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ONSOZ

Emlak sektoriiniin dogas1 geregi miisterilerin dilek ve istekleri odak noktay1 olusturmaktadir.
Gelisen ve her gecen giin de gelismekte olan emlakg¢ilik sektorii; insanlara is kapist agarak,
insanlarin barinma ihtiyaglarini karsilayarak, elinde parasi olanlar i¢in genis yatirim yelpazesi
sunarak piyasay1 canlandiran sektorlerden birisidir. Gaziantep ilinde firma diizeyinde faaliyette
bulunan emlakgilarin, isletmelerinin devamliligini saglayabilmeleri igin isletmeye siirekli
miisteri kazandirmalar1 gerekmektedir. Sehrimizin 6zellikle sanayi kenti olmasindan kaynakli

yogun go¢ almasi bu sektore olan talebi arttirmis sektoriin canlanmasini saglamistir.

Gaziantep ilinde yapilan bu caligmada emlakg¢ilarin giiven faktoriinii ne kadar etkin
kullandiklar1 belirlenmek istenmistir. Miisterilerin hangi emlak¢ilar1 daha cok tercih ettigi,
emlakgilarin giiven unsurunu ne derece kullanilabildigi, bu giiven unsuruyla isletmelerine ne

katkilarda bulunduklar gibi sorulara cevap aranmaistir.

Bu ¢alismanin hazirlanmasinda bana desteklerini esirgemeyen danisman hocam Sayi Dr. Ogr.
Uyesi Zeynep OZGUNER e, higbir zaman yardimlarini esirgemeyen; Sayin Prof. Dr. Ibrahim
YILDIRIM’a, Saym Dog. Dr. Yakup DURMAZ’a ve Saym Dr. Ogr. Uyesi Belma SUNA’ ya

saygilarimi ve tesekkiirlerimi sunarim.

Gaziantep, 2020 Mehmet GUNES



OZET

Gayrimenkul sektorili; ev, arsa, arazi gibi tasinmazlarin; satisi, kiralanmasi, uzman
incelenmesi (iiriine fiyat bigme), danismanlgi vs. ile ilgili oldugundan dolay1 bu alanda faaliyet
gosteren igletmeler de hizmet iireten isletmelerdir. Sektor, yiiksek meblaglarin el degistirdigi
bir sektor oldugu icin son donemlerde diisen miisteri yogunlugu firmalarin mevcut miisteriyi
elde tutma g¢abasi, firmalar arasi rekabet ve firmaya miisteri gekme gayreti, bu sektoriin dogasi

geregi gliven unsurunu bir adim daha 6ne ¢ikarmaktadir.

Bu caligmanin temel amaci; para dongiisiinlin miktar olarak fazla oldugu bu sektorde,
giiven kavraminin dnemini vurgulamak, misterilerin emlakgilara giivenip giivenmedigine ve
emlakeilarin kendilerine gelen miisteriye giiven verip veremediklerine deginmek, isletmelerin
kendilerine miisteri ¢ekebilmesi agisindan onlara destek saglamak ve isletmelerin

devamliliginin saglanmasi adina farkindalik olusturmaktir.

Bu kapsamda hazirlanan anket Gaziantep ili merkez Sahinbey ilgesinde, emlakg¢ilardan
belli bir ticret karsiligi hizmet almis veya hizmet talep etmek iizere emlakgilarla iletisime
geemis 18 yas ve lizerindeki bireylere uygulanmisitr. Calismada 420 miisteriye uygulanan
anketlerden elde edilen veriler spss 22.0 paket programiyla analiz edilmistir. Olgme araci,
faktor analizine uygunluk gostermistir. Calismada iki farkli 6l¢ek kullanilmis olup 6lgekler
arasinda anlamli bir iligki bulunamadigindan Basit Regresyon Analizi gergeklestirilememistir.
Elde edilen sonuclara gore; emlakgilarin kadinlara nazaran erkeklere giiven verdigi goriilmiis,
arastirmaya katilanlarin genel nitelikleri degerlendirildiginde bu durumun &lgek sonuglarini

etkilemedigi sonucuna varilmstir.

Anahtar Kelimeler: Giiven, Miisteri Temini, Satis Elemant1



ABSTRACT

The real estate sector, real estate, land, such as immovable; sales, leasing, expert inspection
(product pricing), consultancy, etc. related to the businesses operating in this field are also
producing services. The sector take the trust element one step further by the nature because it
Is the sector that high amounts have changed hands, the firms’ efforts to retain the existing
customers, the competition between the firms and the effort to attract customers to the company,

and the decreasing customer density in recent years.

The main purpose of this research is to create awareness for the continuity of the businesses by
emphasizing the importance of trust concept in this sector, where the money cycle is more in
quantity; pointing out whether the customers trust the real estate agents, whether the real estate
agents can give confidence to the customers coming to them, and supporting them so that the

enterprises can attract customers to them.

The prepared survey in this context is individuals over 18 years and the ones who have received
service from a real estate agent for a certain fee in Gaziantep city center Sahinbey District or
contacted them to request service. The data is collected from 420 individuals, data analysis is
analyzed by SPSS 22.0 program. The assessment tool is compatible with factor analysis. Two
assessment tools are used in the research and the since there was no significant relationship
between the scales, simple regression analysis could not be performed. According to the
gathered results; It was seen that real estate agents were better assured by men than women,
and when the general characteristics of the survey participants were evaluated, it was found that
this did not affect the survey results.

Keywords: Trust, Customer Provision, Salesman
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BIRINCI BOLUM

Bu bdliimde, yapilan arastirmanin; c¢ikis noktasi, amaci, Onemi, bu c¢alismay1

smirlandiran faktorler ve yapilan ¢alismayla alakali bazi kavramlar ifade edilecektir.
GIRIS

Sektor; genel anlamiyla ev, arsa, diikkan, arazi, bag, bahge vb. gibi taginmazlarin alim,
satim, kiralama, pazarlama gibi aracilik ve danigsmanlik hizmetlerinin yapildigi bir sektordiir.
Emlakeilik sektoriinde faaliyet gosteren tiim isletmeler hizmet iireten isletmelerdir. Dolayisiyla
dogas1 geregi insan iliskileri yogundur ve bu iligkilerin siirekli canli tutulmasi, canli kalmasi
gerekmektedir. Ornek olarak miisteri ofisten iceri girdiginde kendi ellerinde miisterinin istedigi
tiriin yoksa bunu bagka emlak¢idan arastirip temin edebilmektedirler. Bu ylizden sektorde
calisan emlakgilar arasinda ve miisteriyle emlak¢1 arasindaki bagin iyi olmasi ve onlarin da
birbirlerine giiven duymasi 6nem arz etmektedir. Nitekim parasal anlamda yiiksek miktarlar el
degistirmektedir. Sektdre bu agidan bakildiginda gilivenin en ¢ok ihtiyag duyuldugu

sektorlerden birisidir.

Emlak, tasinmaz ya da daha ¢ok kullanilan adiyla gayrimenkul kelimesi; bir yerden
baska bir yere tasinamayan mallara verilen genel bir addir. Arazi, arsa, ev, bag, bahge, is yeri

vs. 0rnek olarak gosterilebilir.

Emlakge1; gercek veya tiizel kisiligi olan, is yaparken bulundugu iilkenin kanunlarina,
mevzuatina uygun olarak hareket etmeyi taahhiit eden, emeginin karsilifinda da belli bir iicret
alarak, tasinmazlarin; kiralanmasi, satisi, uzman olarak tasinmazlara deger bicilmesi,
tasinmazlarla ilgili danismanlik yapilmast vb. konularda aliciyla saticty1 bulusturarak onlar

arasinda aracilik eden kisidir (Taylan, 2005: 10).
Sektoriin ve sektorde galisanlarin bazi faaliyet alanlari;

- Gayrimenkulleri bizzat gidip yerinde gorerek ve emlak¢inin kendisinin ya da baska
meslektaginin elinde bulunan, o gayrimenkuliin civarindaki diger gayrimenkulleri de
g6z onilinde bulundurarak tizerinde calistigi gayrimenkule kiralik ya da satilik olarak
giincel fiyat bicmek;

- Emlake¢inin; diger meslektaslarina ulasarak, brosiir vs. bastirarak, sanal ortamdan ve ya
bizzat kendi sosyal ¢evresini kullanarak o gayrimenkuliin pazarlamasini yapmasi

- Alic1 ve satict olarak gelen miisteriye onlarin istekleri dogrultusunda onlara iiriin

sunmak;



- Tapu Sicil miidiirliiklerinde; miras yoluyla intikal, satis, ipotek, intifa gibi miilkiyetle
alakali tiim is ve islemlerde miisteriye aracilik etmek;

- Miisteriye danigsmanlik hizmeti sunmak;

- Noterlerde bazi is ve islemlerde, satis vaadi s6zlesmesi vb. miisteriye yardim etmek;

- Kat karsilig1 denilen ve miiteahhitle arsa sahibini baglayan sozlesmelerde aracilik
etmek;

- Kooperatif kurulmasinda arsa arastirmak, iiye bulmak vs. aracilik etmek.

Arastirmada Olcekteki sorular ¢ercevesinde sektordeki araci isletmelerin satis

elemanlarinin satisa odakli olarak miisteriye verdikleri giiven ortaya konulmaya calisiimistir.
1.1. Problem Durumu

Emlakgilarin; isletmelerine miisteri ¢ekebilmeleri, isletmelerinin  devamliligini
saglayabilmeleri ve bu yaptiklar1 isten kar elde edebilmeleri i¢cin miisteriye oncelikle gliven
vermeleri ve miisterilerinin memnuniyetini her seyden dstiin tutmalar1 gerekmektedir.
Miisteriye gliven vermenin ise kolay bir sey olmadigi diisiiniilmektedir. Emlakgilar, bu
nedenlerden otiirii; ellerinde var olan miisteriyi tutmakta ve diger bir yandan bu miisteri

portfdyiiniin {izerine yeni miisteriler eklemekte zorluk ¢ekebilmektedirler (Oksiiz, 2017: 84).

Emlak firmalari; zamani ve imkani kisith olan insanlarin; biitgesine gore ev kiralamasi,
satin almasi veya parasi olanlarin; ev, arsa, arazi, bag, bahge vs. gibi taginmazlara yatirim
yapabilmesi i¢in agilan aracilik hizmeti veren igletmelerdir. Dolayisiyla bu igletmeler biiyiik
miktarlarda paralarin el degistirdigi mekanlardir. Haliyle de giliven faktorii ve miisteriyi
isletmeye ¢ekme konusu olduk¢a Onem arzetmektedir. Bu noktada da isletme sahibi ve

calisanlarinin 6ncelikle kendilerini miisteriye iy1 bir sekilde sunmalar1 gerekmektedir.

Gliven, saglikli ve etkili iligkilerde, bu iliskilerin siirekliliginde onemli kilometre
taslarindan birisidir. Bireylerin birbirine karsilikli giiven duymasi yagamsal bir durumu ifade
etmektedir (Iscan ve Sayi, 2011: 196).

Sosyal hayatin temelini meydana getiren giiven duygusu insanlikla var olan, tarihin her
doneminde bir arada yasayabilmek adina; topluluklarin, toplumlarin olusturmaya ¢abaladiklar
onemli esaslarin basinda gelen bir olgudur. Koyulan kurallar, kanunlar, ahlaksal ilkeler hep bu

anlamda, bu amaca hizmet eden esaslar getirmislerdir (Bas, 2017: 134).

Giiven konusunda arastirma yapan bilim insanlar1 giivenin risk igerdigini
belirtmektedirler. Karsilikli bagimlilik ve risk giiven olgusunun ortaya c¢ikmasinda gerekli

kosullardan ikisidir. Luhmann agisindan giiven riskle baglantilidir.

2



Bireyin karsilagacagi risk kabul edilebilecek rasyonel bir seviyedeyse, karar alma
stirecinde giliven rol oynamamaktadir. Bu sebeplerden dolay1 giiven, belirsizlik ve riskle yakin
bir iligki i¢inde bulunmaktadir (Halis vd, 2007: 191).

Kurulan bir¢ok emlakcilik firmasi 6zellikle son donemde yeterli miisteri sayisina
ulagamamaktadir. Miisteri temini yontemlerini kullanip bu sayiy1 elde edenler de misterinin
firmaya bagliliginin saglanmasi ve devamliligi konusunda geri kalmaktadir. Emlakcilik
sektoriinlin git gide rekabetin daha yogun oldugu bi sektér haline gelmesi plan, program,
markalama ve marka imaj1 sayesinde bu durum, bir emlak¢inin digerlerine fark atarak rekabette

kalmasina olanak saglamaktadir. (Eren ve Umur, 2016: 272)
1.1.1. Problem Ciimlesi

Arastirmanin problem ciimlesini; Giiven unsuru baglaminda satis elemanlarinin emlak

sektoriinde rolii var midir? olusturmaktadir.
1.2. Arastirmanm Amaci ve Onemi

Bu arastirmada giiven unsuru baglaminda satis elemanlarmin emlak sektoriindeki rolii

belirlenmeye galisilmastir.

Her firmanin oldugu gibi emlakgilarin da 6ncelikli hedefi siirekliligi saglayabilmektir.
Emlak firmalar1 bir yandan mevcut miisteri potansiyellerini korumaya ¢alisirken diger yandan
da yeni miisteriler kazanmak adina bir takim adimlar atmaktadir. Fakat son donemde her

sektorde oldugu gibi bu sektdrde de miisteri bulmakta zorlanan bir¢ok firma kapanmaktadir.

Arastirmanin temel amaci, para dongiistiniin miktar olarak fazla oldugu bu sektorde,
giiven kavraminin 6neminin vurgulanmasi, bu noktada isletmelerin kendilerine miisteri
cekebilmesi acisindan onlara destek saglanmasi, isletmelerin devamliliginin siirdiiriilebilmesi

adina farkindalik olusturulmasidir.
1.3. Arastirmanin Simirhliklar: ve Varsayimi

Aragtirma; Gaziantep ili, merkez Sahinbey ilgesinde bulunan emlakgilarin kendileriyle

iletisime gegen 18 yas ve tizerindeki miisterilerini kapsamaktadir.



Arastirmanin Simirhhiklar:

- Arastirma, yalmzca isletme Ozelligine sahip olan firmalarla aligveris yapmis
miisterilerle yapilacaktir;
- Arastirma, degiskenleri 6l¢gmek adina ortaya konulan anket sorular1 ve bu anketten elde

edilen bilgilerle sinirlandirilacaktir.
Arastirmanin Varsayimlari

- Ortaya konulan ankete; Gaziantep’in merkez ilgesi Sahinbey’deki emlakgilarla iletisime
geemis olan bireylerin dogru diizgiin ve diiriist olarak cevap verdikleri varsayillmistir.
- Olgme araci i¢in kullanilacak olan anket; giiven unsuru baglaminda satis elemanlarinin

emlak sektoriindeki roliinii ortaya ¢ikarabilecek niteliktedir.

Bu aragtirmada giliven unsuru baglaminda satis elemanlarinin emlak sektoriindeki roliinii
analiz etmek amaciyla veri toplama yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir. Arastirmada
kullanilan ankette toplam 62 soru sorulmustur. Bu sorulardan; ilk 18’i emlakgilarin
davraniglariyla miisterilere giiven verip vermedigini anlagilmasi, 40’1 bir emlak¢ida bulunmasi
gereken ve miisterinin emlakgida gormeyi arzu ettigi 6zelliklerin neler oldugu son 4’ i ise

demografik 6zelliklerin anlasilmasi amaciyla sorulmustur.

TUIK 2018 y1l1 verilerine gore Gaziantep il merkezinde yasayan 18 yas ve iizeri toplam
niifus 1.030.673 kisidir. Sahinbey il¢esinde 282.088 kisi Erkek ve 279.751 kisisi kadin olmak
lizere toplamda 561.839 kisi bulunmaktadir (TUIK, 2018). Anketler Gaziantep Sahinbey
ilgesindeki 251 adet emlak¢idan bazi firmalarin miisterilerine uygulanmigtir. Emlakgilarin
listesine; Gaziantep Emlak¢ilar Odasi ile iletisime gegilerek ulasilmistir. Anket; miisterilerle

birebir yapildigindan verilen cevaplarin gergegi yansittigi diistiniilmektedir.

1.4. Tammlar
» Emlak: Diger adiyla gayrimenkul de denilmektedir. Kelime olarak gayr (baska,
yabanci) ve menkul (tasinmis, nakledilmis) sozciiklerinin bir araya gelmesiyle

olusmustur. “Tasinmaz” anlamina gelmektedir.

Gayrimenkul ya da taginmaz mal; bir taraftan alinip baska bir tarafa gotiiriilmesi,
taginmast miimkiin olmayan mallar anlamina gelmektedir. Arazi, bag, bahge, arsa, ev, diikkan

ornek olarak verilebilir (Taylan, 2005: 10).

» Emlake¢r: Belli bir iicret karsihiginda, tasinmazlarin alimi, satimi, kiralanmasi vs.

tarzindaki is ve islemlerle ilgili sdzlesmelerin yapilmasi hususunda taraflar arasinda



aracilik hizmeti yiiriiten ve bunu meslek haline getiren kisiye Emlak¢1 denmektedir
(Berksan, 2008: 44).

» Giiven: Kurumlar ve bireyler arasindaki iliskilerde canliligi meydana getiren, verilen
taahhiitleri yerine getirme, duriistliik, gergeklik, i¢ctenlik ve erdemi i¢ine alan * Bilingli

Tutarlilik “ hali gliven olarak ifade edilmektedir. (Gokalp, 2003: 163).



IKINCI BOLUM
Aragtirmanin bu boliimiinde konuyla ilgili kavramsal bilgilere yer verilmektedir.

Arastirmanin unsurlarini olusturan kavramlar bu boliimde anlatilacakir.
KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Giiven Kavramm

Giiven kavrami giinliik hayatta sikca kullanilmaktadir. Arkadaglik iligkilerinde, aile
yasantisinda, is diinyasinda ve hatta kurumlar ile bireyler arasi iliskilerde her zaman giivenden
s0z edilmektedir. Boylesine 6nem arz eden bir kavramin akademik yazinda arastirmaya konu
olmasi kismen yenidir. Psikoloji, iktisat, siyaset bilimi, sosyoloji, antropoloji ve yonetim gibi
bilim dallarinda, giiven konusundaki ¢alismalarin ancak son yillarda artis gosterdigi

soylenmektedir (Tiiziin, 2007: 95)

Her disiplin; glivenin sosyal siire¢lerde oynadigi rolii, kendine gore, farkli perspektiften
aciklamaktadir. Bu bakis agilarint Worchel (1979) Gi¢ ayr1 grupta birlestirerek ele alip islemistir.
Bunlar (Halis vd, 2007: 189);

(1) Kisilik kuramcilarinin goriisiine gore; giiven, kisiligin koklerinden biridir ve bireyin
daha onceki psiko-sosyal gelisiminden kaynaklanmaktadir. Bu asamada giiven, inang ve

beklenti anlaminda kavramsallastirilmaktadir.

