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Ozet

Isletmenin icsel kapasitesinin énemli bir boyutunu olusturan duygusal yetenek
kavrami, bir isletmenin calisanlarini nasil cesaretlendirecegini, giiclendirecegini ve
orgiitsel baglhiliklarini saglayacaklarim agiklamaktadir. Orgiitsel etkilesimlerin sosyal
ag1 igerisine sinmis bir yetenek oldugundan, taklit edilmesi zordur. Bu nedenle,
isletmenin siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigli elde etmesinde dogrudan bir etkiye sahiptir.
Ayn1 zamanda, isletmenin temel yetkinlikleri lizerinden de performansini arttirmaktadir.
Bu calismada, duygusal yetenek dinamikleri ile isletmenin temel yetkinliklerinden biri
olan pazarlama yetenegi arasindaki iligkiler ve isletme performansina etkileri
arastirilmistir. Tiirkiye’nin gesitli bolgelerinden 211 isletmenin 307 orta ve {ist diizey
yoneticisinden elde edilen veriler, oncelikle faktor ve giivenilirlik analizlerine tabi
tutulmustur. Hipotezleri test etmek iizere yapilan regresyon analizleri sonucunda ise,
duygusal yetenek dinamiklerinin isletme performansini hem dogrudan hem de
pazarlama yetenegi lizerinden olumlu yonde etkiledigi bulgularina ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal yetenek, pazarlama yetenegi, isletme performansi
Abstract

Emotional capability concept, which constitute an important dimension of the
internal capacity of the organization explains how an organization encourage,
empower, and bind the employee to the organization. Because it is deeply embedded
within the social network of the organizational interaction, it is difficult to imitate.
Thus, an effective management of emotions in an organization can facilitate a
sustainable competitive advantage. Also, an organization’s emotional capability
influences its performance via core-competencies of organization. In this study, the
relationships among the emotional capability dinamics and marketing capability, which

! Bu makale, Yrd. Dog. Dr. Siireyya YILMAZ’1n doktora tezinden liretilmistir (Duygusal Yetenek ile Temel Yetenek Arasindaki
iligkiler ve Isletme Performansina Etkileri, Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2013).
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is one of the core-competencies of organization, and their impact on business
performance have been researched. Research data collected from 307 managers of 211
firms from different regions of Turkey have first been subjected to factor and reliability
analyses. Regression analyses have been used to test the hypotheses and the results
show that emotional capability dinamics have positive effects both directly and via
marketing capability on business performance.

Keywords: Emotional capability, marketing capability, business performance
1. Giris

Stratejik yonetim alanindaki temel soru, isletmelerin rekabet iistiinliigiinii nasil
elde edecekleri ve siirdiirecekleri ile ilgilidir (Lee, 2001, s. 324). Rekabetin siirekli
artmakta oldugu, miisteri algisiyla {irtin ve hizmet farkliliklarini ortaya koymanin
giderek zorlagtig1i giiniimiiz is diinyasinda isletmeler, rakiplerinin bir adim Oniinde
olmalarini saglayacak 6zgiin ve taklit edilmesi zor yetenekler gelistirerek, onlardan daha
iistlin basariya sahip iiriin ve hizmet tiretme yetkinligine ulagmalidirlar.

1990’larin basindan itibaren popiiler hale gelmeye baslayan “Orgiitsel yetenek”
kavrami, isletmenin belirli bir faaliyeti gergeklestirme kapasitesine isaret etmektedir
(Akgiin vd., 2008). Kokeni Kaynak Temelli Goriis (KTG)’e dayanan orgiitsel yetenek
kavrami, isletme performansinin 6rgiitiin sahip oldugu nadir, degerli, taklit edilemez ve
yeri doldurulamaz kaynaklariyla agiklanabilecegini one siirmektedir. (Wang vd., 2011,
s. 2).

Literatiirde, orglitsel yeteneklerden biri olan pazarlama yetenegine tek basina (6rn.
Akdeniz vd., 2010; Blesa ve Ripolles, 2008; Eng ve Spickett-Jones, 2009; Vorhies vd.,
2011 ) ya da diger yeteneklerle birlikte vurgu yapan, orn. yonetim ve pazarlama
yetenegini bir arada inceleyen (Kemper vd., 2011), pazarlama ve yenilik yetenegini bir
arada inceleyen (Lee ve Hsieh, 2010), Ar&Ge ve pazarlama yetenegini bir arada
inceleyen (Kotabe vd., 2002) gibi arastirmacilara rastlanmaktadir.

