32. Miisteriler hakkinda Higbir Yilda birkag | Ayda birka¢ | Haftada Her giin
ne siklikla zaman kez kez birkag kez
umursamazlik O [ O | O
yastyorsunuz?

33. Isinizde Higbir Yilda birkag | Ayda birka¢ | Haftada Her giin
karsilasgtiginiz zaman kez kez birkag kez
duygusal | O O | O
Problemlerle kolay
bir sekilde bas

edebiliyor musunuz?
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34. Yakin zamanda Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

yasadigimiz bir saghik | zaman kez kez birkag kez

sorunu sizi ne O O O O O

siklikla etkiler?
35. Saglik sorularmiz ne Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

siklikla isinizde zaman kez kez birkag kez

problem yaratir? ] | = o 0
36. Ne siklikla finansal Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

bir darhik zaman kez kez birkag kez

yastyorsunuz? ] | = o =a
37. Aldiginiz maasi ne Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

siklikla yeterli zaman kez kez birkag kez

hissediyorsunuz? 0 0 0 0 0
38. Paraharcama Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

konusunda da zaman kez kez birkag kez

yakinlarmiza ne

siklikla sorunlar

yasarsiniz? =] a = =] [ ]
39.  Yoneticiniz Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

tarafindan ne siklikla | zaman kez kez birkag kez

baskiya ugrarsiniz? 0 0 0 0 0
40. Miisterilerinizi Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

memnun etmeye zaman kez kez birkag kez

calisirken kendinizi

sikint stres altinda

hissedersiniz? o a i O o
41. Calisma Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

arkadaslarimiz zaman kez kez birkag kez

memnun etmeye

¢aligirken ne siklikla

baski altinda

kalirsiniz? o a - = o
42. Ustlerinizin Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

beklentilerini zaman kez kez birkag kez

karsilamaya ¢alismak

sizi stres altina

sokar? — a - ] =
43. Calistigmiz bayi / Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

galeri igin ne siklikla | zaman kez kez birkag kez

kendinizi 6nemli bir

personel olarak

hissedersiniz? - o - - =]
44. Satis hedeflerinizi ne | Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

siklikla yakalarsimz? | zaman kez kez birkag kez

0 0 0 0 a

45.  Firmadaki diger satis | Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

elemanlarina gére ne | zaman kez kez birkag kez

siklikla kendinizi | [} O O O

daha iyi bulursunuz?
46. Ne siklikla Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

miisterileriniz sizi zaman kez kez birkag kez

tekrar tercih eder? 0 0 0 O 0
47. Ne siklikla yeni Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

miisteriler ile zaman kez kez birkag kez

iletisime gecersiniz? a = =a a O
48. Size verilen satis Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

hedefini ne siklikla zaman kez kez birkag kez

fazla buluyorsunuz? a - O 0 0
49. Ne siklikla Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

sorumluluklarinizin zaman kez kez birkag kez

farkina varirsiniz? 0 0 O - 0
50. Ne siklikla is Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

taniminizin agik ve zaman kez kez birkag kez

net oldugunu | o O | jmm

diistiniirsiintiz?
51. Satig yaparken ne Higbir Yilda birkag | Ayda birka¢ | Haftada Her giin

siklikla kurallara zaman kez kez birkag kez

uyarsiniz? 0 0 O o 0
52. Isiniz ile ilgili Higbir Yilda birkag | Ayda birka¢ | Haftada Her giin

olmayan seyleri ne zaman kez kez birkag kez

siklikla vakit

ayirirsiniz? o a O O a
53. Isinizi yapmak i¢in Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin

yeterli kaynaga sahip | zaman kez kez birkag kez

O (| = O
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oldugunuz ne siklikla

hissediyorsunuz? a

54. Isinizden beklentiniz | Higbir Yilda birkag | Ayda birkag | Haftada Her giin
yiiksek oldugunu ne zaman kez kez birkag kez
sikint1 hissedersiniz? ] [ O O =a
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Ek-2. Etik Kurul Karan
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Evrak Tarih ve Sayisi: 01.07.2024-E.544183

TC . o + TURKIYE ‘m*
PAMUKKALE UNIVERSITESI s P
Sosyal ve Beseri Bilimler Aragtirma ve Yaym Etigi Kurulu

Sayr :E-93803232-622.02-544183
Konu : Etik Kurul Karar

REKTORLUGE
(Sosyal Bilimler Enstitiisii)

{igide kayith bagvurunuz 24/06/2024 tarih.ve 11-11 toplantyKarar nolu etik kurul toplantisinda
goriisiilmis olup, alman karar ekte sunulmustur.

Geregi i¢in bilgilerinize arz ederim.

Prof. Dr. Oguz KARADENIZ
Kurul Bagkant

Ek: Karar (1 sayfa )
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Evrak Tarih ve Saysi: 01.07.2024.E 544183

T.C
PAMUKKALE DNiVERSITES] .
SOSYAL VE BESERI BiLIMLER BiLIMSEL ARASTIRMA VE YAYIN ETiGI KURULU

SAYI: BEIRIIS0202411

Tophlut Terihi: 24.06.2024
Toplanh Sayiziz11
Toplanh Sazti: 15:15

KARAR 11- Universitamiz [sletraz Anabilim Dah Pazarlama Bilim Dali Tezli Yiksek Lisans Program 222232003
vumaral) dgrencisi Sileyman Berke DEMIRER'n yliksek lisans tez palismasing ytinelik bagvuru forru ile usul ve etik
apider vand @i beven ve eher tefkix ecilmis olup; proje sehibinin, bagvurusunda yer alan bilgi, belge ve taahbiftnamelere
tymm bilimsz! davranislar sergilevecegi kanaati olugmustur. [5 3 karar oy birkgi ile 2 mmigtr,

ASTI GIBIDIR

24063024

Prof. Drl Oz KARADENIF!
Baskan