(2) Sosyologlar ve ekonomistler ise giivenin kurumsal bir olgu oldugu yoniinde goriis
bildirmektedir. Bu asamadaysa giiven, kurum i¢i ve kurumlar arasi giiven seklinde ayrilmis

olup bireyin kuruma yansittig1 giiven adiyla kavramsallastirilmaktadir,

(3) Sosyal psikoloji kuramcilarina bakilacak olursa; bu kuramcilar, kisiler arasindaki
islemlere yogunlagmislar ve giiveni; bireylerin, kisiler arasinda ya da grup nezdinde meydana

getirdiklerini veya yok ettiklerini savunmuslardir.

Giivenle alakali farkli tanimlara kronolojik olarak asagidaki tablo igerisinde yer verilmektedir.



Tablo 1. Kronolojik Gliven Tanimlari

Yazar Yil Tamm

Kisiler aras1 giiven digerinin s6zlii ve yazili vaadine kisinin sayg1 gosterecegine
Rotter 1967 ) o

yonelik beklentisi

Diger tarafin eylemleri tizerinde kisisel zayiflik ve denetim eksikligi olusturan,
Zand 1972 | o )

bireyin belirsiz olaylarin sonucu olarak faydaci beklentiye dayanan karari
Golembiewski 1975 Bireysel algilama ve tecriibelere dayanan, olaylarin istenen sonucu hakkinda faydaci
ve Mc Konkie oznel inang
Meeker 1983 |Diger taraftan isbirlik¢i davranis beklentisi
Butler 1984 Diger tarafin davramisinin dogru, yeterli, tutarl, giivenilir, agik olacagina ydnelik
&Cantrell beklenti
Lewisv e 1085 Giliven, objeye karsi ya giiclii duygusal hisler (duygusal giiven) ya mantikli
Weigert sebepler(biligsel giiven) ya da her ikisiyle giidiilenen bir kavramdir
Rempel ve
Holmes 1986 | Tahmin edilebilirlik, itimat edilebilirlik ve kabul edilebilirlik ayni oranda énemlidir.
Gambetta 1988 Bir ekonomik aktoriin digerine yonelik fayda saglayan en azindan zarar vermeyecek

davranista bulunmaya karar verme olasilig1
Butler 1991 |Diger tarafa zarar vermeye ugragmayacagina yonelik verilen kesin s6z
Bromiley ve Kisinin (ya da bir grup kisinin),kars1 tarafa verdigi sozler dogrultusunda hareket

. 1992 edecegine, miizakerelerde diiriistliik gosterecegine, olasilik durumunda bile faydact

Cummings

davranmayacagina yonelik inanct
Mayer, Davis 1995
ve Schoorman Bir tarafin diger tarafin eylemlerine savunmasiz kalma istegi

Bireyin diger tarafin sozlerine, eylemlerine ve kararlarinin dogru olduguna yonelik
McAllister 1995 yinae Y s sy

inanc1
Rousseau,
Sitkin, Burt ve {1998 | Kisinin, diger tarafin niyet ya da davramslariyla ilgili olumlu beklentileri
Camerer
Zaheer,
MCEvily ve 1998 Diger tarafin, zorunluluklarin1 yerine getirecegine, sdyledigi seklide davranacagina,
Perrone faydaci durumlarda adil miizakere edecegine yonelik beklenti
Shockley-
Zalabak, . . o o o .

2000 | Diger tarafin yeterli, a1k, ilgili, itimat edilir olmasi ve diger tarafin hedefleri,

Ellisve

degerleri, normlar1 ve inanglariyla 6zdeslesmis olmasi
Winograd

Kaynak: Tiiziin, 2007: 98.
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Tiim ekonomik, sosyal ve siyasal iligkilerin 6ziinde gliven konusu yatmaktadir. Giiven,
insan psikolojisinde davranigsal belirsizlikleri ve karmasikligi biiyiik 6l¢iide azaltan dinamik ve
etkin bir yapiya sahiptir. Giiven faktori, kisilerarasi is birligini kolaylastirici bir norm olarakta
aciklanmaktadir. Giiven, bir viicudun kani gibidir. Kan viicuttan ¢ekilince nasil ki viicudun
islevselligi son bulursa, iste aynen sosyal ve ekonomik hayatta, 6zellikle de ¢alisma hayatinda
da giliven unsuru yok olursa, sosyal ve ekonomik hayat islevselligini yitirmis olacaktir (Kitapci,

2017: 43).
2.1.1. Giiven Kavrammin Ozellikleri

Giiven kavrami irdelendiginde, giivenin birey ve toplumlar bakimindan arz ettigi 6nem
eskiden beri bilinmektedir. Bu konuda galisma ortaya koyan arastirmacilar farkli toplumlardaki
yiiksek giiven seviyesinin isgbirligine olan egilimi de artirdigina dikkat g¢ekmektedir.

Nihayetinde isbirligi de tekrardan giiven tiretmektedir (Kalemci Tiiziin, 2006: 9).

Kurumlar ve bireyler arasinda; iletisim, agiklik, istikrar ve katilim, giivenin olugsmasinda
dort temel faktor olarak degerlendirilmektedir. Giiven, toplumun iginde, insanlarin birbirleri
arasindaki etkilesimi i¢in istikrarli bir diizen kurmakta ve boylelikle de belirsizligi ortadan
kaldirmaktadir (Gokalp, 2003: 164-166).

Karsilikli bir sekilde yapilan giliven tercihi ne tarz insanlar oldugunuzun ve bununla
birlikte ne tarz bir hayat siireceginizin belirlenmesini ifade etmektedir. Bu noktada giiven; bir
risk, ongorii veya baglanma durumu olarak degil karsilikli sekilde gelisen iliskiler zinciri olarak
diisiiniilmektedir (Kitapci, 2017: 45).

Luhmann’a gére giiven, sosyal diinya igerisinde karmasikligi en aza indirerek etkili olan
bir iletisim mesaji vermektedir, yani o olmadan sosyal yasamin devam etmesi olanaksiz hale
gelmektedir. Nerede giivenin bahsi gegiyorsa orada eylemler ve deneyimler adina firsatlar
dogmaktadir (Luhmann, 1979: 25).

Giiven kavrami konusunda yazarlarin en fazla hem fikir olduklar1 nokta; giiven kavrami
durumsallikla agiklanmaktadir (Rousseau ve digerleri, 1998; Chiles ve McMackin, 1996). Bu
noktada genel olarak iki durumdan bahsedilmektedir. Bunlardan ilki, ‘kaybetme’ ihtimalini
igeren risk faktoriidiir. Gliven ile risk alma olayi, karsilikli etkilesimlerde taraflari risk alma
egilimine iterek gilivenin olusmasi i¢in bir zemin meydana getirmektedir. Belirsizlikten
kaynaklanan risk faktoriiniin hi¢ olmadigi varsayilirsa giiven kavramina ihtiya¢ kalmamaktadir

(Lewis ve Weigert, 1985).



Giiven kavrami i¢in gerekli olan mevcut durumlardan bir digeriyse taraflardan birisinin
menfaatinin digeriyle baglantili olmasi yani ¢ikarlarin uyusmasidir (Rousseau ve digerleri,
1998: 13). Gerek risk gerekse de birbirine bagimlilik halinin giiven i¢in sart olmasina ragmen
sayet birbirine bagimlilik hali artarsa giiven ve risk iliskisi farklilik gostermektedir. Yani
bagimlilik derecesinin hangi seviyede oldugu giiven ve riskin Olusma siirecini
etkileyebilmektedir. Bununla beraber giiven ve tahmin edilebilirlik arasinda da belirgin bir bag
vardir (Mayer ve digerleri, 1995). Giiven ve tahmin edilebilirlik, belirsizligin kismen
azaltilmasi anlamini ifade edecektir (Lewis ve Weigert, 1985). Bununla birlikte bir anlam
ortaya koyabilmesi agisindan da bu ikisinin ya birbirine paralel olmasina ya da birbiriyle
esitlenmesine ihtiya¢ vardir. Lakin bu da yine ayni sekilde risk iistlenebilmeyle alakalidir.
Farkli sekilde ifade edilecek olursa; kars: taraftaki sahsin tahmin edilebilir olmas: taraflardan

digerinin risk almasi i¢in gegerli ve yeterli bir neden olusturmayacaktir (Mayer vd., 1995).

Giiven duygusunun toplumda ne tarz bir gorev tstlendigi irdelendiginde, giiven artisinin
birbirine etki eden dongiisel bir bag iginde toplumsal is birligi ve ekonomik biiylime siirecini
de olumlu yonde etkiledigi gozlemlenebilmektedir. Kisiler baglaminda giiven iliskisinin
toplumdan topluma farklilik gésterdigi sdylenebilmektedir. Kimi toplumlarda birbiriyle bagi
olmayan kisiler arasinda dahi giiven gelisme ortami bulabilirken, kimi toplumlardaysa yalnizca
tanidiklik diizeyine bagli olarak gelisebilmektedir (Fukuyama, 1995).

Giiven kavrami igin toplumsal normlarin bir pargasi denilebilmektedir. Toplumsal
normlarin igerisinde; dogruluga iligkin normlar, tutarliliga ve yiikiimliilige iliskin normlarla
anlasma normlar1 vardir. Bahsi gegen bu normlar, biiyiikk ve 6nemli toplumlar da dahil olmak
lizere sosyal diizeyde, insanlar {izerinde ortak beklentilerin gerceklesmesini saglamaktadir

(Kalemci Tiiziin, 2006: 14).

Giiven, yalnizca olasi zararin bireyin aradig1 avantajin daha fazlasini buldugu durumlarda
miimkiin hale gelir. Birisine giivendiginizde o kisinin sizi her zaman i¢in hayal kirikligina

ugratma olasiligi mevcuttur. Risksiz giiven yoktur (Ertong, 2011: 6).

Giiven unsuru kendi i¢inde kurallar1 olan sosyal bir iliskidir. Giiven hem sosyal sistemden
hem de kisilikten etkilenen bir ¢izgide olusmaktadir. Bu sayilanlarin ikisinin de birlikte
bulunmasi1 gerekmektedir. Gelecek kavrami, iginde bulunulan zaman diliminden daha fazla
olasilik igerir. Giivenmek denildiginde ise bu, gelecek bugiinden belliymis gibi davranma
anlami barindirmaktadir. Giiven, gelecegin belirsizligini asgariye indirmek adina kullanilabilen

bir mekanizmadir.



Mesela, her gegen giin ilerleyen teknolojinin gelecekte neden olacagi belirsizliklerin
giiven unsuruna olan talebi daha fazla arttiracagini diisiinmektedir. Giivenen birey, muhtemel
gelecekte belli oranda olasilik oldugunu 6ngorerek eylem gergeklestirmektedir. Gelecegiyle
bugiinii arasinda bag kurmaktadir. Modernite 6ncesi dénemle kiyaslanabilecek tanidiklik
olgusu, sosyal sistemin karmasikligi fazlalastik¢a ihtiyaci karsilayamaz bir hale biirinmektedir.
Artik tanidiklik yerini giivene birakmalidir (Luhmann, 1979).

Her gecen giin daha da ilerleyen teknoloji, bilhassa da iletisim teknolojileri, bakildiginda
hayatin her sathasindaki se¢imleri arttirmaktadir. Tabi bu segimlerin sayisi arttikca da hemen
hemen her seyden haberdar olan toplumdaki bireyleri yogun bir karmagiklik sarmali
beklemektedir. Buradan hareketle modernizm oncesindeki anonim yasam incelendiginde
tanidiklik sayesinde hi¢ gerek goriilmeyen bir kavram, belirsizlik sayesinde belki de
vazgecilmezler arasina adini yazdirmistir. Bahsi gegen belirsizlik ortaminda gelistirilerek
ortaya konulan stratejilerden en sik rastlanilani ise giivendir. Giiven, toplumu kaynastirip bir
arada tutarak bir nevi yapiskan vazifesi goriip insanlarin rahat hareket etmesine, alternatif

faktorler arasinda se¢im yapmasina olanak tanimaktadir (Ertong, 2011: 20-21).

Giiven, yalnizca bireysel iligkiler bakimindan degil, grup i¢i faktorler acisindan da esas
olan, etkili ve yapici bir unsurdur. Giivenin olmadig1 ortamda siiphe bas gostermektedir. Bu
durum ise bireylerin aralarinin agilmasina sebep olmaktadir. Sonug olarak yazindaki giiven

tanimlarina bakildiginda, kavrama istinaden asagidaki 6zellikler ortaya ¢ikmaktadir:

e @iiven, bireyin karsisindaki kisiye karsi seffaf olma istegini arttirir, o kisiye karsi

savunma diistincesini ise azaltmaktadir.
* Giiven veren bireyin hareketleri daha nadir kontrol edilmekte ve ya edilememektedir.
* @iliven, kisilerarasinda zamanla gelismektedir.
* Giiven, kisilerin birbirlerine, karsilikli bagimliligin1 zorunlu kilmaktadir.
* @Gliven, pozitif dogrultuda bir beklenti, inang ve istek igermektedir.

» Giiven, iki veya ikiden ¢ok insanin birbiriyle etkilesimi sayesinde bigimlenmektedir

(Bat1 ve Tutar, 2016: 36).
2.1.2. Giiven Onciilleri

Giliven kavraminin Onciilleri; beklentiler, karsiliklilik, oOngoriilebilirlik, risk ve

belirsizlik seklinde siralanmaktadir (Degirmenci, 2009).
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2.1.2.1. Beklentiler

Gelecekte ne olacagini tam olarak bilmemiz miimkiin degildir. Nitekim bununla birlikte
meydana gelebilecek, karsimiza ¢ikabilecek degisimi, bir takim degisiklikleri tahmin etmek ve
bu tahminler tizerinden davranmak zorunlulugu haiz olmaktadir. Bazen hem kendimizi hem de
bir takim iglerimizi bu tahminlere gore sekillendirmemiz gerekebilmektedir. Iste bu tahminleri
temel alarak gelecekte olmasini muhtemel 6n gérdiigiimiiz olaylar beklentileri olugturmaktadir.
Beklentiler olmadan gelecege dair planlarin yapilmasi miimkiin degildir. Ciinkii gelecek
kavrami olumlu beklentiler lizerine insa edilmektedir. Ve bu beklentiler yerine getirildiginde
de giiven olugsmaktadir (Degirmenci, 2009: 28). Nitekim giiven; ayn1 zamanda, bir diger tarafin
atacag1 adimlarin ortaya cikaracagi sonucglarin beklentisine paralel olarak duyarlilik gosterme

istekliligidir (Aktan ve Coban, 2008: 2).
2.1.2.2. Karsthklihk

Birbiriyle ticari iligkisi olan taraflarin birbirlerine duyduklar kargilikl itimattir. Bir bagka
ifadeyle; taraflarin, kendileri i¢in olumlu anlamda ¢iktilarla son bulacak faaliyetlerin olacagi

ihtimaline karsilikli olarak inang géstermesi de denilebilmektedir (Dolarslan, vd., 2016: 1270).
2.1.2.3. Ongoriilebilirlik

Giivenin ortaya ¢ikmasinda baskin rol oynayan faktorleri; baglilik, inang, dogruluk, ahlak
ve heyecan olarak siralamak, glivenin ¢cagdas diinyada ne gibi 6zelliklerinin oldugunu gérmede

onemli bir gorev tstlenmektedir (Topguoglu ve Eroglu, 2015: 133).

Birbirlerini tanimayan sahislar arasindaki iligskilerde ongoriilebilirlik; kisilerin, toplum
tarafindan belirlenen kurallara uygun davraniglarda bulunmasina istinaden ortak kabuliine
dayanmaktadir. Bu anlamda ortak kabullerin disinda kalan davranislar, eylemin gesitine ve
sonucuna gore diglanma, kinama vb. toplumsal miieyyideler seklinde sonuglanabilecegi gibi
hapis, para cezasi vs. gibi hukuksal miieyyideler seklinde de son bulabilmektedir. Birbiriyle
tanidiklik bagi olan sahislar arasi iliskilerde ise ongoriilebilirlik; sahislarin gegmisteki birebir
etkilesimlerinden yola ¢ikarak gelecekteki hareketlerini kestirmeyle alaka gostermektedir.
Geg¢mise dayanan tamidiklik iliskilerinde, sahislar birbirlerinin niyetlerini, egilimlerini ve
giidiilerini degerlendirebilecek bilgiye birinci elden sahip olmaktadirlar. Boylelikle bahsi gecen
bilgilerle sahislar, birbirlerine kars1 giiven konusunda ve gelecege dair eylemleriyle alakali

tahmin yiiriitebilmeleri agisindan bir temel olusturabilmektedirler (Degirmenci, 2009: 33).
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2.1.2.4. Risk ve Belirsizlik

Giivenme eylemi; kabul etme, inanma ve benimseme fiillerini biinyesinde
barmndirmaktadir. Giivenilen ve giivenen arasinda karsilikli bir iliski s6z konusu olmaktadir. Bu
noktada giivenen tarafin, giivenilen tarafta var olan ya da o potansiyelin oldugu diisiiniilen
degerler devreye girmektedir. Bu degerler; bilgi, beceri, diiriistliik, samimiyet ve onceden
kestirilmesi miimkiin olabilen davranislara sahip olmaktir. Bu ylizden giivenen kisi her zaman
risk altindadir. Giivenen sahis ekonomik temelli bir girisimde bulunacaksa; bu sahsin risk
almasi kagmilmazdir, ¢iinkii risk girisimciligin dort ana 6zelliginden birisidir, zira risk faktori
olmadan giiven kavrami anlamsiz kalmaktadir. Nitekim toplumsal perspektiften bakildiginda
giiven kavraminin ne olmayacagmi bilmekle yani; sinerjinin, ticari iliskilerin ve orgiitsel
yapilarin olusturulmasinda giivenin anlamli hale gelebilmesi, zittiyla yani giivensizlik ve
thanetin varligiyla miimkiin kilinabilmektedir. Giiven ve giivensizlik kavramlariin toplumsal
perspektiften anlasilmasinda ise ince bir ayrimdan bahsetmek gerekmektedir. Giiven kavrami
¢ok uzun ve ¢ok zorlu bir siire¢ sonunda insa edilirken en ufak bir giiven bunaliminda,

giivensizlik durumunda kolayca ortadan kalkabilmektedir (Topguoglu ve Eroglu, 2015).