Diger taraftan, literatiirdeki mevcut ¢alismalarin konunun duygusal yoniinii ihmal
ettigi goriilmektedir. Oysa, isletmeyi olusturan insanlardir ve insanlarin da duygular
olduguna gore, duygular oOrgiitsel yasaminin bir parcasi olarak caligma ortamina da
yansir. Isletmeler, calisanlarin duygularmi yénetip diizenleyerek daha iistiin basari
gosterebilirler. Bu anlamda isletmeler, bireylerin duygularmmi aciga ¢ikardiklari,
denetledikleri ve bazen de yok saydiklar1 bir ortam ve arac¢ olarak, duygulart hem
orgiitsel beklentiler hem de miisteri talepleri dogrultusunda yonlendirebilir,
pekistirebilir ve ilimlastirabilirler. Calisanlarin duygularini akillica yonetebilen bir
isletme rekabet iistiinliigii yaratabilir (Akgiin vd., 2009, s. 105).

Insanm duygusal yoniiniin isletme basarisi iizerindeki etkisini anlama arayisinda
“duygusal yetenek” kavraminin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Kavrami ilk kez ortaya atan
aragtirmact Quy N. Huy, Orgiitsel duygusal yetenegi, “Bir Orgiitiin {iyelerinin
duygularint sezme, anlama, gozlemleme, diizenleme, kullanma ve onlar orgiitsel

rutinlerde ve yapilarda ortaya ¢ikarma yetenegi” olarak tanimlamaktadir (Huy, 1999, s.
325).

2. Arastirmanin Amaci ve Modeli

Bu ¢alismanin amaci, duygusal yetenek ile pazarlama yetenegi arasindaki iliskileri
ve isletme performansina etkilerini aragtirmaktir. Sekil 1.’deki teorik modelde
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gosterildigi sekilde, duygusal yetenek dinamiklerinin, oncelikle isletme performansi
tizerindeki etkileri; ikinci asamada, pazarlama yeteneklerine olan etkileri ve son olarak
da pazarlama yeteneklerinin isletme performansina etkileri arastirilmaktadir.
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Sekil 1. Arastirma Modeli

3. Arastirma Modelinin Degiskenleri ve Hipotezlerin Ac¢iklanmasi
3.1. Duygusal Yetenek ile isletme Performans1 Arasindaki iliskiler

Duygusal yetenek kavrami, orgiitiin giinliik faaliyetlerinde yasamsal 6neme sahip
yetkinliklerinde biridir (Akgiin vd., 2009). Sosyal ve duygusal yasaminizin biiyiik bir
zamanini i¢inde gecirdigimiz (Rafaeli ve Worline, 2001) calisma hayati, hayal kirikligt
veya eglence, keder veya korku anlarindan, memnuniyetsizlik veya baglilik gibi giiglii
algilara kadar, ¢ok cesitli duygularla deneyimlenmektedir (Ashforth ve Humprey,
1995). Yonetim okullari, oOrgiitlerin duygusal alanlar oldugunu ve etkin basari
gosterebilmeleri i¢in  calisanlarin  duygularint  yonetip  diizenleyebileceklerini
belirtmektedirler. Orgiitler, bireylerin duygularin1 agiga ¢ikardiklari, kontrol ettikleri ve
bazen de inkar ettikleri bir ara¢ olarak, duygular1 yonlendirebilir, yogunlastirabilir ve
ilimlagtirabilirler. Bir orgiitte duygularin etkin yonetimi rekabet istiinliigii saglayabilir
(Akgiin vd., 2009, s. 105).

Literatiir, duygusal yetenegin isletme performansini dogrudan (Akgiin vd., 2008)
ve dolayli olarak, Ornegin Ogrenme yetenegi iizerinden {irlin yeniligini pozitif
etkileyerek (Akgiin vd., 2007) ve iirlin ve siire¢ yeniligini pozitif etkileyerek (Akgiin
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vd., 2009) olumlu etkileri oldugunu gostermektedir. Akgiin vd. (2011) ise, duygusal
yetenegin proje takimlarinin performansi tizerinde de kismen olumlu etkileri oldugunu
gostermislerdir.