Insanlar hep baska kisilerden ve kendi geleceklerinden kaygi duymadan emin olmak
istemektedir. Her daim aranilan, esit pay edilen ve taraflarin Karsilikli olarak birbirlerinden
beklenti igerisine girdigi giiven, bu manada is birligi yapma ve risk almayla da yakindan
iliskilidir. Isbirligi yapma ve katlanilabilir risk alma makroekonomik agidan oldugu gibi mikro
ekonomik agidan da igletme faaliyetleri ve yatirimci kararlart diizeyinde istikrar ve iletigim

saglayarak giiven olusumuna katki yapacaktir (Kara vd., 2009: 283).
2.1.3. Giiven Cesitleri

Yazina bakildiginda giiven c¢esitleri konusunda iki farkli siniflandirma mevcuttur (Bagak
ve Oztas, 2010: 36). Bunlardan birincisi Bechman’m yaptig1 kisisel olmayan giiven ve kisisel
olan giiven ayrimidir. Bilhassa orgiitsel iligkiler baglaminda ortaya konulan giiven tiirii kisisel
olmayan giivendir. Giindelik hayatta bireyler arasinda vuku bulan samimi iligkiler sonucunda
ortaya ¢ikan giiven tiirii ise kisisel giiven olarak adlandirilmaktadir (Halis vd., 2007: 190). Ikinci
tasnifse son yillarda bu alanda c¢aligma yapan arastirmacilardan Eric Uslaner’e ait
bulunmaktadir. Uslaner yaptigi ¢aligmalarinda ii¢ ¢esit gliven tiiriinden bahsetmektedir. Bunlar,
kisiler aras1 veya genellestirilmis giiven (generalized trust), sistemik veya kurumsal giiven

(systemic or institutional trust) ve yogun giivendir (thick trust) (Oksiizler, 2006: 111).
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2.1.3.1. Genellestirilmis veya Kisilerarasi Giiven

Yazinda giiven kavrami ii¢ farkl alt basliga ayrilarak incelenmektedir. Bunlar: sistemik
veya kurumsal giliven (systemic or institutional trust), yogun giiven (thick trust) ve
genellestirilmis veya kisilerarasi giivendir (generalized trust). Ortaya konulmus ¢ogu ¢alismada
giiven ile ekonomik agidan biiyiime arasindaki bag incelenirken genellestirilmis giiven temel

alinmaktadir (Oksiizler, 2006: 111).

Genellestirilmis giiven, bireylerin sadece kan bagi kurarak bagli olduklar1 veyahut
tanidiklar1 ve kendilerine benzer olan kimselere degil, bilhassa kendi yakin cevrelerinin
disindaki kimselere (yabanci kimselere) duyduklari giiven olarak tanimlanmaktadir (Aslan,
2016: 187).

Genellestirilmis ya da kisiler arasi giiven; bireylerin, kendi aile fertlerinin disinda,

yabanci kisilerle olan iligkilerinde olusturduklar giivendir (Aydin, 2016: 56).

Bu giiven tiirliniin olusabilmesi i¢in; bireyin aldatilmayacagini ve bu iliskinin kendisine
zarar vermeyecegini bilmesi, o inanci tagimasi gerekmektedir. Yani bireylerde, yasadigi
topluma dair “insanlarin biiyiik bir ¢ogunluguna giivenilebilir” ve onlarla rahatlikla iletisime
gecilip ortak is yapilabilir inanci varolmalidir. Ahlaki giivenle genellestirilmis giiven arasinda
siki1 bir bag vardir, bu iki giiven tiirii birbirinden ayrilamaz bir biitiindiir. Bundan dolay1
genellestirilmis giiven tiiriiniin kdkeninde veya temelinde ahlaki gliven yatmaktadir (Uslaner,
2004: 54). Zira yabancilarla baglant: kurmamizi saglayan da ahlaki diisiincedir (Ogiit ve Erbil,
2009: 22).

Genellestirilmis giliven, tamimadiginiz kisilerle baglanti kurmanizi saglayan etik

diistinceye dayali bir hayat felsefesidir (Gerni, 2013: 23).

Tanimadiginiz bir insana veyahut insanlarin ¢ogunluguna giivenebilmek igin, Sizin
bagkalarin1 aldatmayacaginiz gibi bagkalarinin da sizi aldatmayacagina inanabilmeniz
gerekmektedir. Ahlaki giiven kavrami ancak ve ancak diger bireylerin sizinle yasam ve temel
ahlaki degerlerini paylastigina inandiginiz noktada olusmaya baslamaktadir. Ahlaki giiven
kavrami, herkesin “sana nasil davranilmasii istiyorsan sen de baskasmna Oyle davran”
felsefesini ana ilke olarak benimsedigi yerlerde hiikiim siirebilmektedir. Herhangi bir yerde
genellestirilmis giivenden bahsedilmesi i¢in diger insanlarin sizinle; dini inanglardir, politik
sorunlardir veyahut ideolojik anlamda ayni goriisii paylasmasi gerekmez. Dolayisiyla bir
toplumda ya da toplulukta ahlaki giivenin varligindan bahsediliyorsa orda bu duruma paralel

olarak genellestirilmis giiven de olugmaktadir (Uslaner, 2004).
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Genellestirilmis giivene sahip olanlar; diger insanlarla beraber yeni is iliskileri kurma,
sosyal ve kiiltiirel orgiitlere, etkinliklere katilma noktasinda daha yiiksek oranda istirakte
bulunurken, dini veya etnik gruplara daha diisiik oranda katilim saglamaktadirlar (Aydin, 2016:
56).

2.1.3.2. Yogun Giiven

Yogun giivenle, bireylerin kendi aileleri arasinda kurduklari giiven anlatilmak
istenmektedir (Oksiizler, 2006: 111)

Giiven, hayata dair iyimser bir bakis agis1 ile kendi kaderine yon verebilme inanci olarak
goriilmekte ve daha c¢ok kiiciik yaslardayken aileden 6grenilmektedir (Sar1 Gersil ve Araci,
2011: 46).

Aile kurumu, ayrica giiclii toplumsal baglarin kurulmasima ve insanlarin ihtiyag
hissettikleri iletisim aglarin1 verim alinabilir bir sekilde kullanabilmelerine olanak

saglamaktadir (Karagiil ve Masca, 2005: 49).
2.1.3.3. Sistemik veya Kurumsal Giiven

Bu giiven tiirii de bahsedildigi sekliyle bireylerin toplumsal, siyasal ve ekonomik

orgiitlere ve sisteme olan giivenlerini yansitmaktadir (Aslan, 2016: 188).

Anlatilmak istenen bireylerin kurumlara ne olgiide giivendigidir (Baykal ve Girbiiz,
2016: 81). Stratejik giiven; birbirini taniyan iki bireyin arasinda sekillenen giiveni ifade
etmektedir. Aile bireyleri, yakin arkadas gruplari gibi kendisini bir sosyal gruba dahil hisseden
bireyler ve o sosyal gruba ait liyeler arasinda geligsen giiven bu tiire bir 6rnek teskil etmektedir.
Stratejik giivenin ortaya ¢ikabilmesi igin iki bireyin birbiriyle alakali bilgi sahibi olmasi
gerekmektedir. Stratejik giliven tiiriinde bireylerin birbiriyle ilgili bilgileri 6grenme ve
birbirlerini karsilikli olarak tanima diizeyleri artig gosterdikge birbirlerine olan giiven diizeyleri
de artacaktir. Sosyal ve dini topluluklarda ve tanidiklar nezdinde bilhassa bu giiven tiirii
hakimiyet kurmaktadir (Uslaner, 2004: 22).

Bu giiven tiirii; yoneticinin ve calisanlarin birbirlerinin yeterliliklerine, orgiit iginde
hosgoriilii, adil ve etik ilkeler dogrultusunda kararlar alma ve alinan bu kararlarin uygulanmasi

stirecine olan bagliliklarini ifade etmektedir (Memduhoglu ve Zengin, 2011: 212).

Kurumsal giiven; kurumlar, yasal diizenlemeler ve kurallarin varligiyla olusturulmakta
olup bu sartlar cercevesinde meydana gelen is birligiyse bilgiye, soyut sistemlere, yasal

sistemlere ve uzmanlara duyulan giivenle gergeklestirilmektedir (Kitapci, 2017: 143).

14



Kurumsal giiven, kurumun kendi kisiligine ya da kimligine has giliveni yansitmaktadir
ve bu kiigiik kurumlar i¢in kurum sahibinin kisiliginden, kurumun kendi kiiltiiriinden ya da

merkezilesmis yapisindan kaynaklanabilmektedir (Nooderhaven, 1992).

Kisilerden ziyade kurum 6n planda olup, lidere ve kuruma giiven birbirinden farkl: fakat
birbiriyle alakali kavramlar olarak bilinmektedir ve bir biitiin halinde kurumsal giiven olarak
isimlendirilmektedir. Kurumsal giiven; bir personelin, kurumun verdigi destege iliskin algilari,
liderin dogrular1 sGyleyecegine ve soziinii tutacagina dair inanci olarakta tanimlanabilmektedir
ve gliven bu baglamda hem dikey hem de yatay olarak biitiin kurum i¢i iliskilerin temelini
meydana getirmektedir (Demircan ve Ceylan, 2003: 142).

Kurumsal giiven, bireyin bagl bulundugu kurumun 6n goériilemeyen, riskli durumlarda
yine bireyin lehine olan eylemlerde bulunacagi ve ya bu eylemlerin bireyin kendisine zarar
vermeyecegine olan inancit seklinde de tamimlanmaktadir. Ozetlenecek olursa; kurum

tiyelerinin kuruma karsi duydugu giiven egilimini yansitmaktadir (Bat1 ve Tutar, 2016: 38).
2.1.4. Giivenin Boyutlari

Sosyal olay i¢inde giivenin ii¢ boyutu bulunmaktadir. Bunlar; davranissal, duygusal ve
biligsel giivendir. Giivenin bilissel unsuru incelenecek olursa; bilissel siire¢ temelli giiven
olusumu kisileri ve kurumlar1 siniflandirip bilinmez, giivensiz ve giivenli seklinde ayirma

stirecini igermektedir (Lewis ve Weigert, 1985).

Biligsel temelli giiven unsuruna gore, kisiler biligsel anlamda kime giiveneceklerinin
se¢imini yapmaktadir. Bununla birlikte, bireyler bu tercihi yaparken giivenli olma 6l¢iitiini bir
takim 1iyi sebeplere bagl olarak kullanmaktadirlar. Biligsel temelli giiven olusumunu,
Luchmann giivenin iginde giiven olarak tanimlamaktadir. Ciinkii bireyler digerlerinin de
kendilerine giiven duyacaklari olasiligini varsayarak giiven duymaktadir (Lewis ve Weigert,
1985).

Birlikte calisan insanlar karsilikli olarak birbirlerine bagimlhidirlar. Kisisel ve orgiitsel
anlamda belirledikleri hedeflere ulagsmak adina c¢esitli yollarla birbirlerinin yardimina
basvurmaktadirlar. Yoneticiler, personellerine karsi yardimsever tavirlar gosterdiklerinde ise

giiven duygusu olusmaya baglamaktadir (Mayer vd., 1995).

Gamson, is ve giiven memnuniyeti iligkisini incelerken, karar verme sistemlerine katilim

saglanmasina giiven diizeyinin etki ettigini belirtmektedir (Kalemci Tiiziin, 2007: 99-100).
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2.1.5. Guven Tiirleri

Giliven kavrami; duygusal temelli gliven (duygu ve fikirlerin paylasilmasiyla alakali
duygusal yatirim) ve bilissel temelli giiven (giiven, gézlem, yetenek) olarak iki sekilde ele

alinmaktadir (McAllister, 1995).

Biligsel temelli giliven faktoriinde, tecriibeler sonucundaki bireysel etkilesimlerden
ziyade, ilk izlenimlere gore giiven unsurunun nasil inga edildigi tartigma konusu olmaktadir.
Giivenin bu hali, kontroliin illiizyonu veya siiflandirma seklinde olugsmaktadir. Siniflandirma
doneminde bireylerin 6zellikle kendilerini animsatan kisilere daha fazla giiven duyduklar: iddia
edilmektedir. Kontroliin illiizyonunda bireyler, karsilarindaki kisilere giivenmek adina gesitli
ipuclar1 aramaya girismektedir. Hesap temelli giivene gelince; giiven, karsi tarafin sergiledigi
davraniglar neticesinde ortaya ¢ikan fayda ve maliyetlerin mantik temelli degerlendirilmesi
neticesinde hesaplanmaktadir. Bireyin, giivenlik kurumlari, diger bireyler arasi yapilar ve
garanti sayesinde kendini gilivende hissetmesi durumu da kurum temelli giiven olarak
adlandirilmaktadir (Gefen vd., 2003).

Asagidaki sekle bakildiginda giiven unsurunun olusum asamalar1 goriilebilmektedir.
Sekilden de anlasilabilecegi gibi giiven degismekte ve gelismektedir. Eger ki iliskiler olgunluk
yoniinde tam olarak gelisme gosterirse, gliven asamalari da 6zdeslesmeye dayali giiven,
hesaplanmig giiven ve bilgiye dayali giiven olarak ilerleme gostermektedir. Bu asamalar
birbiriyle baglantili asamalardan olusmaktadir. Yani bir asamanin olusumu digerinin gelisimini

saglamaktadir (Lewicki ve Bunker, 1996).
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Sekil 1. Giiven Olusumu
Kaynak: Lewicki & Bunker (1996)’dan akt. Kalemci Tiiziin (2007: 102)

Not: “J1: Bu noktada bazi (HG)hesaplanmis giiven iliskileri, (BDG)bilgiye dayali giiven
iligkileri haline gelir. J2: Bu noktada az sayida bilgiye dayali giiven iliskileri, olumlu etkilerle,
(ODG) ézdeslesmeye dayali giiven haline gelir” (Kalemci Tiiziin, 2007: 102)

Hesaplanmis giivende sekli davranislarin tutarliligi s6z konusu olmaktadir. Bireyler,
bilerek ya da bilmeyerek, yaptiklarindan ve s6ylediklerinden dolay1 ortaya ¢ikacak sonuglardan
korktuklart i¢in gliven duyma zorunlulugu hissetmektedir (Lewicki ve Bunker,1996). Eger ki
giiven iliskisine herhangi bir zarar gelecek olursa, kisiler kendilerinden giiven iliskisi igerisinde
beklenen bir takim taahhiitleri yerine getirememektedir. Bu merhalede, giiven ihlali yapildig:
takdirde bu durumun ceza ile sonuglanmasi olasiligi hakim duruma gelmektedir (Robbins ve

Decenzo, 2001).

Cezalandirmanin ddiillendirmeden daha etkin bir giideleyici oldugu varsayilmaktadir. Bu

sebeple giivene doniik etkin bir lin ortaya koymanin ne kadar 6nemli oldugu vurgulanmaktadir
(Lewicki ve Bunker, 1996).

Shappiro, Sheppard ve Cheraskin (1992)’ in bahsi gecen giiven bigimini tehdit
(detterrence) temelli giiven seklinde tanimlamasinin yaninda (Kalemci Tiiziin, 2007: 102),

17



Lewicki ve Bunker, (1996) tehdit temelli giivenin yerine hesaplanmis giivenin tanimini
yapmalarina sebep olarak, hesaplanmis giivenin igerisinde yarar saglama faktorlerinin de var

oldugunu diisiinmeleridir.

Hesaplanmis giivende ortaya ¢ikan olumlu algilamalar, diger tarafin konusuyla veya
niyetiyle alakali yeterliligi hususundaki algilamalarla temellendirilen saglam zemine oturmus
bilgiye dayanmaktadir (Rousseau vd., 1998). Fakat yine de tehditsel unsurlar bu noktada daha
giideleyici bir isleve sahiptir. Bu ilk asamadaki giiven olusumu, taraflarin karsilikli olarak
birbirlerini takip etmeleri neticesinde ger¢eklesmektedir. Bu durum gelecek donemlerde saglam

ve saglikli iligkiler kurmanin da bir sart1 olarak goriilmektedir (Lewicki ve Bunker, 1998).

Giiven kavraminin ikinci sekline bilgiye dayali gliven diyebiliriz. Gilivenin bu sekli diger
bireyin sergileyecegi hareketlerin tahmin edilebilmesi lizerine kurulmaktadir. Bagka bir sekilde
ifade edilecek olursa;  karsidaki kisiyi yeterince tanima ve davramislarini Onceden
kestirebilmektir. Giivene dayali iliskinin bu unsuru korku ya da tehdide dayali degil, taraflarin
birbirleriyle ilgili elde ettikleri bilgiye dayanan bir gesit giiven iliskisini kapsamaktadir
(Lewicki ve Bunker, 1996).

Farkli bir sekilde ifade edilecek olursa; taraflarin, karsilikli sekilde birbirlerinin nasil
davranacaklariyla ilgili yeteri kadar bilgiye haiz olduklar1 ve yine karsilikli olarak birbirlerinin
nasil davranacaklarini kestirebildikleri vakit bu gesit bir giiven olusmus olmaktadir. Bilgiye
dayali giiven faktorii zamanla olusmaya baglamakta, taraflarin gegmis iliskileri géz oniine
alindiginda giivene doniik algilamalar ve beklentiler genellesme egilimi gostermektedir

(Kalemci Tiizlin, 2007: 103).

Bilgiye dayali giiven kavramy, iligki gelistirmeyi ve ayni zamanda da diizenli iletisimi

gerektirmektedir (Lewicki ve Bunker, 1996).

Bilgiye dayali giiven faktoriinde; (1) Bir kisi digerini ne kadar iyi bilirse ve tanirsa, 0
kiginin neler yapabilecegini o kadar iyi Kestirebilmektedir (2) Tahmin edilebilirlik giiveni
arttirmaktadir (3) Dogru tahminle, gelisen ve tekrarlayan ¢ok yonli iligiklileri anlamay1
gerektirmektedir (Shappiro vd., 1992).

Herhangi bir kisi karsisinda bulunan bireyin goriislerini onayladig: takdirde giliven stireci
bu noktada kendisi a¢isindan baslamaktadir. Kisi karsisindaki kisinin davranislarini1 dncesinden
kestirir ve itimat edilir olarak goriirse digerlerine yonelik olarak giiven ve baglilik
gelistirebilmektedir. Eger karsidaki kisi iyi niyetli bir tepki verirse iligki saglamlasarak devam
etmektedir (Kalemci Tiiziin, 2007: 103).
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Ozdeslesmeye dayali olan giiven tiirii ise diger tarafin niyeti ve istekleriyle beraber
ozdeslesmeye dayanmaktadir. Ugiincii asamaya gelindiginde giiven unsuru varligmi gosterir,
clinkii taraflar karsilikli olarak birbirini anlamistir ve biri digerinin isteklerini begenerek
onaylamis olmaktadir. Glivenin bu tiirlinde kisiler arasi iligkilerin gelistigi goriilmektedir.
Ayrica birey, diger bireyin bir ajani veya onun yerini tutacak seviyedeki birisi gibi davranmaya
calismaktadir. Ozdeslesmeye dayali bu giiven tiiriinde bilgi de 6zdeslesme de gelisme
gostermektedir. Birey, hem karsisindaki kisiyi tanir ve bilir, hem de diger bireyin glivenini
saglamak adina ne yapmasi gerektiginin bilincinde olmaktadir. Bilgiye dayali ve hesaba dayali
giivene doniik eylemler birlikte 6zdeslesmeye dayali giiven kavraminit meydana getirmektedir

(Lewicki ve Bunker, 1996).

Bu seviyedeki bir giiven iligkisinde, taraflarin karsilikli olarak birbirlerinin isteklerini
anladiklar1 ve boylece bu istekleri goniillii olarak kendilerinin de bir sekilde benimseyip
onayladig1; aym1 zamanda bu karsilikli anlayis siirecinin, bireyleri birbirleri adina, ortak
menfaatleri i¢in hareket etme noktasinda yonlendirdigi iist seviyede bir giiven iligkisi hakim
olmaktadir (Robbins and DeCenzo, 2001). Ozdeslesmeye dayali olan bu giiven tiirii, taraflardan
biri diger tarafin segimlerini ve ihtiyaglarini bildiginde veya bunlarla ilgili tahmin yiiriittiigiinde
gelisme gostermektedir. Artan bu 6zdeslesme; “digeri gibi hissetme” , “digeri gibi davranma”
ve “digeri gibi diisiinme” yi saglamaktadir. Ayn1 zamanda 6zdeslesmeye dayali giiven faktorti,
orgiit icerisinde Kimliksel algilayis tizerinde de etki gostermekte ve bu algilayisi da
desteklemektedir (Lewicki ve Bunker, 1996).

Jones ve George (1998); Lewicki ve Bunker (1996) ile Shappiro, Sheppard ve Cheraskin
(1992) ‘nin, c¢alistiklar1 giiven formlariyla alakali siniflandirmanin yaninda bir de kosullu ve

kosulsuz olan giivenden bahsetmektedirler.

Kosullu giiveni, kars1 taraftaki bireyin giivenilir oldugu ve ya farkli degerlere sahip
olabilecegi konusunda kesin belirtilerin olmadigi durum olarak tanimlamaktadirlar ve ayni
zamanda kosullu olan bu giiven faktoriiniin zaman igerisinde ortak degerler paylasiimaya

devam ettikge kosulsuza doniistiigiinii belirtmektedirler.

Kosulsuz giiven ise daha da dayanikli, saglam bir yapida olmaktadir. Bu giiven
faktoriinde karsilikli olarak etkilesim yiiksek seyretmektedir. Kosulsuz giivende bireyin

karsisindaki diger bireyle benzer tutum, deger ve duygular1 benimsemesinden s6z edilmektedir.
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2.2. Miisteri Kavrami

Miisteriler; isletmeler agisindan hayati 6neme sahiptir, isletmelerin varolma sebebidir. Bu
noktada, misterilerin isletmelere nasil geldikleri ve hangi sebeplerle o isletmeleri tercih ettikleri

gibi sorular akillara gelmektedir.

Arastirmanin bu kisminda miisteri temini ve miisteri tanimi kavramlari icerisinde
irdelenen kavramlarla birlikte firmalara miisteri temin edebilmek icin nasil stratejiler
uygulandigina ve uygulanan bu stratejilerin, sosyal sermaye agisindan ne anlam ifade ettigine

dair baz1 bilgiler yer almaktadir (Suna, 2017: 74).
2.2.1. Miisteri Kavraminin Ozellikleri

Satis, pazarlama, iiriin, karllik, kaynak kullanimi, hizmet, iliski ve uzun soluklu biiyiime
siireci dendigi vakit tiim isletmelerin odak ve de ortak noktas1 miisterilerdir. “Miisteri” terimi
ilk kez yirminci yiizyihin baslarinda kullanilmaya baslanmis lakin misteri kavraminin ne
anlama geldiginin sirketler tarafindan tam anlasilmasi yaklasik olarak yiiz seneyi bulmustur.
Misteri; bir kurulusun, hizmet saglayicilar ve tedarikgiler araciligiyla verecegi hizmeti nihai
noktaya ulastirdigi takdirde, ihtiyaglarini gidermek adina verilen bu hizmeti satin alma
karsiliginda takas araci olarak parasini veren ve bu sebepten otiirii de isletmelerin karsilikli

iliskilerini siirekli gelistirmek adina ¢alistiklart kurum veya Kisilerdir (Bakir, 2018: 4).

Karabulut (1989)’a gore miisteri; istek, ihtiyag ve Kisisel arzulari dahilinde esasen
isletmelerin pazarlama bilesenlerini satin alma kapasitesi bulunan hatta satin alan, gercgek bir
Kisidir (Kiling, 2005: 311).

Artik giiniimiizde miisteri taniminin ¢ergevesi genislemektedir. Miisteri yalnizca parayi
veren kisi degil, kurumun {iretip ortaya koydugu hizmetten fayda saglayan kisi ya da kisisel
gruplar olarak da ifade edilmektedir. Okullarda bulunan 6grenciler, toplu tasima araglarini
kullanan yolcular ya da hastanelerdeki hastalar vs. miisterileri hayatin hemen her alaninda
gormek olagandir. Miisteri kavramini agiklarken yalnizca dis miisterilere deginmek yetersiz
kalir. I¢ miisterileriler olarak bilinen yéneticiler ve is arkadaslar1 da bu kapsamin icerisine dahil
edilmelidir. Miisteriler, tartismanin odak noktasi olduklarindan, kuruluslar hangi alanda ne is

yaparlarsa yapsinlar yaptiklari isin merkezine miisterileri oturtmaktadir (Kiling, 2005: 311).
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Piyasalarda kiiresel bazda, niceliksel ve niteliksel anlamda artan rekabet baskisi, hizmet
ve mal faklilagtirnlmasinda zorlagsmaya, mal ve hizmetlerin gitgide birbirine benzemesine
(emtialagsma), fiyat rekabetine paralel olarak kar oranlarinda azalmaya, miisteri sadakatinin
giderek azalmasina ve sonug olarakta pazar payina atfedilen 6nemin azalip, miisteri paymin 6n

plana ¢ikmasina neden olmaktadir (Gtiles, 2004: 231).

Isletmeler, hi¢bir zaman belli bir siire i¢in kurulmazlar. Kurumlar, kurulurken sonsuza
kadar devam etme niyetiyle yola ¢ikarak bu hedef dogrultusunda ilerlerler. Bu siirecin
devamlilig1 ise ancak ve ancak miisterinin varlig1 ve siirekliligiyle miimkiin kilinabilir. En basit
sekilde a¢iklanacak olursa miisteri bir isletmenin varlik amacidir. Miisteri oldugu siirece isletme

vardir, miisteri yoksa isletme yok olur (Suna, 2017: 77).

Giintimiizde miisterinin bir isletme igin ne denli nemli oldugunu izah etmek adina basta
isletmelerin yonelimine bakmak gerekmektedir. Bose (2002)’nin ¢alismasinda yer verilen is

siiregleriyle alakali yapilan analiz asagidadir:

Uretim Satis Pazarlama Miisteri-Merkez
1850 1900 1950 2000

Sekil 2. Isletme Yoneliminin Tarihsel Gelisimi
Kaynak: Bose, 2002 den akt. Uysal ve Aksoy, 2004: 131

Yukarida yer verilen sekilden de anlasilacagi gibi pazarlama anlayisi, satis ve tretim
odakli bir siiregten gegerek misterinin merkez noktaya oturtuldugu bir asamaya evrilerek
degisim sergilemekte ve ayni sekilde saticilarinda tiiketicilerinde geleneksel anlamdaki satis
modelinden farkli olarak bir iliski talep egilimi giinden giine artmaktadir. Piyasada yogun talep
oldugu igin 1850’li yillarda isletmeler irettikleri her iiriinii satabilmekteydi. Lakin rekabet
siddetlenip, misterilerin glicliniin artmastyla birlikte 1900’1ii y1illarin baslarinda miisterilerin bir
hizmeti ya da {irlinli niye satin aldiklarinin nedenlerinin arastirilip ortaya konulmasi ihtiyaci

hissedilmistir (Uysal ve Aksoy 2004, 130).
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Isletmelerin 1950°li yillarda, miisterileri ikna etmeye calisarak kendi iirettikleri iiriinii
satmak yerine, miisterinin ihtiyaci olan1 iiretip satmak zorunda olduklarin1 anlamaya baglamis
olduklar1 goriiliir. Ortaya ¢ikan bu yeni durum, pazarlama yonelimi olarak bilinen ve pazar
bolimlerinin ihtiyaglarina yogunlasmay1 6giit veren miisteri merkezli anlayisin ana baslangig
noktasi olarak kabul edilir (Bose 2002, 90).

Gilinimiizdeyse miisteriye yalnizca Satis yapmaktan ziyade, misterilerle uzun vadeli
iliskiler gelistirilmesine, miisteriye nasil bir deger yaratilacaginin disiiniilmesine ve
musterilerin irin ile hizmete rahat ulasiminin saglanmasi gibi anlayislara yogunlasilmasi
gerekmektedir (Uysal ve Aksoy, 2004: 130).

2.2.2. Miisteri Temini ile Tlgili Kavramlar

Emlak¢ilik Sektorii hizmet sektorii olup rekabetin yogun oldugu ortamlardan birisidir.
Buradan hareketle miisteri, miisteri temini hayati 6nem arz etmektedir. Miisteriye ulagsmak,
onlar1 isletmeye ¢ekebilmek, Sizi tercih etmesini saglayabilmek ve bunlarin siirekliligi i¢in bir

takim stratejiye ihtiya¢ vardir.
2.2.2.1. Tutundurma

Tutundurma; bir isletmenin trettigi mal veya hizmetinin piyasadaki rakiplerine kiyasla
satigin1 kolaylagtirmak i¢in pazarlamaci-iiretici isletmenin giidiimii altinda yiiriitiilen, miisteriyi
ikna etmek adina es giidiimlii, bilingli ve programlanmis faaliyetler dizisinden meydana gelen
bir iletisim siirecidir. Bu faaliyetler, tutundurma faaliyetleri ad1 altinda satis arttirict gabalarin

tamami olarakta degerlendirilmektedir (Tagsdemir, 2018: 22).

Tutundurma karmas1 unsurlariyla alakali farkli smiflandirmalar yapilmigsa da
pazarlamadaki tutundurma karmasi; reklam, kisisel satis, dogrudan pazarlama, satig tutundurma
ve halkla iliskiler olmak kaydiyla bes alt basliktan olusmaktadir (Koksal ve Ozdemir,
2013:324).

Tutundurma; iiriinler ve organizasyon hakkinda hedef pazardaki iiyeleri bilgilendirmek
amaciyla, iletisim kanalin1 kullanarak ikna etmektir. Tutundurmanin enstriimanlari igerisinde
en bilinen ara¢ reklamdir ve reklam da belli triinler hakkinda bilgi vermek ve o lriinlerin
tanitilip satilmasini saglamak amaciyla kullanilmaktadir. Tutundurma bunun yaninda, gesitli

amaglar i¢in ve reklamdan ¢ok daha fazla kullanilabilir.
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Tutundurma;

- Isletmeyi rakiplerinden daha iyi bir duruma getirir

- Halen satilmakta bulunan mallarin herkesce bilinmesine olanak saglar

- Yeni mal ve hizmetlerin var olduguna dair bilgi verir

- Satin alma sonrasi1 hizmet verir

- Alicilarin daha pahali mallart almasina yardimect olur

- Mal ve hizmetlerin nerede satildigina dair bilgi verir.

- Isletmenin kendisi, mallar1 ve hizmetleri i¢in bir imaj yaratir (Bakim, 2015: 27).
2.2.2.2. Miisteri Degeri

Geg¢misten giiniimiize bir¢ok alanda oldugu gibi pazarlama yaklasimlari ve anlayisinda
da Onemli gelismeler olmaktadir. Pazarlama bilimi degisik asamalarin iginden gegerek,
simdilerde varolan farkli anlayislara yerini terketmektedir. 1990° I1 yillarda pazarlama biliminin
igerisinde miisteri memnuniyeti, miisteri degeri, miisteri odakli yaklagim gibi kavramlar 6ne
¢ikmaktadir. Bu donemin en ayirt edici 6zelligi sistemin iiretici yerine, tiiketiciye dayal sekilde
olmasidir. Pazarlama sektoriinde meydana gelen gelismeler konusunda geleneksel mantiktaki
pazarlama modeliyle misteriye deger katma yaklagim1 faktorleri arasinda birden gok farklilik
olugsmaktadir. Asagidaki tabloda bu farkliliga deginilmistir (Aslan, 2007: 5-6).

Tablo 2. Geleneksel Mantiktaki Pazarlama Yaklagimiyla Miisteri Degeri Temelli Pazarlama
Yaklasimi Arasindaki Farklar

Geleneksel Pazarlama Miisteri Degeri
Anlayisi Temelli Pazarlama
Anlayis1
Uriin degeri Miisteri degeri
Pazarlamanin Amaci yaratmak yaratmak
Pazarlama Stratejisi Pazar payini Paz.ar-la-ma Pnsurlarlnl
arttirmak gelistirip yonetmek

Pozitif pazar Pazarlama stratejilerini

Varsayimlar deger odakl
performansi degerlendirmek
Miisteri, rakip ve Pa%ar!ar'nada mustert
Katka kanal bilgisi degerinin nasil
g arttirilacagini bilmek
Pazarlamanin Odag Pazarlama yonliiliik Genel yonetim
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Uzmanlik ve temel

Pazarlama Yetenekleri Uzmanlik yetkinlikler
e Miisteri degeri
Savunma Misterileri yaratmada

anlamanin 6nemi .
pazarlamanin rolii

Varhik Kavram Somut varliklar Soyut varliklar

Miisteri degerini

Mantik Karlar arttirir
arttirir

Pazar pay1, miisteri
Performans Olgiitleri tatmini, yatirimin
geri doniisii

Kaynak: Doyle, 2003: 66’dan akt. Aslan, 2007: 6

Miisteri degerinin
6lciimil

Geleneksel temelli pazarlama anlayisinda ne kadar ¢ok miisteri o kadar ¢ok performans,
0 kadar ¢ok kar yaklasimi hakimdir. Lakin son dénemde ortaya atilan miisteri degeri temelli
yaklagimda ise bunun boyle olmadigi diisiiniilmektedir, kar amag degil miisteri degeri temelli
yaklagimin araci olarak goriilmektedir. Bu yaklasimda aslolan miisterinin ¢oklugu degil
kalitesidir. Az misteri, ¢ok kar mantigi giidiilmektedir. Elinizdeki miisterileri taramadan
gecirerek size para kazandirmayanlari ya da az kazandiranlar eleyip ¢ok kazandiranlar ise
hosnut edip, elde tutarak bu sekilde pazardaki kar payini arttirmak hedeflenmektedir (Alabay,
2010: 222).

Musteri degeri, pazarlamanin 4P kuralinda bahsi gegen “Ziriin” {in miisteri merkezli
tanimindaki karsihigr seklinde yorumlanmalidir. Ortaya konulan iirliniin veya hizmetin
oncelikle miisterinin herhangi bir ihtiyacina hitap etmesi ve ona bir deger sunmasi
gerekmektedir. Bu sebepten 6tiirli, pazarlama politikasinin ilk basamaginda, iriiniin veya
hizmetin piyasadaki miisterinin hangi ihtiyacina karsilik verecegini ya da miisteriye nasil bir

deger sunacagini belirlemek gerekmektedir (Aslan, 2007: 7-8).

Gilintimiiziin gelisen teknolojisiyle ortaya konulan iiriinlerin ergonomikligi ve cesitliligi
karsisinda miisteriye de buna gore daha sec¢ici davranma imkani1 dogmaktadir. Miisteri kolay
ikna olmamakta ve en ufak sorunda aldig {iriinii ya da hizmeti veren firmay1 degistirmektedir.
Bu yiizden, miisterinin bugiin veya gelecekteki ihtiyaglarini tahmin eden, bilen, gorebilen ve
bu ihtiyaglar1 gidermek i¢in iirlin ¢esitlendirme, gelistirme vs. gibi bir takim yo6netim
politikalarini seri bir sekilde ve ayrica herkesten 6nce uygulamaya koyarak girisimde bulunan
firmalarin piyasadaki rakiplerine goére rekabet giicii daha yiiksektir (Acuner, 1998: 10).

Orgiitlerdeki yapilan hatalarin, verimsiz ¢aligmalarin sebebi, miisteri odakl1 calisiimamasidar.
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Eger ki firmalar, miisterilerin sesine kulak verip onlara uygun, onlarin beklentilerini ve
isteklerini karsilayacak {iriinler iiretse kendilerinden bekleneni fazlasiyla yerine getirmis
olacaklardir. Etkin miisteri memnuniyeti olusturmada miisteri ihtiya¢larina uygun miisteri
degeri yaratmanin 6nemli rolii vardir. Miisteri degeri kavrami, miisterinin aldig1 hizmetten elde
ettigi yararin, yine o hizmetten bekledigi zarara oranidir. Fayda ve miisteri degeri dogru
orantilidir. Velev ki saglanan fayda yliksekse miisteri degeri de dyle olacaktir aksi takdirde bu
denklemin tersi de miimkiindiir (Cinar, 2007: 28). Isletmeler agisindan miisteriyi bir degerler
sarmali seklinde inceleyen ifadeye gore; triin 6zelliklerinin, miisterinin triinii kullanmasi
halinde iriinden beklentisini karsilama orani ve miisteri agisindan algilanan degerlerin
biitiiniidiir. Isletme perspektifiyle miisteriye saglanan deger unsuru, toplam miisteri maliyeti ve
toplam miisteri degeri arasinda olusan farktir. Toplam miisteri degeri saglayan faktorleri,
isletmenin kurumsal degeri, sunmus oldugu iiriin ve hizmetin degeri ile imaj degeri

olusturmaktadir. (Yamamoto, 2000: 549).

Isletmenin kendi ¢abastyla ortaya koydugu bu degeri miisterisine yansitabilmesi igin
katlanmak zorunda kaldigi miisteri maliyeti faktorlerini ise; zaman, para, enerji ve fiziksel
maliyet olusturmaktadir. Firma, miisterisine olusturmus oldugu degeri yansittiginda miisteri
tarafinda da buna karsilik bir deger algilamasi meydana gelecektir. Miisteri; {irtinden ve
hizmetten sagladigi faydayi, bunu elde etmek adina katlanmaya mecbur kaldigi harcamalarla
kiyasladiginda, kendisi i¢in bir deger ortaya ¢ikartmis olacaktir. Ortaya ¢ikan bu yeni durum

ise, miigteri tarafindan algilanan degeri olusturmaktadir (Aslan, 2007: 9).
2.2.2.3. Miisteri Sermayesi
Terim, ilk kez Blattberg ve Deighton tarafindan 1996 yilinda ortaya atilmistir.