Goleman (2000), isbasinda duygulari iyi yOnetmenin Onemini vurguladigi
kitabinda, “bir Orgiitte calisanlarin genel ruh halinin o orgiitlin uzun Omiirli olup
olmayacagmi belirleyen onemli bir faktdor oldugunun genellikle ihmal edildigini”
belirtmektedir (s. 357). Bir orgiitiin kollektif duygusal zeka diizeyi, o Orgiitiin
entelektiie]l sermayesinin ne dl¢lide kullanildigin1 ve dolayistyla genel performansini
belirler. Entelektiiel sermayeyi en {iist diizeye ¢ikarmak, zihinlerinde bu bilgiyi ve
uzmanligi barindiran insanlar arasindaki etkilesimlerin ustalikla yOnetilmesiyle
miimkiindiir. Bir isletmeyi rekabet¢i kilan teknik beceri ve temel yetenekler s6z konusu
oldugunda, diger igletmelerden daha {istiin performans gosterme yetkinligi, calisanlarin
aralarindaki iligkilere dayanir (Goleman, 2000, s. 372). Buna gore, asagidaki hipotez
gelistirilmektedir:

H;:  Duygusal yetenek, isletme performansini pozitif yonde etkiler
3.2. Duygusal Yetenek Ile Pazarlama Yetenegi iliskisi

Pazarlama yetenekleri, isletmenin kollektif bilgi, beceri ve kaynaklarini igin pazar
yonil ile ilgili ihtiyaglarina uygulamak iizere tasarlanan ve rakip taleplerini kargilamak
iizere isletmenin irilinlerine ve servislerine deger katan biitiinciil siirecler olarak
tanimlanmaktadir (Day, 1994). Bu nedenle, pazarlama yeteneginin gelismesi igletmenin
calisanlarinin isin pazar yoni ile ilgili ihtiyaclarini karsilamak tizere bilgi ve becerilerini
tekrar tekrar uygulamasina baghidir (Qureshi ve Mian, 2010, s. 29). Diger taraftan,
isletme biinyesinde risk alan ve proaktif davranislarin da tesvik edilmesi gerekmektedir.
Yeni fikirleri, deneyimlemeyi ve yaratici siiregleri destekleyerek ve odiillendirerek,
yeni lrilinler, teknikler veya teknolojilerin ortaya c¢ikmasina ortam saglayacak bir
isletme g¢evresi, ayn1 zamanda girisimciligi destekleyecek ve hatalara karsi da hosgoriilii
olacaktir (Qureshi ve Mian, 2010, s. 31).

Orgiitiin duygusal yetenegi, ¢alisanlar1 yeni fikirleri denemeye tesvik edip, onlarin
duygu ve diisiincelerini serbestge ifade etmelerini saglayarak, degisik diisiince ve siireg
alternatiflerini 6grenme ve kesfetme yoOniinde sinirlar koymadan yenilik¢i ve proaktif
bir ortam yaratir. Cesitli duygulardan gelistirilen derin bir anlayis seviyesine gore
hareket eden boyle bir Orgiit ortaminda, yoneticiler ile calisanlar arasinda siki bir
diyalog ve calisanlarin kendi aralarinda da yakin ilgi ve anlayis mevcuttur. Boyle bir
orgiit ortami, etkili iletisim ve enformasyon yonetiminin kalbinde bulunan pazar
yonelimine (Celuch vd., 2002, s. 552), yani miisteri ve rakip hakkinda gerekli
enformasyonu elde edip kullanma ve bu enformasyon temelinde stratejik planini
gelistirme ve sonug olarak da bu planit miisteri ihtiyaglarini karsilayacak uygulamalara
doniistiirme basarisina (Keskin, 2006, s. 411) katki saglar. Buna gore, su hipotez
ongoriilebilir:

H,: Duygusal yetenek, pazarlama yetenegini pozitif yonde etkiler
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3.3. Pazarlama Yetenegi ile isletme Performans iliskisi

Isletmenin gelirlerini ve biiyiime oranini artirmak icin miisterileri, rakipleri, kanal
iiyelerini ve faaliyet gosterilen genis pazar ¢evresini iyi tanimak gerekmektedir (Morgan
vd., 2009a, s. 285). Pazarlama yetenegi gelismis olan isletmeler, bu konuda zayif
olanlara goére daha {istiin performans gostermektedirler. Pazarlama yetenegini
gelistirmek i¢in, pazar aragtirmasi, fiyatlandirma, {iriin gelistirme, promosyon, kanal ve
pazar planlamasi ve pazar yOnetimi yeteneklerine siirekli yatirirm yapmak onemlidir
(Qureshi ve Mian, 2010).

Yeteneklerin bir ¢ogu isletmenin ¢apraz islevsel alanlarinda degisik diizeylerde
gozlemlenebilir. Bununla birlikte, pazar kaynaklarmi kullanma ile ilgili yetenekler
genellikle pazarlama islevleriyle iliskilidir. Bu yetenekler, nadir, degerli, yeri
doldurulamaz ve taklit edilemez Ozellikleriyle isletmeye iistiin performans
kazandirabilir (Morgan vd., 2009b, s. 911). Miisteri iliskileri, servis kalitesi, dahili
iletisim, satis uygulamalar1 ve yenilik becerilerinin etkililigi artirilarak gelistirilecek
pazarlama yetenegi genel olarak isletmenin performansini artirmasina katki saglar (Orr
vd., 2011).

Literatiir, pazarlama uzmanliginin iyi kullanilmasinin pazar payinda ve karlilikta
artis saglayacagimi gostermektedir (Ngo ve O’Class, 2012). Giinliimiiz isletmelerinin
sadece i¢ pazarda degil, ayn1 zamanda uluslararasi pazarlarda da faaliyet gosterdikleri
diisiiniildiigiinde, pazarlama yeteneginin de pazarlar arasinda transfer edilebilir olmasi
gerekmektedir. Bunun i¢in de, yabancit pazarlardan elde edilen ve Ogrenilen
enformasyonun iyi yonetilmesi gerekmektedir (Blesa ve Ripolles, 2008).

Diger taraftan, pazarlama yeteneklerinin etkili gelistirilebilmesi i¢in, pazarlama ve
satis boliimlerinin gorev ve uygulamalarint yeniden diizenleyip, faaliyetlerini aralarinda
esglidim saglayarak biitlinclil silireglere doniistiirmeleri gerekmektedir (Guenzi ve
Troila, 2006). Pazarlama yetenekleri, isletmenin rakiplerine karsi taklit edilme ve ele
gecirilme engelleri olusturarak {iistiin performansa ulagsmasini saglar (Krasnikov ve
Jayachandran, 2008). O halde, su hipotez gelistirilmektedir:

H;:  Pazarlama yetenegi, isletme performansini pozitif yonde etkiler
4. Arastirma Yontemi ve Uygulama
4.1. Arastirma Yontemi

Sekil 1.’de sunulan kavramsal modeli test etmek icin gerekli veriler, anket
yontemi ile elde edilmistir. Ankette kullanilan sorular, uluslararasi kabul gormiis
kaynaklarda yayinlanan arastirma oOlgekleri incelenerek, 5°li Likert dlgegine gore
olusturulmustur. Kullanilan anket sorularinin birincil kaynaklardan olmasina &6zen
gosterilmistir. 5°1i Likert olgegine gore ifadeler, 1-“Kesinlikle Katilmiyorum”, 2-
“Katilmiyorum”, 3-“Kararsizim”, 4-“Katiliyorum”, 5-“Kesinlikle Katiltyorum” olarak
belirlenmistir.

Yiizylize gorlisme ve e-posta yoluyla toplanilan anketler ile elde edilen veriler,
SPSS 21 istatistik paket programi ile analiz edilmistir. Oncelikle, 6rneklem 6zellikleri
analiz edilmis, ardindan faktor analizleri ve giivenilirlik analizleri gergeklestirilmistir.
Son olarak, one stiriilen hipotezleri test etmek amaciyla yapilan korelasyon ve regresyon
analizleri sonuglar1 yorumlanmastir.
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4.2. Arastirma Olceklerinin Olusturulmasi

Duygusal yetenegi 6lgmek icin Akgiin vd. (2007; 2009; 2011) tarafindan
gelistirilen duygusal yetenek sorulart kullanilmistir. Cesaretlendirme  (tesvik)
dinamiklerini dlgmek i¢in sekiz soru; ifade (gosteri) Ozgiirliigli dinamikleri igin alti;
oyun dinamikleri i¢in bes; duygusal deneyimlemeler i¢in yedi; uzlagsma dinamikleri i¢in
bes; tanimlama dinamikleri i¢in de bes soru kullanilmistir.

Pazarlama yetenegini O6lgmek i¢in ¢esitli kaynaklardan toplam otuzbes soru
sorulmustur. Miisteri bilgisi ve iligkileri i¢in, Wang vd. (2004) ¢aligmalarindan dort ve
Orr vd. (2011)’den iki soru; rakip bilgisi icin, Wang vd. (2004) ve Vorhies vd. (2011)
caligmalarindan dorder soru; pazarlama iletisimi i¢in, Vorhies ve Morgan (2005)
caligmalarindan alti ve Vorhies vd. (2011)’dan dort; satis yonetimi i¢in, Vorhies ve
Morgan (2005) calismalarindan alti ve Wang vd. (2008) c¢alismalarindan iki soru;
lojistik ve dagitim kanallar1 yonetimi icin, Lu ve Yang (2006) calismalarindan ii¢ soru
ile Eng ve Spikett-Jones (2009) ve Lynch vd. (2000) caligmalarindan ikiser soru
kullanilmistir.