Miisteri sermayesi kavrami, isletmenin; miisterileri, tedarikcileri, rakipleri, hisse
sahipleri, kamu kuruluslari, toplum ve devletle, kisacasi biitiin ¢cevresel unsurlarla olan iliskileri
kapsamaktadir. Miisteri sermayesi olusturma da amag; isletmenin hangi miisteriye ne oranda
yatirnm yapmasi gerektigi, kaynaginin ne kadarini miisterilerini elde tutup ka¢irmamak ig¢in
kullanacagini, kaynagmin ne kadarini firmaya yeni miisteri kazandirmak adma ayirmasi

gerektigini planlamaktir (Bozbura ve Toraman, 2004: 58).

Bir isletmenin miisteri sermayesi degeri, miisterilerin gelecek donemden itibaren
isletmenin sabit giderlerini karsilamak adina isletmeye ne kadar katki yapacagini belirleyip elde

edilen degerlerin net buglinkii degerlerinin ortaya ¢ikarilmasiyla bulunmaktadir.
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Bu modelde isletme, elindeki mevcut misteri portfoylinii degerlendirmeye tabi

tutmaktadir lakin isletmenin gelecekte portfoyiine katacagi miisteriler hesaba katilmamaktadir.

Bu sebepten otiirti, isletmelerin olusturdugu miisteri sermayesi, statik miisteri sermayesi

6l¢timii adiyla da tanimlanmaktadir (Yoo vd., 2004: 4).

Asagidaki sekilde gosterilen, miisteri sermayesi prototipine gore, isletmenin potansiyel
miisteri varliklar1 (isletmenin su anda portfoylinde bulunmayan lakin ileride portfoyiine
katacagina ihtimal verdigi miisteriler) ve miisteri sermayesi degerinin toplamindan meydana
gelmektedir. Isletme bu degerleri kendi miisteri sermayesi yonetimi kabiliyetiyle arttirmaktadir.
Miisteri Sermayesi Yonetim kabiliyeti denilince isletmenin karli misteri iliskilerini
baglatabilme, kalici hale getirebilme, tanimlayabilme ve gelistirebilme kabiliyetleri

anlasilmalidir (Lemon vd., 2002).

Potansiyel Miisteri

Varliklarinin Degeri

Sirketin Miisteri Iliskisel Olmayan Miisteri
Sermayesi Yonetimi Varlik ve Yetenek Sermayesi
Yetenekleri Mevcudu
A 4
Mevcut Miisteri

\4

Varliklarinin Degeri

Sekil 3. Miisteri Sermayesinin Kavramsal Modeli

Kaynak: Hogan, Lemon, Rust 2002: 7
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2.2.2.4. Miisteri Iligkileri

Kiiresellesen diinyadaki farklilagan miisteri dokusu firmalar1 ¢ok ciddi bir yapilanma

igerisine ve miisteri portfoylerine yonelik politikalarini yeniden gézden gegirmeye itmektedir.

Bu noktada, miisteriye doniik uygulanabilecek temel pazarlama stratejilerinden birisi,
miisteriyi firmanin odak noktasina oturtan ve miisteri memnuniyetini de asip Otesine gegerek,
misteriye deger yaratmayr amaglayan misteri iligkileri yonetimi disiplinidir (Tekin ve Cigek,

2005).

Giiniimiizde fazlasiyla 6nem arz eden yoOnetim stratejilerinden birisi olan CRM’ nin

ortaya ¢ikis sebeplerini soyle siralamaktadir;

e Pazar paymin degil miisteri payinin 6nemli hale gelmesi

o Kitlesel pazarlamanin gittik¢e pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi

e Varolan miisterinin degerinin anlaslmasi ve bu miisteriyi elde tutma cabalarina gerek
duyulmast

e Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye 6zel ihtiyaglarina gore
davranma stratejilerinin gerekliligi

e Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin énem kazanmasi

e iletisim teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabani yonetim sistemlerinde yasanan
gelismeler

e Yogun rekabet ortami (Oraman, 2004: 211)
2.2.2.5. Miisteri Sadakati

Misteri sadakati kavram1 bir isletmeye veya bir markaya karsi duyulan baglilik olarak
ifadelendirilmektedir. Kavram; konu hakkindaki literatiir, tutum ve davrams faktorleri
vasitasiyla tanimlanmakta ve bu iki unsur birbiriyle iligkilendirilmektedir. Miisteri sadakati;
davranigsal acidan ele alindiginda, miisterinin ayn1 firmadan olmak kaydiyla tekrarladig: satin
alma davranigi, sadakat acisindan objektif bir belirleyeci olarak degerlendirilmektedir. Tekrar
eden satin alma davranisi terimi ise; alicinin belli tedarikgiler igin, belli tirtinler kategorisindeki
harcama sikligi, harcanan parasal deger, son harcama zaman: veya satin alinan miktar vb. bir
takim belirleyici faktorlerle birlikte degerlendirilmektedir. Bununla beraber davranigsal
Olctitler, davranisa etki edecek cesitli durumsal unsurlar1 ve satinalma davranisinin sebeplerini
ifade etmede yetersiz kalabilmektedir. Ciinkii diisiik seviyedeki tekrardan satin alma oranlarinin
sebepleri; tiiketicinin ¢esitlilik istegine, farkli kullanim durumlarina ve marka tercih etme

konusunda yasanan belirsizliklere bagli olabilmektedir.
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Misteri sadakati kavrami tutum faktoriiyle birlikte tanimlandigindaysa; miisteri tatmini,
sadakatin belirleyici bir unsuru olarak ele alinmakta olup, tatminin olumlu anlamda bir tutum
olusumu sagladig: diistiniilerek tekrardan satin alma i¢in uygun bir zemin hazirlayacagi, bu
durumunda sadakati tesis edecegi varsayilmaktadir. Bir baska ifadeyle tatminin, sadakate ve

satin alma niyetine olumlu anlamda etki ettigi kabul edilmektedir (Oyman, 2002: 170-171).

Sadakat kelimesi sozliikte; “Samimiyet, icten baglilik, giin gegtikce gliclenen ve
bozulmayan dostluk™ anlamlarina gelmektedir. Miisteri sadakatini ise; miisterilerin, ellerinde
bulunan toplam harcama kapasitelerinin biiyiik kismini hizmet veya {irlin aligverisinde
bulunduklar1 bir endiistride ayni firmada eritmesi olarak tanimlamaktadir. Biitiin bu yapilan
aciklamalara ragmen, miisteri sadakati kavraminin tam anlamiyla tanimlanabilmesi i¢in
miisterilerin aligveris aligkanliklarina da bakilmasi gerekmektedir. Herhangi bir miisterinin

siiflandirma a¢isindan “sadik miisteri” kategorisine alinabilmesi icin;
* Diizenli sekilde ayni firmadan aligveris yapmast
* Aligveris yaptig1 firmadaki baska {irtinleri de almast (¢apraz iiriin)
* Arkadaslarina ve tanidiklarina hizmet veya iiriin aldig1 firmay1 énermesi

* Gerek promosyon gerekse de fiyat agisindan, zaman zaman rakip firmalarin iriinleri
cezbedici hale gelse de, yine de kendi firmasindan aligveris yapan kisiler olmalidir (Suna, 2017:
85).

Firmalarin varliklarin1 = siirdiirebilmesi miisterileriyle olan baglarma, iliskilerine
dayanmaktadir. Giivenilir, kesintisiz ve giiglii iliskiler de misteri sadakati kavraminin temel
dayanagini olusturmaktadir. Sadik miisteriler firmaya kazandirirken bu miisteriler kaybedildigi
takdirde firma acisindan oldukg¢a dezavantajli bir durum ortaya cikar. Her seyi bir kenara
birakin firmaya yeni bir miisteri kazandirmak, hali hazirda portfoyiiniizde olan miisteriyi elde
tutmaktan daha zor olmaktadir. Ayrica iiriinden ya da hizmetten memnun kalmayan ve de bunun
sonucunda firmadan aligverisi kesen, ayrilan bir miisterinin firma hakkinda ¢evresindekileri
olumsuz anlamda etkilemesi de ihtimaller dahilinde bulunmaktadir. Bu durumdan kurtulmak
icinse firmalarin {iriin ya da hizmet hatalarin1 onararak miisterinin hosnutsuzlugunu,

memnuniyetsizligini tersine ¢evirmeleri zorunluluk arzetmektedir.
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Miisteri sadakatinin isletmeler i¢in ne ifade ettigi soyle agiklanabilir;

- Son dénemde artan asir1 rekabet kosullari. Sirf bu yilizden firmalar ellerindeki mevcut
miisteriyi daimi kilmak adina, markalarina bagimli hale getirmek i¢in farkli satis stratejileri ve
pazarlama teknikleri uygulamaktadir.

- Isletmelerin sirtinda her gecen giin kambur gibi bilyiiyen maliyetler. Firmalar potansiyel
miisterilerini, miisteri portfoylerine katmak adina zaman ve maliyet giderleri gibi bir takim
giderlere katlanmak zorundadir. Lakin firmalar bundan sonraki siiregte, miisteriler igin ayni
pazarlama giderlerine bir kez daha katlanmak istemez. Miisteriyle sadakat saglandigi takdirde
bu maliyetler en aza indirgenir.

- Sadik miisteriler isletmeye olumlu veya olumsuz anlamda geri bildirimde bulunarak

isletmenin geri beslemesi olurlar. Ayrica isletmeye yeni miisteri ¢ekilmesine katki saglarlar

(Cinar, 2007: 29-30).

Musteri sadakati asagidaki sekle benzeyen basamaklar1 olan bir merdiven gibidir. Bu
basamaklardan yukari dogru ¢ikildik¢a sadakat yiikselmektedir. Seklin en {istiinde bulunan
basamak en sadik miisteri kategorisindeki miisterileri temsil etmektedir. Sadik olan miisteriler

en ¢ok kar getiren miisteri kategorisinde olup isletmenin en ¢ok dnem arz eden varliklaridir

(Oztiirk, 2016: 35).

Miisteri Sadakat Diizeyi
A
Taraftarlar

Devamli Gelen

Arada Sirada Gelen

Bazen Ugrayan

[
»

Miisteri Ozellikleri

Sekil 4. Miisteri Sadakat Merdiveni
Kaynak: Taskin, 2005° den akt. Oztiirk 2016: 36
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2.2.2.6. Birebir Pazarlama

1950’1i yillarin kitlesel pazarlama anlayisinin ve ardindan gelen 1970’li yillarin pazar
boliimlendirme anlayislarinin pesi sira 1990° larda pazarlama politikalarinin odak noktasinin
bireysel miisterilere dogru kaydigi Birebir Pazarlama kavrami ortaya ¢ikmustir (Buttle, 1996,
1).

Birebir Pazarlama, miisterilerle ayr1 ayr1 kurulan bir 6grenme iligkisi gelistirip miisteri
degerini arttirmak icin bu yonde c¢abalayan bir pazarlama stratejisi seklinde

ifadelendirilmektedir (Rich, 2000: 170-191).

Birebir pazarlama olay1 satis dncesinde miisteri ile firma arasinda baslar ve satis sonrasia
kadar devam eder. Bu sekilde gelistirilen bir iliski uzun donemli bir iletisim biitlinii olarak
goriilebilmektedir. Boylesine uzun vadeli bir siirece yayilan iliskilerse firmalar agisindan

kiigiimsenmeyecek bir rekabet avantaji seklinde degerlendirilmektedir (Suna, 2017: 89)

Birebir pazarlama politikasinda Oncelikle, miisterilere 06zel bir portfoy veritaban
olusturulmasi ve miisterilerin isletmeyle olan temaslarinin takip edilebilmesi icin isletmenin ileri
bir bilgi teknolojisi sisteminin olmasi gerekmektedir. Bunun yani sira isletmenin, misterisiyle
saglayacagi iletisim ve isletmenin yapisini pazarlamaya birebir uygun hale getirebilmek igin
yapmasi gereken degisim miihendisligi calismalari adina belli bir sermaye yatirimina onay vermesi

gerekmektedir (Oz, 2006: 50).

Birebir pazarlama araciligiyla miisterilerle ne siklikla iletisime geg¢ilirse onlarin beklenti
ve ihtiyaglar1 hakkinda da o kadar bilgi saglanmis olur. Her miisterinin ihtiyaci birbirinden
farkli olduguna gore; bir miisteri hakkinda ne kadar ¢ok bilgi toplanirsa, onlara o kadar ¢ok

cesitli ve 6zgiin tirlinler, hizmetler sunulabilmektedir (Pitta, 1999: 468-480).

Birebir pazarlama politikasini uygulayacak olan bir isletme asagidaki basamaklari

izlemelidir:
1. Tanimlamak (Her bir miisterinin kimligini saptamak)
2. Farklilastirmak ( Miisterileri kategorize etmek)
3. Etkilesmek (Her misteriyle ¢ift yonlii bir diyaloga girmek)
4. Butik bir hale getirmek (Miisterilere 6zel butik hizmet ya da tiriin sunmak)

Birebir pazarlama stratejisine ait dort adim asagidaki sekilde sunulmustur (Hamsioglu, 2004:

156) :
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TANIMLA I N FARKLILASTIR
| 4

Bireysel Miisteri Bazinda Omiir Boyu Deger- Thtiyag
Veri Ambari Degerli Miisteriler
BUTIK HALE GETIR I A
Uriin ve Hizmetlerin 4 ETKILESIM KUR
Miisteri Bazinda Bilgi Akist
Ozellestirilmesi a Miisterilere Ulagmak
]

Sekil 5. Birebir Pazarlama Modeli Dort Adimli Yaklasim

Kaynak: Hamsioglu, 2004: 156

2.2.2.7. Agizdan Agiza Pazarlama

Arastirmasinda giiniimiizdeki tiiketicilerin giinliik hayat icerisinde maruz birakildiklar
yogun bilgi, piyasada ayni ihtiyaca hitap edecek yiizlerce {iriiniin var olmasi gercegi, zamant
kisith olan tiiketicinin bu bilgi iistiinde inceleme yapmasini ve diistinmesini zorlastirdigindan
bahsetmektedir (Silverman, 2001). Ortaya ¢ikan bu sebepten Otiirii tiiketiciler; zamanlari
kendilerine kalacak sekilde, kolay yoldan, giivenilir bilgiye ulasabilecekleri, ticari olmayan
kaynaklarin arayisi icerisine girmektedirler. Bu noktada kisilerarasi iletisimin bir tiirii kabul
edilen agizdan agiza iletisim; tlketicilerin, satin alma kararlarini etkileyen, siklikla
bagvurduklart 6nemli bilgi kaynaklarindan birisi haline gelmektedir. Arkadas, aile, komsu,
tanidik bildik gibi bireylerden olusan bu kaynaklar; bir perakendecide baslayan indirimli
satiglarla, herhangi bir iiriiniin 6zellikleriyle veya hizmet iireten bir firmada verilen hizmetin
memnun edici olmasi ya da hosnutsuzluk yaratmasiyla ilgili olumlu veya olumsuz etkilerde
bulunmak suretiyle diger tiiketicilerin satin alma kararlarina etki etmektedir (Peter ve Olson,
1999).

Informal sekilde olusan agizdan agiza iletisim kanaliyla, bireyler arasinda bir mal, hizmet
veya markayla alakali ticari kaygilar giidiilmeyen fikirlerin paylasildig1 grupsal bir etkilesim

sOz konusudur.
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Bu etkilesimdeki temel amag; kaynak (gonderici) roliindeki kisinin alic1 roliindeki kisiye,
triinle alakali olumlu veya olumsuz tecriibelerini aktararak aldigi {iriin ya da hizmetten

duydugu memnuniyetsizligi veya hazzi dile getirmektir.

Uygulamacilarin ve arastirmacilarin ortaya koyduklar1 ¢alismalarda, degisik tiriin ya da
hizmet siniflarinda yasanan olumlu veya olumsuz deneyimlerin; firmalar1 6diillendirmek veya

cezalandirmak icin baska tiiketicilere yansitildig goriilmektedir (Kiliger ve Oztiirk, 2012: 26).

Agizdan agiza pazarlama faaliyetlerine duyulan ihtiyacin ve bu faaliyetlerin 6neminin
bazi kosullara bagli olarak daha da arttig1 gozlenmektedir, bu kosullar asagida maddeler halinde

Ozetlenmektedir:

- Pazarlanacak olan iiriiniin veya hizmetin piyasaya yeni girmis olmasi,

- Tiiketicilerin, satin almay1 planladiklar {iriin veya hizmetlerle alakali karar siirecine
katilimu,

- Kendine 6zgii, farklilik yaratan, bir takim 6zellikleri olan iiriin ve hizmetlerin mevzu
bahis olmasi,

. Cesitli sebeplerle alinmasi planlanan iiriinlin veya hizmetin beraberinde baz1 riskleri de

getirecek olmasi.

. Bilhassa, ilkkez alinmasi diisiiniilen iiriin veya hizmet hakkinda yeterli bilgiye sahip
olunmamasi (Simsek, 2017: 24)

2.3. Sektorle ilgili Tammlayic: Bilgiler

Emlak ya da diger adiyla gayrimenkul; araziler ve lizerlerindeki binalara bir biitiinliik
igerisinde verilen genel addir. Taginamayan biitiin arsa, ev, bina, tarla, bahge, bag, arazi gibi
varliklar bu gruba girmektedir. Tasinmaz kelimesi yerine ¢cogunlukla gayrimenkul kavrami
tercih edilmektedir. TDK (Tiirk Dil Kurumu) ise tasinmaz kavramim “tarla, ev vs. gibi

gayrimenkul, taginamayan miilk” seklinde tanimlamaktadir (Erdem, 2018: 112).

Hukuk agisindan tasinmazin tarifi “Miilkiyet” kavrami seklindedir. Gayrimenkuller

kendilerine has farkli niteliklerine gore tanimlanmaktadir (Amca, 2016: 9);

- Konumu, tipi, kirac nitelikleri, yatirimcr nitelikleri, gelir saglama potansiyeli ve diger

nitelikler... vs.
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Gergek hak sahiplerinin istegi lizerine tanzim edilen siireli veyahut siiresiz is s6zlesmesi
diizenleyerek; taginmazin alinmasi, satilmasi, rehin, ayni hak tesisi vs. tiim teknik ve hukuki
islemleri ve taginmazin kiralanmasi hususunda aracilik eden, ayn1 zamanda kiralama sonrasi
hizmet de sunan, bu gibi konularda gerektigi zaman ekspertizlik, danismanlik ve bilirkisilik
yapan ve bunlarla iligkili olarak gerekli beyanname, form vb. evraklari1 doldurabilen, bu tarz is
ve islemleri kendi namina agtigi bir is yerinde yiirliten kisi veya kurulusa Emlakg¢1 denir

(Taylan, 2005: 4).

Ozel amacl gayrimenkul, endiistriyel, ticari, konut ve tarimsal olmak iizere bes farkli
gayrimenkul tiirii vardir. Gayrimenkul Sektorii; tasinmazlarini, para vb. varliklarla takas etmek
icin bir noktada bulusan ve kendi aralarinda etkilesime giren kisi veya topluluklarin
bulunduklar1 ortamdir. Gayrimenkul piyasalarindaki durumlar, etkin piyasalarin birbiriyle olan
iligkileri neticesinde dl¢lilmektedir. Bu iligkiler; kira, bosluk, indirgeme ve biiylime oranlariyla

beraber gayrimenkul arzindaki ve fiyatlarindaki degisimlerdir (Amca, 2016: 11-27).