Isletme performansmi dlgmek igin Akgiin vd. (2008) ¢alismalarindan toplam
onbir soru sorulmustur.

4.3. Evren ve Orneklem

Arastirma evreni, agirlikli olarak Marmara bolgesi olmak tizere Tiirkiye’nin tiim
bolgelerinde hemen her sektorde faaliyet gosteren biliylikk cogunlugu sanayi
isletmeleridir. Anket kriterlerini karsilayan isletmelerin dogrudan yoneticileriyle irtibat
kurulup, bu isletmelerin yoneticilerinin istanbul’da bulunanlarin bir kismu ile yiizyiize,
bliylik cogunluguna ise e-posta ile ulasilarak, kendilerine anketin igerigi ile ilgili bilgi
aktarilmig ve onlara verilerin gizliligi konusunda gilivence verilmistir. Katilimeilarin
cevaplayacaklart anket formlarinin isimsiz ve anonim olarak degerlendirilecegi ve
aragtirma tamamlandiktan sonra, istenildigi taktirde anket sonuglarinin genel ve anonim
veriler olarak kendileriyle paylasilacag agiklanmaistir.

4.4. Veri Toplama Siireci

Istanbul bolgesinde olup da sahsen goriismeyi kabul eden isletme yéneticilerinin,
kendilerine bizzat elden ulastirilarak anketi cevaplamalari saglanmistir. Istanbul disinda
bulunan isletmelerin yoneticilerine ise, anket e-posta yoluyla ulastirilmis ve bilgisayar
ortaminda cevaplanmaya uygun sekilde tasarlanan anket formlarinin biiyiikk ¢ogunlugu
yine e-posta yoluyla toplanmistir.

Sahsen goriisiilerek ve e-posta yoluyla yiiriitiilen anket toplama stireci 2012 yili
Haziran ile Eyliil aylar1 arasinda gercgeklestirilmistir. Sahsen goriisiilen 70 isletmenin
toplam 50 yoneticisinden 35 anket ve e-posta yoluyla ulastirilan 800 igletmenin toplam
1100 yoneticisinden 272 anket olmak iizere, toplam 211 isletmeden 307 adet analize
uygun anket elde edilmistir. E-posta yonteminde geri doniis oran1 %25, yiizyiize
goriigme yonteminde ise % 70 olarak gerceklesmistir.

5. Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgular
5.1. Orneklem Ozelliklerinin Analizi

Arastirma 6rneklemini olusturan anketler icin SPSS 21 programinda bir veri seti
olusturulmustur. Oncelikle, arastirmaya katilan isletmelerin ve anketi cevaplayan
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yoneticilerin temel Ozellikleriyle ilgili veriler analize tabi tutulmustur. Ardindan
sirastyla faktor analizi, giivenilirlik analizi, korelasyon analizi ve aragtirma hipotezlerini
test etmek i¢in regresyon analizleri gergeklestirilmistir.

Isletme temelinde degerlendirmeye alinan anket sayilari Tablo 1.°de
verilmektedir.

Tablo 1. Anketi Cevaplayan Isletmeler ve Cevapladiklar1 Anket Sayilar

Cevap f;’;::l Anket Isletme Sayist Toplam
] 141 141
; ” 100
3 14 42
4 6 24
Toplam 211 307

Tiirkiye’deki sanayi igletmelerinin dnemli bir gogunlugu Marmara ve 6zellikle de
Istanbul civarinda bulunmakla birlikte, Ege, Akdeniz, Bat1 Karadeniz ve I¢ Anadolu
bolgelerinden de isletme yoneticilerine ulagilarak, c¢alismanin temsil giiclinlin
artirnlmasina gayret edilmistir. Tablo 2.’de isletmelerin sehirlere gore dagilimi
goriilmektedir. Tablo’da en fazla katilimin, 136 isletme (%64,5) ile Istanbul’dan oldugu
goriilmektedir. Istanbul’un ardindan, diger sanayi yogun sehirlerimizden olan Izmir 17
isletme (%8), Bursa 14 isletme (%6,5) ve Kocaeli 13 isletme (%6) ile arastirmaya

katilim saglayan sehirlerdir.

Tablo 2. Anketi Cevaplayan Isletmelerin Sehirlere Gore Dagihmi

Sehir Siklik Oran (%)
Adana 3 15
Ankara 4 2,0
Antalya 1 0,5
Aydin 1 0,5
Bilecik 1 0,5
Bolu 1 0,5
Bursa 14 6,5
Canakkale 1 0,5
Diizce 1 0,5
Eskisehir 1 0,5
Gaziantep 1 0,5
Isparta 1 0,5
Istanbul 136 64,5
Lzmir 17 8,0
Karaman 1 0,5
Kayseri 1 0,5
Kocaeli 13 6,0

Isletme Arastirmalar: Dergisi
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Konya 1 0,5
Manisa 3 15
Mersin 1 0,5
Sakarya 3 15
Tekirdag 4 2,0
Zonguldak 1 0,5
Toplam 211 100

Ankete katilan isletmeler secilirken de farkli sektorlerden olmalarina gayret
gosterilmistir. Tablo 3., anket igeriginin sektor cesitliligi bakimindan zenginligini
gostermektedir.

Tablo 3. Anketi Cevaplayan Isletmelerin Sektorel Dagilimi

Sektor Siklik Oran (%)

Agag¢ / Kagit 5 2,4

Grafik / Basim / Medya 5 2,4
Beseri Ila¢ / Medikal Uriinler 11 5,2
Iklimlendirme Sistemleri 4 1,9
Metal / Makine Sanayi 10 4,7
Cam Ambalaj / Seramik 6 2,8
Insaat ve Malzemeleri 7 3,3
Gida / Icecek 30 14,2

Tekstil / Hazi Giyim 10 4,7
Perakende / Hizli Tiiketim Uriinleri 5 2,4
Alternatif Enerji Kaynaklart 2 1,0
Bilgi Teknolojileri 3 1,4
Tasimacilik 8 3,8
Otomotiv Yan Sanayi 30 14,2
Otomotiv Ana Sanayi 8 3,8
Universite Teknoloji Sirketleri 2 1,0
Elektrik-Elektronik ve Ekipmanlart 13 6,2
Beyaz Esya / Mobilya 8 3,8
Holding 8 3,8

Boya / Kimya / Petrol 10 4,7
Diger 26 12,3

Toplam 211 100

Tablo 4., arastirmaya katilan isletmelerin faaliyet siirelerini gostermektedir.
Isletmelerin %75’inin 11 yildan fazla, %42’sinin de 21 yildan fazla bir siiredir faaliyet
gosteriyor olmasi, isletmelerin  kurumsalligt bakimindan kayda deger oldugu
sOylenebilir.
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Tablo 4. Ankete Katilan Isletmelerin Faaliyet Siirelerine Gore Dagilimi

Faaliyet Siiresi Siklik Oran (%)
1-5 21 10
6-10 32 15
11-20 69 33
21 ve iistii 89 42
Toplam 211 100

Arastirmaya katilan isletmelerin calisan sayilar1 bakimindan dagilimini gosteren
Tablo 5.°de, kiiclik, orta ve biiyiik isletme sayilart dagilimimin yaklasik olarak
birbirlerine esit oldugu goriilmektedir.

Tablo 5. Ankete Katilan Isletmelerin Toplam Calisan Sayilarina Gére Dagilim

Toplam Calisan Sayist Siklik Oran (%)
30-200 67 32
201 -500 63 30
501 -1000 49 23
1001 ve iistii 32 15
Toplam 211 100

Anketi cevaplayan yoneticilerin, % 54,1 oranla bolim miidiirii olarak gorev
yaptig1 Tablo 6.’da goriilmektedir.

Tablo 6. Anketi Cevaplayan Yoneticilerin Isletmedeki Gorevlerine Gore Dagilimi

Yoneticilerin Isletmedeki Gorevi Siklik Oran (%)
Isletme Sahibi 5 1,6
Genel Miidiir 5 1,6
Boliim Miidiirii 166 54,1
Uriin / Proje Miidiirii 25 82
Teknik Miidiir 7 2,3
Miidiir Yard. / Sef 28 9,1
Miihendis / Teknisyen 15 4,9
Diger 56 18,2
Toplam 307 100
5.2. Faktor Analizi

Toplam 82 soru iizerinden yapilan faktdr analizi sonucunda 22 soru faktor
dagilimi gostermediginden ya da baska faktorlere diiserek olgek giivenilirligini
diisiirmesi nedeniyle Olgekten ¢ikarilmistir. Boylece, kalan 60 soru devam eden
tablolarda gosterilen faktorlere dagilmistir. Buna gore, duygusal yetenek sorulari 3
faktor, pazarlama yetenegi 5 faktor ve isletme performansi ise tek faktdr altinda
toplanmustir.

Sekil 1.’de gosterilen aragtirma modelinde, duygusal yetenek literatiire paralel
olarak 6 boyutuyla gosterilmekte, ancak bu ¢alismada yapilan faktor analizi sonucunda
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sorular 3 faktor altinda toplandig1 icin, sonrasinda yapilan giivenilirlik ve regresyon
analizleri bu 3 boyut {izerinden yiiriitiilmektedir. Faktor analizi sonuglari, devam eden
7., 8. ve 9. numarali tablolarda gosterilmektedir.