Gayrimenkullerin alimi — satimi ve kiralanmasi gibi islemleri genellikle emlakgilar
yapmaktadir ve bu tarz islemlerden belli bir oranda komisyon almaktadirlar. Lakin gerek alim
ve satim iglemlerinde gerekse de kiralama islemlerinde emlakgilarin dikkat etmesi gereken bazi
hususlar bulunmaktadir. Bilhassa bu tarz is ve islemler i¢in yaniniza gelen ve gayrimenkuliinii
satmak veyahut kiralamak isteyen sahislardan gayrimenkulle alakali bir takim bilgiler almak
gerekmektedir. Ciinkii tasinmazlarin alimi ve satimi gibi islemlerde emlakg¢ilarin tasinmazla
alakali bilgi sahibi olmasi islemin sonlanmasi agisindan biiyllk 6nem arz etmektedir
(https://www.emlakdanismanlari.com/satis-oncesi-emlagin-ozelliklerini-ogrenin-6638/7918
11.08.2019).

Gayrimenkuliin; parsel, ada ve yiizél¢limii gibi tapu bilgilerinin, metrekare ve oda
sayistyla alakali bilgilerin, insaat tiirli ve binanin yapisiyla alakali bilgilerin, vergi durumu ve
evin bulundugu acik adres gibi bilgilerin muhakkak verilmesi gerekmektedir. Daire hakkinda
emlak¢inin ayrintili bilgiye sahip olmasi hem satis1 kolaylastirmas: agisindan hem de satistan
kaynakl1 sorun olusmamasi agisindan Onem arz etmektedir
(https://www.emlakdanismanlari.com/satis-oncesi-emlagin-ozelliklerini-ogrenin-6638/7918
11.08.2019).

Emlakgilik sektorii 6zellikle son donemlerde ¢ok gesitli gruplarla ¢alismakta, bunlarla bir

sinerji liretmektedir.
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Bunlardan bir kag1 soyle siralanmaktadir; Avukatlar, Degerleme firmalari, Bankacilar ve
Yatirimeilar, Yiikleniciler ve Danismanlari, Devlet Kurumlar1 (TOKI), Proje Gelistirme
Firmalari, Resmi Kurumlar vs... Alaninda uzman bir emlakgi, her konuda biraz bilgili olmali
veya konusunda uzman olanlar1 bularak biraraya getirebilmelidir
(http://www.emlakder.org/iyi_bir_emlakci.html 11.08.2019).

Kaliteli, alaninda uzman bir emlak¢i, miisterisi i¢in daima kendini yenilemek
durumundadir. Emlak¢inin, miisterisine kars1 gorevi; hedeflenen zamanda ve kalitedeki iiriinii,
miisteriye teslim etmekle bitmis olmaz. Emlak¢i, yasam evresinde miisterinin beklentisini
karsilamanin yaninda, etkin bir planlama yaparak gayrimenkule uzun dénemde deger katmakla

da yiikiimliidiir.

Gilinlimiiziin zorlu rekabet sartlar1 karsi tarafin sizi begenmesini, size glivenmesini ve sizi
tercih etmesini gerektirmektedir. Lakin toplumun giiven duydugu bir isletme olmaksa sanildigi

kadar kolay olmamaktadir.

Artik isletmeler sadece yatirimcilariyla olan birebir iligkilerine odaklanmayip, bu
iligkileri olumsuz etkileyecek tiim degiskenlere de dikkat etmek zorundadir. Ciinki
Onemsenmeyen, ¢ok siradan bir goriiniim sergileyen paydas bile isletmenin varligini,
biitiinliiglini tehdit edebilmektedir. Bdylesine bir ag toplumunun igerisinde etkin bir yonetim
kurmak, giiven temelinde uzun dénemli bir bakis acis1 edinmeyi gerektirmektedir (Kara vd.,

2009: 284-302).
2.4. Literatiir Arastirmasi

Emlak komisyonculugu ofislerinde ¢alisanlarin mesleki egitim durumlarini belirlemeye
yonelik yapilan arastirmada emlak danismanlarinin kendilerini satis ve pazarlama konusunda

yetkin gérmediklerini saptamistir (Berksan, 2008: 119).

Satis eleman1 dinleme davranisinin satig elemanina duyulan giliven tlizerindeki etkisi
isimli arastirmada; satis elemanlarinin dinleme davranmislarinin satis elemanlarina duyulan

giiven tlizerinde pozitif olarak anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir (Dogan, 2013: 48).

Goktiirk, halkla iligkilerde giiven kavraminin 6nemi adli arastirmasinda; diinyanin
kiiresel hale gelmesiyle beraber artan giiven erozyonunun Oniiniin alinmasinda giiven

kavraminin énemine dikkat ¢ekmektedir (Goktiirk, 2017: 88).
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Halkla iliskiler perspektifinden giiven kavrami adli calismada hesap verilebilirlik,
seffaflik ve katilimecilik ilkeleriyle dogrudan baglantili olan uygulamalarin, kamu kurumlari
acisindan giivenin meydana gelmesinde 6nemli derecede etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir
(Boztepe, 2013: 70).

Suna, gerceklestirdigi arastirmada otel isletmelerinin sahiplerinin ve yoneticilerinin
sosyal aglar1 vasitasiyla otel isletmelerine miisteri temininde olumlu katki sagladiklar

sonucuna ulasmistir (Suna, 2017: 184).

Uslaner, The Moral Foundation of Trust adli eserinde giiven olusturmanin hig¢ kolay
olmadigi, giivenin ahlaki temellerine deginerek insanlarin yabancilara inanma sebeplerini ve

bunun neden 6nemli oldugu gibi hususlar1 agiklamaya ¢alismaktadir (Uslaner, 2002).

Niklas Luhmann, Trust and Power adli eserinde; asinalik ve giiven, karmasikligin
azaltilmasi olarak giiven, kisisel giiven, gliven ve giivensizlik vs. gibi ¢esitli bagliklar altinda
farkli konularla giiveni karsilastirarak ve bagdastirarak giivenden genis ol¢lide bahsetmektedir

(Luhmann, 1979).

The employee- organization relationship, supervisory support, and middle manager
trust in the organization adli ¢alismada; giivenin faydalarindan herkes yararlanabilir mi ve bu
nitelikte bir giiven gelistirilebilir mi sorusu ¢ogu isverenin basa ¢ikmaya calistigi bir sorundur

ve bu sorularin cevabi bulunmaya ¢alisilmistir (Zhang vd., 2008).
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UCUNCU BOLUM
Gaziantep ili, merkez Sahinbey il¢esinde; giiven unsuru baglaminda satis elemanlarinin emlak
sektoriindeki roliine iliskin yapilan ¢alismanin bu boliimiinde, model ve hipotezlerin

olusturulma sekli ile evren ve 6rneklem gibi arastirmanin yontemine dair ayrintili bilgilere yer

verilecektir.

YONTEM

3.1. Arastimanin Modeli ve Hipotezleri

Kuramlar test etmek bilimsel arastirmalarin bir diger amacidir. Hipotez, genel anlamda

iki veya daha ¢ok degisken arasindaki iliskinin test edilmesine olanak taniyan dnermedir.

- Bagimli degisken arastirmanin temel ilgi alani olan degiskendir. Arastirmanin
odaginda bagimli degisken yer alir. Arastimanin amacit bagimli degiskenin

degiskenligini ( neye bagl olarak degistigini) agiklamak veya dngérmektir.

- Bagimli degiskene etki eden diger degiskenlerin analiz edilmesiyle aragtirma

sorusuna yanit bulunmus olur (Sahin ve Giirbiiz, 2016: 227).

H1: Satis eleman1 dinleme 6lgegi toplam puam ile Giiven Olgegi sonuglar1 arasinda anlaml

iligki vardir.

H2: Satis Elemani Dinleme Olgegi sonuglari katilimcilarin cinsiyetlerine gére

farklilagsmaktadir.

H3: Satis Elemam Dinleme Olgegi sonuglari katilimeilarin egitim durumlarina gore

farklilasmaktadir.

H4: Satis Eleman1 Dinleme Olcegi sonuglar1 katilimcilarin yaslarina gore farklilasmaktadir.
H5: Satis Eleman1 Dinleme Olgegi sonuglar1 katilimcilarin mesleklerine gore farklilasmaktadir.
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma bulgularinin genellenerek ve igerisinden arastirma Ornekleminin segilerek
olusturuldugu biiyiik gruba evren denir. Ortak 6zellikleri bulunan her g¢esit 6ge evren olarak
degerlendirilmektedir. Evren; belli bir sektorde faaliyette bulunan firmalar, {niversite
Ogrencileri, bir yas grubundaki kisiler, bir iirliniin tiiketicileri, bir semtte ikamet eden kisiler,

belli bir cografyada bulunan tilkeler gibi farkli, cesitli 6zellikteki birimlerden olusturulabilir.
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Orneklem ise; belirli bir evrende bulunan birimler arasindan bir sistematige dayali
sekilde secimi yapilan ve evreni temsil ettigi diisiinlilen daha kii¢lik kiimedir (Giirbiiz ve Sahin,

2016: 127).

Yapilan her arastirmanin; belli 6zelliklere, belli basli degiskenlere gore tanimlanip,
siiflandirilan kendine has bir evreni vardir. Evrenin tanimlanmasi ve sinirlandirilmasi
tamamiyla arastirmacinin amacina gore sekillenir. Arastirmanin amaglarina goére evren
belirlenir. Ve bu amaca hizmet edebilecegi diisliniilen en uygun evren bir tanedir. Arastirmaci
bu durumu goz Oniine alarak davranmalidir. Evreni belirlemek; verilerin nereden, hangi
birimlerden toplanacagini ve arastirmanin sonunda yapilacak genellemelerin neleri ve kimleri

kapsayacagini ortaya koymak demektir (Asan, 2015: 1).

Yapilan bir ¢alismada secilmesi planlanan 6rneklem, evreni temsil edecegi i¢in evrenin
dogru tanimi biiyiik 6nem tagimaktadir. Arastirmacilar genelde, biiyiik bir evren belirleyip,
belirledikleri bu evrenden temsil etme giicli yliksek olan bir ya da birka¢ 6rnek grup secip
bunlardan saglanan bilgilerin genellenebilmesi adina farkli 6rnekleme yontemlerine bagvurup
orneklem segerler. Orneklemin yontemi belirlendikten sonra uygulanacak ikinci adim,
orneklemin biiyiikliigiiniin belirlenmesidir. Burdaki esas kural, 6rneklem hacminin biiytidiikge
orneklem istiinden elde edilmis olan bilgilerin evren bakimimdan gegerlilik olasiliginin kabul

gormesidir (Suna, 2017: 119).

TUIK (2018) verilerine gore Gaziantep ili Sahinbey merkez ilgesinde yasayan 18 yas
ve lizeri toplam niifus 561.839 kisidir. Bunun 282.088 kisisi erkek, 279.751 kisisi kadindir.
Gaziantep ilinde, 24.09.2019 tarihi itibariyle, Gaziantep Tiim Emlakg¢ilar Meslek Odasi’ na
kayitli 546 adet emlakgidan Sahinbey ilgesinde faaliyette bulunan 251 adet emlakgi

belirlenmistir.

Aragtirmanin evrenini; Gaziantep ili, merkez ilgelerinden olan Sahinbey’ de bilfiil
faaliyette bulunan emlakgilarin 18 yas ve lizerindeki potansiyel miisterileri; aragtirmanin
orneklemini ise, bu ilgedeki bolgelerde bazi emlakgilardan hizmet almaya gelen miisteriler
olusturmaktadir. Bu kapsamda Eyliil — Kasim (2019) tarihleri arasinda Gaziantep ili Sahinbey
ilgesi genelinde 420 katilimcidan veri toplanmistir. Emlak¢ilardan dogrudan destek almayan

kisilerin veri setinden ¢ikartilmasinin ardindan analizler 393 kisi iizerinden gerceklestirilmistir.
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Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda 0,05 sapma payr miktar1 alindiginda
50.000(N) evren biiyiikliigii icin tahmini 6rneklem biiyiikliigliniin 381 olmas1 beklenmektedir
(Bliyiikoztiirk, 2012). Dolayisiyla bu g¢alisma i¢in 6rneklem biiyilikligliniin 393 ile yeterli

oldugu hesaplanmaistir.

Aragtirma grubu, arastirma grubunun cinsiyet, yas, egitim durumu ve mesleklere gore

dagilimlar1 Tablo 3’te belirtilmektedir.

Tablo 3. Arastirma Grubuna Iliskin Betimsel Bilgiler

Degisken Kategori n Degisken Kategori n
Kadin 224 Ogrenci 63
Cinsiyet
Erkek 169 Ev Hanimu 31
Ilkokul 45 Isci 48
Ortaokul 31 Memur 59
Egitim Meslek Grubu
Lise 72 Yonetici 17
Durumu
Universite 203 Issiz 20
Master/Doktora 42 Isveren 20
18-24 101 Esnaf 17
25-31 112
Yas Diizeyi
32-38 117
53-59 63

Tablo 3° e gore, arastirmaya katilanlarin cinsiyet olarak cogunlugunu kadinlar
olusturmaktadir. Egitim durumu agisindan en az katilim ortaokul en fazla katilim ise iiniversite
mezunlarina aittir. Yas diizeyi araligina bakildiginda 53-59 yas aralig1 en az katilim1 saglarken
18-24 yas araligi ise en fazla katilim oranina sahiptir. Meslek grubu dagilimi agisindan en az

katilim orani yonetici ve esnaflara aitken en fazla katilimi ise 6grenciler olusturmaktadir.
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3.3. Veri Toplama

Calismanin bu boliimiinde verilerin hangi yontem ve tekniklerle toplanmakta oldugu

ortaya konulmaktadir.

Arastirma siirecinde yer alan konulardan birisi; elde edilen verilerin ne tarz bir yontem

ve teknik izlenerek toplandigidir.

Sosyal bilimler alaninda arastirma verilerinin bir araya getirilmesi i¢in izlenilebilecek
yontemler sunlardir: anket yontemi, gézlem yontemi, projeksiyon yontemi ve deney yontemidir

(Suna, 2017: 122).

Veri toplamada kullanilan araglardan birisi olan olgek, katilimcilara ait belli bir
konudaki tutum, davranig ve diisiinceleri, daha dnceden belirlenmis bir siraya ve yapiya gore
olusturulmus sorulara dayanarak elde etmeyi amaclamaktadir. Sosyal bilimlerde en ¢ok
kullanilan veri toplama aract anket yontemidir. Anket yonteminin bu kadar ¢ok tercih edilme

sebebi asagida maddeler halinde belirtilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 179).

* Bu yontemle elde edilecek olan verilerin matematiksel ve istatistiksel analizlerden

gecirilmesi ¢ok kolaydir.

» Anket yonteminde anketler fazla sayida kisiye uygulandigindan dolay1 bu yontem

ideal olan veri toplama araglarindan birisidir.

* Ankete katilan bireyler kendi diisiincelerine, yorumlarina dayanarak cevap verirler

ve bu cevaplara dogru yanit verdikleri kabul edilir.

* Anketlere verilen yanitlardan gelen bilgiler analiz edildigi takdirde ankete
katilanlarin goriis, diisiince ve tutumlarini ortaya ¢ikarmak ve verilen yanitlardan yola ¢ikarak

farkli ¢cikarimlar yapmak kolaylasir.

Yukaridaki bilgiler 1s131nda arastirma kapsaminda Satis Elemani Dinleme Olgegi,
Giiven Olgegi ve Kisisel Bilgi Formu kullanilmistir. Olgme araglarina iliskin bilgiler asagida

yer almaktadir.
3.3.1. Satis Elemami Dinleme Ol¢egi

Arastirmada Dogan (2013) tarafindan gelistirilen Satis Eleman1 Dinleme Olgegi ve
kisisel bilgi formu kullanilmistir. Satis Eleman1 Dinleme Olgegi 18 maddeden olusmaktadir.

Olgegin ilk maddesi bir emlak¢idan hizmet alnip alinmadigma iliskin kontrol sorusudur.
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Kalan 17 madde ise emlak¢idan alinan hizmetin etkililigini belirlemeye yoneliktir.

Arastirma kapsaminda 17 madde iizerinden gegerlik giivenirlik analizleri tekrarlanmigtir.

Bulgular boliimiiniin ilk kisminda 6l¢egin yap1 gecerligi kapsaminda agimlayici faktor
analizi sonuglar ve giivenirlik analizleri kapsaminda madde toplam korelasyon katsayilar1 ve

Cronbach Alfa i¢ tutarlik katsayilar1 detayl bir sekilde yer almaktadir.
3.3.2. Giiven Olcegi

Anket Olgegimizde yer alan gliven sorularina ulastigimiz ¢alisma Karadogan (2003)
olarak belirlenmistir. Karadogan (2003) tarafindan gelistirilen Giiven Olgegi dokuz alt boyuttan
olugmaktadir. Alt boyutlar yardimseverlik, kendine giiven, diiriistliik, samimiyet, uyum
saglama, aciklik, birikim, dedikodu yapmamak ve tutarli olmak olarak adlandirilmaktadir.

Olgekte toplam 40 madde yer almaktadir.
3.3.3. Kisisel Bilgi Formu

Arastirma kapsaminda kullanilan bir diger veri toplama araci aragtirmacilar tarafindan
gelistirilen kisisel bilgi formudur. Bu form kapsaminda katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim

durumu ve mesleklerine iliskin bilgilerinin 6grenilmesi amaglanmastir.
3.3.4. Veri Toplama Araclarinin Uygulanmasi

Oncelikle veri toplama araclar1 sahiplerinden izin almmus ve veri toplama formu
olusturulmustur. Veri toplama formu Gaziantep’te faaliyet gésteren emlakg¢ilarin miisterilerine

ulagilarak aragtirmaci tarafindan yiiz yiize uygulamalar araciligiyla doldurulmustur.
3.4. Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi

Veri toplama islemi tamamlandiktan sonra veriler SPSS 22.0 programinda analiz
edilmistir. Tk asamada verilerin dogru girilip girilmedigine bakilmistir. Yanlis veri girisinin
olmadig1 tespit edildikten sonra Olgme araglarina iliskin kayip veri inceleme ¢alismasi
gerceklestirilmistir. Olgme araglarinda yer alan kayip veri oranm %5’den az olmasi ve kayip
verilerin sistematik dagilmamasi lizerine beklenti maksimizasyonu (EM) yontemi kullanilarak
kayip veri atamas1 gergeklestirilmistir. Kayip veri atamasi yapildiktan sonra dlgeklere iliskin
gecerlik giivenirlik analizleri gergeklestirilmistir. Gegerlik ve giivenirlik analizlerine iliskin
detayli bilgiler bulgular béliimiinde yer almaktadir. Satis Elemam Dinleme Olgegi’nde diisiik
faktor yiikiine sahip li¢ madde 6lgme aracindan ¢ikartilmis ve kalan maddeler {izerinden toplam

puan hesaplanarak analizler gerceklestirilmistir.
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Aragtirma kapsaminda yap1 gegerliligini kesfetmek amaciyla agimlayici faktor analizi,
giivenirlik analizleri kapsaminda Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayisi ve madde toplam
korelasyonlar1, Satis Eleman1 Dinleme Olgegi’nin farkli testleri kapsaminda ise bagimsiz
gruplar i¢in t-testi ve ANOVA analizleri kullanilmistir. Analiz sonuclar1 .05 anlamlilik

diizeyinde yorumlanmastir.
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DORDUNCU BOLUM

Bu boliimde Satis Elemani Dinleme 6lgegine iligskin agimlayic faktor analizi sonuglari,
Satis Eleman1 Dinleme Olgegi ile Giiven Olgegi arasindaki korelasyon katsayilar1 ve Satis
Eleman1 Dinleme Olgeginin cinsiyet, egitim durumu, yas ve meslege gore farklilasma

durumlarmna iliskin bulgulara yer verilecektir.