Tablo 7. Duygusal Yetenege Ait Faktor Analizi Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiim yeterliligi ,934

Bartlett Testi Sonucu ,000

Aciklanan Toplam Varyans % 62,476

SORULAR F ‘111“0” Falzctor Fal;tor

Cesaretlendirme Dinamikleri

Firmamizda yoneticiler, ¢alisanlarin heves ve gayretlerini tesvik

etmektedir 0,862

Firmamizda yoneticiler, igletme icersinde umut ve canlilik

asilamaktadir 0,851

Firmamizda yoneticiler, ¢alisanlarin cesaret gostermelerini

destekleyecek ortamlar: olusturmaktadir 0,808

Firmamiz, ¢alisanlara umut asilama yetenegine sahiptir 0,796

Firmamizda yoneticiler, orijinal diigiincelerini paylasarak ¢alisanlara
ilham kaynagi olmakta,; boylece ¢alisanlari hedeflerinin pesine 0,783
diismeleri yoniinde motive etmektedirler

Firmamizda ¢alisanlar, hangi konumda olursa olsunlar, hedeflerini

basarmak icin istek ve imkanlara sahiptirler. 0,736

Firmamizda, yoneticiler ve diger ¢alisanlar arasinda siki bir diyalog

0,709
mevcuttur

Firmamizda ¢alisanlar, gosterdikleri emeklerin olumlu sekilde
sonuc¢lanacagina inandiklarinda, belirsiz ve zor gorevleri iistlenme 0,543
konusunda istekli davranmaktadrlar

Deneyimleme Dinamikleri

Insanlar, diger calisanlarin duygularina karsilik olarak benzer veya

yakin duygulari hissetmektedir 0.803

Calisanlarimiz, diger ¢calisanlarin duygularini anlama yetenegine

sahiptir 0,785

Insanlar, kendi duygularim digerlerine iletebilmektedir 0,766

Calisanlar, karsilarindakilerin verdikleri ufak ipucglar ile onlarin

bakis agilarint ve duygularini okuyabilirler 0.744

Firmamizda ¢alisanlar, birbirlerine ilgi ve aldka gostermektedir 0,660

Firmamaz, cesitli duygulardan gelistirilen derin bir anlayis seviyesine

gore hareket etmektedir 0,533

Tanimlama Dinamikleri

Calisanlar, inang ve degerler gibi belli bash érgiitsel degerlere derin

baghliklarini ifade etmektedirler 0,745

Calisanlar, igyeri sumirlar: diginda orgiitiin adini ve tiniinii miidafaa

etmektedir 0.726

Calisanlar, karsilikli ¢ikarlar: nedeniyle bir topluluk icinde bir biitiin
olarak bulunmaktadir,; bu karsilikli ¢ikarlar arasindan en onemlileri,
kendiliginden taninan ve paylasilan orgiitsel karakteristiklere bagh
olarak zamanla gelisen duygusal baglardir

0,684

Insanlar, érgiite karsi esnek bir baghilik gostermektedir 0,661

Bireyler, temel seviyede bir giivenlik ve rahatlik hissine sahiptirler 0,624
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Tablo 8. Pazarlama Yetenegine Ait Faktor Analizi Sonuclar

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiim yeterliligi ,951

Bartlett Testi Sonucu ,000

Aciklanan Toplam Varyans % 74,724

SORULAR Fal;tor FaI;tor FaI;tor FaI;tor FaI;tor

Miigsteri Bilgisi ve Iligkileri Yonetimi

Miisterilerimizle siirekli yakin iligki icersinde oldugumuz
icin, onlarin mevcut ve gelecekteki talepleriyle ilgili bilgi 0,764
sahibi olma yetenegimiz ¢ok giigliidiir