BULGULAR

4.1. Satis Elemam Dinleme Olcegine Iliskin Acimlayic1 Faktor Analizi Sonuglar

Arastirma kapsaminda ilk olarak arastirmanin bagimli degiskeni olan Satis Elemant
Dinleme Olgegine iliskin AFA sonuglar1 incelenmistir. Bu kapsamda 393 kisiden elde edilen
veriler herhangi bir faktdr sinirlamasi olmadan analize dahil edilmistir. Olgege iliskin KMO
degeri .90 iken Barlett testi anlamli bir sonug¢ vermistir (p<.00). Bu sonuglar dlgme aracinin

faktor analizine uygun oldugunun gostergesidir.

Tablo 4. incelendiginde 6l¢ekte yer alan maddelere iliskin faktor yiikleri goriilmektedir.
5,9 ve 10. Maddelerin .32’nin altinda faktor yiikiine sahip oldugu tespit edilmistir. Tabachnick
ve Fidel (2013) faktor yiikii .32’nin altinda olan maddelerin 6l¢gme aracindan c¢ikartilmasini
onermektedir. Bu maddeler 6lgme aracindan ¢ikartilarak faktor analizi yenilenmistir. Elde

o N

edilen yeni yapida madde faktor yiiklerinin .54 ile .76 arasinda degistigi goriilmektedir.

Tablo 4. SEDO’ ye Iliskin Madde Faktér Yiikleri ve Madde Toplam Korelasyon Katsayilari

Madde No  Birinci Denemedeki Madde Faktor Yiikleri ikinci Denemedeki Madde Faktor Yiikleri

M2 646 646
M3 607 606
Ma 659 656
M5 095

M6 626 628
M7 672 674
M8 554 ,552
M9 074 -
M10 111

M1l 660 660
M12 696 695
M13 758 760
M14 ;703 705
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M15 736 737

M16 751 752
M17 638 638
M18 534 535

Olgme aracindan 5, 9 ve 10. Maddeler ¢ikartildiktan sonra elde edilen faktdr 6zdegeri
ve agiklanan varyans orani Tablo 5 ‘da yer almaktadir. Elde edilen yeni yapida tek faktorlii
yapinin agiklanan varyans orant %44,02’ye ¢ikmistir. Elde edilen %44,02’°lik deger Peterson
(2000) tarafindan kabul edilen %40’lik sinirin iistiinde yer almaktadir.

Tablo 5. SEDO’ye Iliskin Aciklanan Varyans Oranlari

Faktorler Oz Deger Varyans%o Kiimiilatif %
1 6,16 44,02 44,02

4.2. Satis Elemam Dinleme Olcegine iliskin Giivenirlik Analizi Sonuclar

Satis Eleman1 Dinleme Olgegine iliskin giivenirlik analizi kapsaminda Cronbach Alfa
i¢ tutarlilik katsayisi, madde toplam istatistikleri ve maddeler silinirse elde edilecek Cronbach
Alfa katsayilar1 incelenmistir. Olgme aracina iliskin Cronbach Alfa i¢ tutarhilik katsayis1 .90
olarak hesaplanmistir. Biiyiikoztlirk (2018) .70 ve tstiinde elde edilen degerlerin i¢ tutarlilik

diizeylerinin yeterli oldugunu belirtmektedir.

Tablo 6. SEDO’ye lliskin Giivenirlik Analizi Sonuglar

Madde Toplam Korelasyon Madde Silinirse Elde Edilecek Cronbach

Maddeler Katsayis1 Alfa Katsayisi
M2 0,581 0,894
M3 0,538 0,895
M4 0,596 0,893
M6 0,560 0,894
M7 0,606 0,893
M8 0,486 0,898
M11 0,585 0,893
M12 0,625 0,892
M13 0,692 0,889
M14 0,638 0,891
M15 0,670 0,890
M16 0,690 0,889
M17 0,571 0,894
M18 0,465 0,898
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Tablo 6 incelendiginde 6l¢me aracinda yer alan maddelerin madde toplam korelasyon

katsayilarmin .46 ile .69 arasinda degistigi goriilmektedir. Olcekten madde cikartilmasi

durumunda ise Cronbach Alfa degeri diisiis gosterecektir.
4.3. Giiven Olcegine iliskin Acimlayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Arastirma kapsaminda gerceklestirilen bir diger ¢alismada Giiven Olgegine iliskin AFA
sonuclart incelenmistir. Bu kapsamda 393 kisiden elde edilen veriler herhangi bir faktor
sinirlamasi olmadan analize dahil edilmistir. Olcege iliskin KMO degeri .92 iken Barlett testi
manidar bir sonu¢ vermistir (p<.00). Bu sonuglar 6l¢gme aracinin faktor analizine uygun

oldugunun gostergesidir.

Giiven Olgeginde birinci faktore iliskin 6zdeger 13,56 iken birinci faktdriin agikladig
toplam varyans %33,90°dir. Birinci faktorii takip eden diger faktorlerin 6zdegerleri 3,48 ve
2,66’dir. Birinci faktor ile diger faktorler arasindaki varyans oraninin bes kata yakin olmasi
Oleme aracinin tek boyutlu oldugunun bir diger gostergesidir. Tablo 7°de faktorlere iliskin
Ozdegerler ve agiklanan varyans oranlari yer almaktadir. Birinci faktoriin 6z degeri 13,56 iken

toplam varyansin %33,90’1n1 agiklamaktadir.

Tablo 7. SEDO’ye Iliskin Agiklanan Varyans Oranlar

Faktorler Oz Deger Varyans% Kiimiilatif %
1 13,56 33,90 33,90
2 3,48 8,69 42,60
3 2,66 6,66 49,27

Tablo 8’ da maddelere iliskin faktor yiikleri yer almaktadir. 40 maddelik 6l¢gme aracinda
faktor yiikleri .34 ile .70 arasinda degismektedir. .32’nin altinda faktor yiikiine sahip madde
bulunmadigr i¢in 6lgekteki tiim maddeler kullanilabilir durumdadir (Tabachnick ve Fidel,

2013).
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Tablo 8. Giiven Olgegine iliskin Madde Faktor Yiikleri ve Madde Toplam Korelasyon

Katsayilar
Madde No Faktor Yiikii Madde No Faktor Yiikii
M1 0,697 M21 0,601
M2 0,695 M22 0,600
M3 0,695 M23 0,590
M4 0,686 M24 0,577
M5 0,682 M25 0,574
M6 0,671 M26 0,558
M7 0,655 M27 0,540
M8 0,655 M28 0,539
M9 0,649 M29 0,524
M10 0,640 M30 0,523
M11 0,640 M31 0,513
M12 0,635 M32 0,497
M13 0,630 M33 0,491
M14 0,629 M34 0,473
M15 0,628 M35 0,469
M16 0,620 M36 0,468
M17 0,617 M37 0,403
M18 0,615 M38 0,389
M19 0,614 M39 0,373
M20 0,604 M40 0,336
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4.4, Giiven Olcegine Iliskin Giivenirlik Analizi Sonuglar

Satis Eleman1 Dinleme Olgegine iliskin giivenirlik analizi kapsaminda Cronbach Alfa
i¢ tutarlilik katsayisi, madde toplam istatistikleri ve maddeler silinirse elde edilecek Cronbach
Alfa katsayilar1 incelenmistir. Olgme aracma iliskin Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayis1 .94
olarak hesaplanmistir. Biiyiikoztlirk (2018) .70 ve iistiinde elde edilen degerlerin i¢ tutarlilik

diizeylerinin yeterli oldugunu belirtmektedir.

Tablo 9. SEDO’ye Iliskin Giivenirlik Analizi Sonuglar

Madde Toplam Korelasyon = Madde Silinirse Elde Edilecek Cronbach
Maddeler

Katsayisi Alfa Katsayisi
M1 0,398 0,943
M2 0,415 0,944
M3 0,436 0,944
M4 0,383 0,945
M5 0,492 0,943
M6 0,569 0,942
M7 0,505 0,943
M8 0,608 0,942
M9 0,577 0,942
M10 0,599 0,942
M11 0,583 0,942
M12 0,546 0,942
M13 0,392 0,944
M14 0,456 0,943
M15 0,504 0,943
M16 0,428 0,943
M17 0,488 0,943
M18 0,602 0,942
M19 0,644 0,942
M20 0,619 0,942
M21 0,472 0,943
M22 0,652 0,942
M23 0,622 0,942
M24 0,584 0,942
M25 0,591 0,942
M26 0,632 0,942
M27 0,533 0,943
M28 0,529 0,943
M29 0,475 0,943
M30 0,567 0,942
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M31 0,587 0,942

M32 0,618 0,942
M33 0,616 0,942
M34 0,641 0,942
M35 0,596 0,942
M36 0,51 0,943
M37 0,485 0,943
M38 0,568 0,942
M39 0,629 0,942
M40 0,571 0,942

Tablo 9. incelendiginde 6l¢gme aracinda yer alan maddelerin madde toplam korelasyon

katsayilarinin .38 ile .65 arasinda degistigi goriilmektedir.
4.5. Satis Elemam Dinleme Olcegi ile Giiven Olgegi Arasindaki iliskinin incelenmesi

SEDO ile Giiven Olgegi arasindaki pearson momentler carpimi korelasyon katsayilar

Tablo 10 *de yer almaktadir.

Tablo 10. SEDO ile Giiven Olgegi Arasindaki Korelasyon Katsayilari

Degigkenler SEDO Giiven
SEDO -

Giliven -.036 -
*p<.05 **p<.01

Tablo 10. incelendiginde SEDO ile Giiven Olgegi toplam puani arasinda anlamli bir
iliski bulunmadig1 gériilmektedir (p>.05). SEDO ile Giiven Olgegi arasinda anlamli bir iliski

bulunamadigindan Basit Regresyon Analizi ger¢eklestirilememistir.
4.6. Satis Elemam Dinleme Olcegine Gore Katihmcilarin Cinsiyetlerinin Karsilastirilmas:

Satis Elemani Dinleme Olgeginden elde edilen sonuglarin cinsiyete gore farkliligina
iliskin bagimsiz gruplar icin t-testi sonuglar1 Tablo 11 ’de yer almaktadir. Tablo 11
incelendiginde erkeklerin ortalamalarinin (X=39,58), kadinlarin ortalamalarina gore (X=36,69)
manidar olarak daha yiiksek oldugu goriilmektedir (t= 2.63, p<.01). Bu sonuca gore erkekler
ile kadmlar cinsiyet degiskenine gore farklilik gostermektedir (H2 hipotezi kabul edilmistir).
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Tablo 11. Katilimcilarm SEDO Sonuglarinin Cinsiyete Gore T-Testi Sonuglari

Degisken Kategori n Ortalama S sd t P
Kadin 224 36,69 10,18

Cinsiyet 391 263 .00
Erkek 169 39,58 11,53

Katilimcilara; SEDO’ ye gore, cinsiyet durumlari agisindan katilimcilarin gruplararasi
farkliliklarini belirlemek tlizere T testi uygulanmistir. Testin sonucuna gore, katilimeilar cinsiyet
acisindan anlamli bir sekilde farklilasma gdstermektedir. Bu durum, satis elemanlarinin

kadinlara erkeklerden daha az giiven verdiklerini gosterebilir.

4.7. Satis Elemam Dinleme Olcegine Gore Katihmeilarim Egitim Durumlarinin

Karsilastirilmasi

Satis Elemam1 Dinleme Olgegi sonuglarmin katilmeilarn egitim diizeylerine gore

betimsel istatistikleri Tablo 12°de, ANOVA analizi sonuglari ise Tablo 13’ de verilmistir.

Tablo 13 incelendiginde Satis Elemani Dinleme Olgegi sonuglarin egitim durumuna

gore anlaml bir sekilde farklilasmadigi goriilmektedir (p>.05). (H3 hipotezi reddedilmistir).

Tablo 12. SEDO sonuglarinin katilimeilarin egitim diizeylerine gore betimsel istatistikleri

Egitim N Ortalam Standart Standart Minimum Maxi
Durumu a Sapma Hata mum
Tlkokul 45 38,28 13,64 2,03 17,00 70,00
Ortaokul 31 39,48 13,30 2,38 14,00 66,00
Lise 72 39,65 11,60 1,36 18,00 69,00
Universite 203 36,52 941 0,66 14,00 70,00
Master/Doktora 42 40,31 10,30 1,59 20,00 56,00
Toplam 393 37,93 10,86 0,54 14,00 70,00
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Tablo 12 incelendiginde katilimcilarin Satis Elemani Dinleme Olgeginden aldig
puanlar arasinda en yiiksek ortalamanin master/doktora grubunda oldugu goriilmektedir (X=
40,31, SS= 10,30). Egitim durumuna gore Satis Eleman1 Dinleme Olgeginden alian en diisiik

ortalama ise tiniversite grubuna aittir (X= 36,52, SS=9,41).

Tablo 13. SEDO Sonuglarinin Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére ANOVA Sonuglari

Varyansin Kareler Kareler

5i Sd F P
Degisken Kaynag Toplamm Ortalamasi

Gruplararasi 1610,17 10 161,10
SEDO Gruplari¢i 4465152 382 116,90 1,38 188

Toplam 46261,70 392

SEDO’ ye gore katilimeilarin egitim durumlarinin gruplararasi farkliliklarini belirlemek
tizere ANOVA testi uygulanmistir. Bu testin sonucuna gore anlamli bir fark bulunamamastir.
Bu durum, SEDO degiskenine gore varyansin gruplar arasinda anlamli bir farka sahip
olmadigmi ve dolayisiyla katilimeilarin  egitim durumuna goére anlamli bir sekilde

farklilagsmadigini gostermektedir.
4.8. Satis Eleman1 Dinleme (")l(;egine gore Katihmeilarin Yaslarinin Karsilagtirnlmasi

Satis Eleman1 Dinleme Olgegi sonuglarinin katilimeilarin yas diizeylerine gore betimsel
istatistikleri Tablo 14 ‘de, ANOVA analizi sonuglar1 ise Tablo 15’de verilmistir. Tablo 15.
incelendiginde Satis Eleman1 Dinleme Olgegi sonuglarinin katilimeilari yaslarina gére anlaml

bir sekilde farklilasmadigi goriilmektedir (p>.82). (H4 hipotezi reddedilmistir).
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Tablo 14. Katilimeilarin Yas Diizeylerine Gére SEDO Sonuglarinin Betimsel Istatistikleri

Yas Standart Standart o Maximu
N  Ortalama Minimum
Diizeyi Sapma Hata m
18-24 101 38,26 9,26 0,92 14,00 58,00
25-31 112 38,04 9,90 0,93 16,00 70,00
32-38 117 37,18 11,67 1,07 14,00 69,00
53-59 63 38,62 13,24 1,66 14,00 70,00
Toplam 393 37,93 10,86 0,54 14,00 70,00

Tablo 14 incelendiginde Satis Eleman Dinleme Olgeginde en yiiksek ortalamaya sahip yas
grubunun 53-59 yaslar1 arasinda bulunan katilimeilar olusturmaktadir (x= 38,62, SS= 13,24).
Ikinci sirada 18-24 yas aralig1 gelmektedir (X= 38,26, SS= 9,26). Ugiincii sirada 25-31 yas
araligr gelirken (x= 38,04, SS=9,90) son sirada 32-38 yas araligindaki bireyler yer almaktadir
(x= 37,18, SS=11,67).

Tablo 15. SEDO Sonuglarinin Katilimeilarin Yaslarina Gére ANOVA Sonuglari

Varyansin Kareler Kareler
Degisken Sd F P
Kaynag Toplamm Ortalamasi
Gruplararast 107,93 3 35,98
SEDO Gruplarigi 46153,77 389 118,65 ,30 ,82

Toplam 46261,70 392

SEDO’ ye gore katilimcilarin yaslarmin gruplararas: farkliliklarini belirlemek iizere
ANOVA testi uygulanmistir. Test sonucu, SEDO degiskenine gore varyansin gruplar arasinda
anlamli bir farka sahip olmadigini ve dolayisiyla satis elemanlarinin katilimcilarin yas diizeyine
gore katilimcilara verdikleri giivenin farklilik olusturacak sekilde degismedigini

gostermektedir.
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4.9. Satis Eleman1 Dinleme Olgegine gore Katihmcilarin Mesleklerinin Karsilastirilmasi

Satis Elemani Dinleme Olgegi sonuclarinin katilimeilarin mesleklerine gore betimsel
istatistikleri Tablo 16 ‘da, ANOVA analizi sonuglar1 ise Tablo 17’de verilmistir. Tablo 17
incelendiginde Satis Eleman1 Dinleme Olgegi sonuclarinda katilimeilarin mesleklerine gore

anlamli bir sekilde farklilasmadigi goriilmektedir (p>.19). (H5 hipotezi reddedilmistir).

Tablo 16. Katilimcilari Mesleklerine Gére SEDO Sonuglarinin Betimsel Istatistikleri

Standart . )
Meslek N Ortalama Standart Hata  Minimum  Maximum
Sapma
Ogrenci 63 37,78 9,36 1,18 14 58
Ev Hanim 31 39,34 12,64 2,27 14 61,75
Isci 48 35,96 12,03 1,73 17 66
Memur 59 37,70 9,60 1,25 19 64
Y 6netici 17 40,50 9,33 2,26 24,95 55
Issiz 20 36,30 13,18 2,94 16 70
Isveren 20 37,55 14,44 3,22 17 68
Esnaf 17 45,90 12,39 3,01 19 70
Serbest Meslek
(Av,Dr,EczMii 28 36,04 9,81 1,85 14 52
h.)
Ozel Sektor
59 37,61 9,13 1,18 14 66
Calisani
Diger 31 38,18 11,09 1,98 19 69
Toplam 393 37,93 10,86 0,54 14 70

Tablo 16 incelendiginde Satis Eleman1 Dinleme Olgeginde en yiiksek ortalamaya sahip
meslegin esnaflik oldugu goriilmektedir (x= 45,90, SS= 12,39). En diisiik ortalamaya sahip
meslek grubunu ise isgiler olusturmaktadir (X= 35,96, SS=12,03).
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Tablo 17. SEDO Sonuglarinin Katilimeilarin Mesleklerine Gére ANOVA Sonuglart

Varyansin Kareler sd Kareler E 5
Degisken Kaynagi Toplamm Ortalamasi
Gruplararasi 1610,18 10 161,20
SEDO Gruplarici  44651,52 382 116,90 1,38 19

Toplam 46261,70 392

SEDO’ ye gore katilmcilarin meslekleri agisindan gruplararas: farkliliklarini
belirlemek itizere ANOVA testi uygulanmustir. Test sonucu, katilimeilarin meslekleri agisindan
anlamli bir sekilde farklilagmadigimi gostermektedir. Bu durum satis elemanlarinin,

katilimcilara meslekleri bakimindan ayni diizeye yakin giiven verdigini ortaya koymaktadir.

Aragtirma hpitozelerinin desteklenip desteklenmeme durumlar asagidaki tabloda

verilmigtir.
Tablo 18. Arastirma Hipotezi Analiz Sonuglari
HIPI\(I)g EZ HIPOTEZ SONUC
H1: Satis elemani dinleme 6lgegi toplam puani ile Giiven
1 wr e RED
Olgegi sonuglart arasinda anlamli iligki vardir.
2 H2: Satis Elemani Dinleme Olgegi sonuglar
o . . KABUL
katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilasmaktadir.
3 H3: Satis Elemani Dinleme Olgegi sonuglar RED
katilimcilarin egitim durumlarina gore farklilagmaktadir.
H4: Satis Elemani Dinleme Olgegi sonuglar RED
4 katilimcilarin yaslarina gore farklilagmaktadir.
5 H5: Satis Elemani Dinleme Olgegi sonuglari RED
katilimcilarin mesleklerine gore farklilagmaktadir.

Arastirma hipotezlerinin yalnizca birisinin (H2: Satis Eleman1 Dinleme Olgegi sonuclari
katilimeilarin cinsiyetlerine gore farklilagmaktadir) desteklendigi goriilmektedir. Bu hipotezin
desteklenme sebebi olarak; Gaziantep’ te ev satin alma durumunun erkeklere nazaran daha ¢ok
kadinlar iizerinden olustugu, kadinlarin daha ayrinti odakli oldugu ve dolayisiyla satis

danismanindan algiladiklar1 giiven duygusuna gore karar verdikleri diisiiniilmektedir.
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BESINCIi BOLUM

Arastirmamizin son bdliimiinde arastirmadan elde edilen sonuglara ve sonuglar

kapsaminda arastirmacilar ile emlakgilara yonelik onerilere yer verilmektedir.

SONUC VE ONERILER
5.1. Sonug¢

Yaptigimiz arastirmanin sonucuna gore, arastirma kapsaminda oncelikle Satis Elemani
Dinleme Olgegi’ne iliskin gegerlilik ve giivenirlilik analizleri gerceklestirilmistir. Bu kapsamda
ilk olarak SEDO’ne agimlayici faktdr analizi sonuglar1 ele almmistir. Bu sonuglar
incelendiginde 6lgme aracinin tek bir faktérden olustugu goriilmektedir. Madde faktor yiikii
.32’nin altinda olan 5, 9 ve 10. maddeler 6l¢cme aracindan cikartilmistir ve kalan maddeler
tizerinden analizlere devam edilmistir. Elde edilen tek faktorlii ve 15 maddeden olusan yapi,

toplam varyansin %44,02’ sini agiklamaktadir.

Ikinci asamada SEDO’ye iliskin giivenilirlilik analizleri gerceklestirilmistir. Bu
kapsamda 6l¢gme aracina iligkin Cronbach Alfa {ist agirlik katsayisi .90 olarak hesaplanmistir.
Ayrica 6lgme aracinda yer alan maddelerin madde toplam korelasyon katsayilar1 incelenmistir.
Madde toplam korelasyon katsayilarinin .46 ile .69 arasinda degistigi goriilmektedir. Elde

edilen bu sonuglar SEDO’ niin gegerli ve giivenilir bir 6lgme arac1 oldugunun gostergesidir.

Bir diger asamada SEDO’ niin sonuglarinin katilimeilarin demografik 6zelliklerine gore
karsilastirilmas: gerceklestirilmistir. Ik karsilastirma cinsiyete gére yapilmistir. SEDO’ niin
sonuclarinin puan ortalamalari incelendiginde erkeklerin puan ortalamasinin kadinlarinkine
nazaran anlamli diizeyde, daha yiiksek seviyede oldugu goriilmektedir. Yani kadinlar erkeklere

gore emlakgilara kars1 daha az giiven algilamaktadirlar.

Bir sonraki asamada SEDO sonuglari katilimcilarin egitim durumlarma gore
karsilastinlmigtir.  Egitim  durumuna gore SEDO sonuglart  anlamli  bir farklilik
gostermemektedir. Yani ilkokul mezunu ile master-doktora programi mezun ortalamalari farkl

olsada bu farklilik anlaml degildir.

Katilimcilarin yaslarina gore gerceklestirilen karsilastirmada, SEDO sonuglari; 18-24,
25-31, 32-38 ve 53-59 yaslar1 arasindaki katilimcilara ortalama puanlari agisindan karsilastirma
yapilmigtir. Gergeklestirilen karsilastirma sonucunda gruplar arasinda anlamli bir farklilik elde
edilememistir. Yani katilimcilarin emlakgilardan algiladigi dinleme diizeyi, emlakgilarin

kendilerini dinleme diizeyine iligskin algilar1 yas gruplarina gore farklilasmamaktadir (p>0.05).
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Son asamadaki karsilastirmada, SEDO sonuglar1 katilimcilarin mesleklerine gore
karsilastirilmistir. Yapilan karsilastirmalar sonucunda mesleklere gére anlamli bir farklilik elde
edilememistir. Yani katilimcilarin meslekleri SEDO sonuglar iizerinde anlamli bir farklilik
yaratmamaktadir (p>0.05). Meslekler agisindan, issizlerin satis elemanindan daha az
etkilenmesi maddi yeterlilige sahip olmamalarindan dolayi olabilir. Bir issizin bir milyon liralik
evin pazarlamasini yapan emlak¢idan ¢ok etkilenmemesi ve emlak¢inin onu etkileyememesi

normal olarak goriilebilir.

Yapilan analizler neticesinde erkekler ve kadinlarin emlakgilara karsi algiladiklar
giiven arasinda farklilik oldugu sonucuna ulagilmistir. Mevcut yazina bakildiginda bu

calismanin sonuglarini destekleyen caligsmalar su sekildedir;

Nazli (2019)’ nin “Degisen Habercilik ve Haber: Giiven Iliskisi Uzerine Bir Arastirma”
adli arastirmasina gore yas ve cinsiyet degiskenlerinin gdz Oniine alindiginda haber kaynagi
acisindan, iletisim aract olarak hangisinin daha fazla tercih edildigi ve giiven-haber
faktorlerinin 6l¢iildiigli bu calismadan elde edilen bulgular neticesinde erkeklerin ve kadinlarin

sosyal medyaya giiven oranlarinda anlamli derecede farklilastiklar1 saptanmaistir.

Marangoz ve Dolu (2019)’ nun tiiketicilerin ar1 tirlinleriyle alakali bilgi dagarciklarinin
Ol¢iilmesi ve bu kapsamda satin alma davraniglariyla giiven diizeyleri arasindaki iliskinin
belirlenmesine istinaden yaptiklar1 aragtirmada {iriinii satin alan tiiketicilerin {iriin hakkindaki
bilgi diizeyleri ve tiiketicilerin iirlinlin satildig yerlere giiven duyma diizeyleri ile yas, egitim

ve cinsiyet faktorleri arasinda anlamli derece farklilasma oldugu goriilmiistiir.

Aydin ve Derer (2015)’ in “E-Ticarette Giiven Unsurunun Miisterilerin Satin Alma
Davraniglarina Etkisi” baglikli arastirmasina gore; iiniversite Ogrencileri arasinda yapilan
aragtirmada, internetten alisveris yapanlarin ve yapmayanlarin giiven i¢inde satin alma yapmast
ve demografik degiskenler arasinda bir iliski olup olmadig1 ortaya koyulmaya calisiimistir.
Yapilan analizlere gore; Ogrencilerin internetten aligveris yapma tutumlariyla cinsiyetleri

arasinda anlamli derecede farklilagsmaya rastlanmaistir.

Tekin ve Yasar (2014) arastirmalarinda; Ilkdgretim okullarinda gérev yapan
ogretmenlerin ¢alistiklar1 okula duyduklari giiven seviyesinin bazi degiskenlere gore farklilasip
farklilagsmadigini tespit etmeye calismiglardir. Elde ettikleri analiz sonuglarima gore okula

giiven ile cinsiyet faktorii arasinda anlamli farklilik bulmuslardir.
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Basak (2010)’ i “Genellesmis Giiven ve Toplumsal Cinsiyet” isimli arastirmasinda,
belli kurumsal igletmelerde birbiriyle etkilesimde bulunan bireylerin, genellesmis giivenleri
toplumsal smif ve toplumsal cinsiyet esasina gore tespit edilmeye calisilmistir. Elde edilen
bulgulara gore kadinlarin erkeklere nazaran insanlara daha az giivenebilecekleri sonucuna

ulastlmistir.

5.2. Oneriler
5.2.1. Emlakgilara Yonelik Oneriler

Gaziantep ilinde faaliyette bulunan emlakgilarin kadinlara kendilerini daha iyi
anlatmalar1 gerekmektedir. Nitekim arastirma sonucunda emlakgilarin kadinlara daha az giiven
verdikleri gibi bir bulguya ulasilmistir. Bu noktada satis elemanlarinin prezentable giyinip,
kadinlarin miisteri portfoylerine kabul edilme ihtimallerini arttirmak i¢in onlar1 bu sekilde
etkileme yoluna gitmeleri diistiniilebilir. Ciinkii kadinlar erkeklerden daha fazla estetik kaygilar

tasir ve gorlinlisteki intizama 6nem verirler.

Ozellikle daire satarken, evi gogunlukla kullanacak olan kadmlar oldugundan dolay:
oncelikle kadinlar1 ikna etmek 6nem arz etmektedir. Bu konuyla alakali emlakgilar belki etkili

iletisim ve beden dili kursu alabilirler.
5.2.2. Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Olgegin on bes maddelik onerilebilir. Olgek bu kapsamda; Orta yas gruplariyla
calisilmast ya da kadinlarin algiladigi risk ve ya tehdit boyutuyla degerlendirilebilir.

Bu sektorde yapilan arastirma sayist ¢ok az oldugundan dolayi giiven, miisteri temini...
calismak isteyen arastirmacilar bu sektdre yonelebilirler. Ornegin giivenin miisteri teminine

etkisi...

Arastirmada kadinlarin erkeklere gére emlakg¢ilara karsi daha az giiven algiladigi ortaya

konulmustur. Bulgulardan yola ¢ikilarak kadinlar agisindan nitel bir ¢aligsma yapilabilir.

Yapilan bu arastirma, emlakc¢ilik sektorii gibi hizmet temelli diger sektorlere de

uygulanabilir.

Satis elemanlarmin cinsiyeti, egitim durumu arastirmaya dahil edilerek daha kapsamli
bir arastirma yapilabilir. Master/Doktora mezunlarinin satis danigmanlarindan etkilenme
durumu farkli gibi goriinse de yapilan analizlerde satis danigmanlarindan etkilenmedikleri
sonucuna ulasilmistir. Kiiltiirel farkliliklar, yasam tarzi vs. gibi faktorler géz oniine alinarak

arastirma yapilabilir.
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EKLER

EK 1:

EKLER

Ek 1: Katilimcilara Uygulanacak olan Anket Formu

Degerli Katilime1, hazirlanan anket, Hasan Kalyoncu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme yiiksek lisans
programi kapsaminda yiiriitiilmekte olan “ Sosyal Sermayede Giiven Unsuru ve Miisteri Teminine Etkileri ”
baglikli yiiksek lisans tez ¢aligmasi ile ilgilidir. Bu anketin amaci, miisteri giiveni ve emlak¢1 arasindaki iliskiyi
incelemektir. Bu anket formuyla birlikte elde edilecek olan bilgiler tamamiyla gizli tutulacak ve kesinlikle tigiincii

sahislarla paylagilmayacaktir. Katiliminiz i¢in simdiden tesekkiirler.
Arastirmaci

Mehmet GUNES

Iletisim Bilgileri: 0 555 728 48 80 — gunesmehmedd@gmail.com

Danisman

Dr. Ogr. Uyesi Zeynep OZGUNER — zeynep.ozguner@hku.edu.tr

Hasan Kalyoncu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Anabilim Dali

Ankette her soruya verilecek yanit “Kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum,
kesinlikle katihyorum” ve “cok gerekli, gerekli, fark etmez, gerekli degil, hic gerekli degil” seklinde

derecelendirilmistir. flgili kutucugu isaretleyiniz (X)

E|E £
1. Herhangi bir emlakq ile ev, apart, yurt vb. kiralamak, ev satin almak i” E| 2| E B =
A 3 o7 A . 8 . = Q| e[ N| 3 |l@ >
ya da diger amaclardan dolayi hi¢ etkilesime gectiniz mi ? zZz|lz|2|2|XE
2 E|E|S|IE|I=E =
Q= | = S - | € e
Evet () Hayir () ¥YEIE|S |3 3E
2|2 |2 2|83
2 |Goristiigiim emlake1, goriisme esnasinda sadece bana odaklandi
3 | Goriisme esnasinda emlakc¢i benimle goz temasi kurdu
4 | Goriigtiiglim emlak¢inin jest ve mimikleri beni dinledigini gosteriyordu
5 | Emlake goriisme esnasinda sikilmis goriiniiyordu
6 | Goriistiigim emlake1 daha ayrintili bilgiler i¢in bana sorular sordu
7 | Emlakg¢1 kendisine sordugum sorular: yorumlayarak acikladi
8 | Emlake1 goriisme esnasinda ben konusurken séziimii kesmedi
9 | Goriisme sirasinda emlake ¢ok sik konuyu degistirdi
10 | Gorligme sirasinda emlak¢i benim ne soyledigimi anlamaya caligirken
zorland1
11 | Goriistiigiim emlakg¢i sadece evet ya da hayir demek yerine tam ciimleler
kullandi
12 | Goriistiigiim emlak¢1 sordugum sorular ile ilgili bilgiler sundu
13 | Goriistiigiim emlakgi sorularim sevkli bir bicimde yanitladi
14 | Emlake¢1 sorularimi makul zamanda cevaplandirdi
15 | Goriistiigiim emlakc¢i goriisme esnasinda arkadasca ve cana yakindi
16 | Gorustligiim emlakg1 goriisme esnasinda samimiydi
17 | Goriistiigiim emlakci goriisme esnasinda diiriisttii
18 | Emlakgiyla anlasirken hissettigim risk ¢ok azdi
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Anketin ikinci boliimiinde “Cok Gerekli, Gerekli, Fark etmez, Gerekli Degil, Hi¢c Gerekli Degil”
seklinde derecelendirilen farkl bir likert 6lgegi kullanilmstir. Ilgili kutucugu isaretleyiniz (X)

Yardimseverlik Cok gerekli | Gerekli | Fark etmez | Gerekli Degil | Hi¢ gerekli degil

19 Yardimsever olmasi

20 Kotii glinlimiizde yanimizda olmast

21 Her konuda yanimda olacagini hissettirmesi

22 Her zaman yanimda olacagini hissettirmesi

Kendine Giiven Cok gerekli | Gerekli | Fark etmez | Gerekli Degil | Hic gerekli degil

23 Kendisine giiveni olmali

24 Kendisine saygis1 olmali

25 Kendini sevmeli

26 Gelecekten umutlu olmasi

27 Azimli / kararli olmasi

28 Pozitif olmasi

29 Kendisiyle barisik olmast

30 Kendi sorumluluklarinin farkinda olmasi

Diiriistliik Cok gerekli | Gerekli | Fark etmez | Gerekli Degil | Hi¢ gerekli degil

31 S6ziinde Durmasi

32 Yerine getiremeyecegi sozler vermemesi

33 Verdigi szl yerine getirmesi

34 Yalan sOylememesi

Samimiyet Cok gerekli | Gerekli | Fark etmez | Gerekli Degil | Hi¢ gerekli degil

35 Sevgisini gevresiyle paylagmasi

36 Insancil olmasi

37 Hosgoriilii olmasi

38 Giiler yiizlii olmas1

Uyum Saglama Cok gerekli | Gerekli | Fark etmez | Gerekli Degil | Hi¢ gerekli degil

39 Ayni fikirleri tagtyor olmasi

40 Toplum kurallarina uymasi

41 Degerlerine sahip ¢ikmasi

42 Cok hata yapmamasi

43 Cevresi tarafindan sevilen birisi olmasi

44 Uyumlu olmast

Acikhik Cok gerekli | Gerekli | Fark etmez | Gerekli Degil | Hi¢ gerekli degil

45 Agik sozlii olmasi

46 Duygularini agik¢a belli etmesi

47 S6zinu sakinmamasi
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48 Tnandirici olmasi

49 Tkna edebilir olmasi

Birikim Cok gerekli | Gerekli | Fark etmez | Gerekli Degil | Hic gerekli degil

50 Yeni seyler 6grenmek istemesi

51 Yetenekli olmasi

52 Bilgili olmast

53 Kultiirli olmasi

Dedikodu Yapmamak Cok gerekli | Gerekli | Fark etmez | Gerekli Degil | Hic gerekli degil

54 Gereksiz yere konugmamasi

55 Dedikodu yapmamasi

Tutarh Olmak Cok gerekli | Gerekli | Fark etmez | Gerekli Degil | Hic gerekli degil

56 Soyledikleriyle davraniglarinin birbirini
tutmast

57 Tutarl1 davranmasi

58 Davranislarinda diizeyli olmasi

1 - Cinsiyet

1 () Kadin 2 () Erkek

2-Yas

1()18-24 2()25-31 3()32-38 4()39-45 5()46-52 6 () 53-59 7 () 60-66
8() 67 ve +

3 - Egitim

1() Okur-yazar 2 ()ilkokul 3 ()OrtaOkul 4 ()Lise 5()Universite 6 () Master/Doktora

4 — Meslek

1()Ogrenci 2 ()EvHammu 3 ()Is¢i 4 ()Memur 5() Yonetici 6()Iissiz 7 () Isveren

8 () Esnaf 9 () Serbest Meslek ( Av, Dr, Ecz, Miih. ) 10 () Ozel Sektor Calisan 11()
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