Miisterilerle kurdugumuz yakin iliskileri uzun dénmli etkin

bir sekilde yonetme yetenegimiz gii¢liidiir 0,761

Miisterilerimizi yeni iiriin deneme ve degerlendirme

stireglerimize dahil etme becerimiz gii¢liidiir 0,736

Tekrar siparis alabilmek i¢in miisterilerimizin uzun vadeli

ihtiyaglarini belirleme yetenegimiz giicliidiir 0.727

Miisterilerimizin bize olan sadakatini devam ettirme

yetenegimiz gii¢liidiir 0,723

Miisterimizin ihtiyaclarindaki degigimle ilgili aninda bilgi

sahibi olma yetenegimiz ¢ok giicliidiir 0,683

Rakip Bilgisi

Potansiyel ve kacirilan firsatlar: degerlendirmek igin

rakiplerimizi yakindan takip etme yetenegimiz giicliidiir 0,789

Onemli rakiplerimizin iiriin ve hizmet uygulamalarini

kendimizinkilerle kiyaslama yetenegimiz ¢ok giicliidiir 0,788

Rakiplerimizin gii¢lii ve zayif yonlerini degerlendiren

bilgilere zamaninda erisme yetenegimiz ¢ok giicliidiir 0,772

Rakiplerimizin fiyat taktiklerine hizli karsilik verme

yetenegimiz ¢ok giiclidiir 0.647

Pazarlama Iletisimi

Reklam ve tanitim yonetimi yetenegimiz ve yaraticilik

becerilerimiz ¢ok gii¢lidiir 0,882

Reklam ve tanitim programlar: gelistirme ve uygulama

becerimiz giiclidiir 0,859

Halkla iligkiler becerilerimiz ¢ok giigliidiir 0,803

Marka imajimizi ve siireglerimizi yonetme konusunda

becerikliyiz 0,751

Etkili pazarlama programlar: gelistirmek icin pazar
arastirma yeteneklerimizi kullanma becerimiz ¢ok 0,708
giicliidiir

Kurumsal kimlik ve imajimizi yonetme yetenegimiz ¢ok

giicliidiir 0,700

Sang Yonetimi

Satis personelimizin satis becerileri ¢ok giicliidiir 0,765

Satis yoneticilerimiz ¢ok beceriklidir 0,741

Etkili satis yonetimi planlamasi ve denetim sistemleri

kullanma konusunda ¢ok gii¢liiyiiz 0.732

Satis personelimizin daha etkili olmalari igin ihtiyag

duyduklar egitimleri vermekteyiz 0,730

Satis ekibine etkili satis destegi verme becerimiz ¢ok

giicliidiir 0,721
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Pazardaki hizli degisimlere uyum saglayabilmek icin
fiyatlandirma beceri ve sistemleri (Ornegin bilgisayar
o 0,561
yazilimlar: ve paket programlar gibi) kullanma
yetenegimiz ¢ok giiclidiir
Pazar payimiz (1 yil icindeki toplam satiglarimizin 0556
pazardaki toplam satislara orani) ¢ok yiiksektir ’
Lojistik ve Dagitim Kanallari Yonetimi
Sevkiyat¢ilarimizia iyi iliskiler gelistirme becerimiz
L 0,789
giicliidiir
Miisterilerimizin taleplerine hizli cevap verme ve 0.778
sevkiyatlar: zamaninda gerceklestirme yetenegine sahibiz ’
Lojistik siiregleri ve miisterilerle ilgili ozel ve acil
durumlara yaratici ve mantikly ¢oziimler gelistirme 0,775
becerimiz giicliidiir
Loyjistik ve depo ¢alisanlarimizin bilgi ve beceri diizeyleri
N . 0,765
cok yiiksektir
Etkili faaliyetler, teknoloji ve ol¢ek ekonomisi (¢ok yiiksek
adetlerde iiretim) sayesinde en diisiik lojistik maliyetleri 0,763
elde etme becerimiz yiiksektir
En iyi sevkiyat¢ilarla ¢alisma yetenegimiz yiiksektir 0,741
Miisteri ihtiyaglarini karsilayabilmek icin servis
. o 0,684
esnekligine sahibiz
Tablo 9. isletme Performansina Ait Faktor Analizi Sonuclar
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiim yeterliligi ,925
Bartlett Testi Sonucu ,000
Aciklanan Toplam Varyans % 63,865
SORULAR Faktor 1
Isletme Performansi
Yatirimlarimizin getirisi rakiplerimizden yiiksektir 0,871
Caligan bagina ortalama iiretkenligimiz rakiplerimizden yiiksektir 0,860
Karlihigimiz (% olarak) rakiplerimizden yiiksektir 0,857
Satilan malin maliyeti rakiplerimizinkinden diisiiktiir 0,832
Ozsermaye getirimiz rakiplerimizden yiiksektir 0,812
Faaliyet gelirlerimiz rakiplerimizden yiiksektir 0,801
Ciro karlihigi (Kar/Toplam Satislar) rakiplerimizden yiiksektir 0,797
Sirketimizin piyasa degeri rakiplerimizinkinden yiiksektir 0,790
Pazar payimiz rakiplerimizden yiiksektir 0,781
Satislarimiz rakiplerimizden yiiksektir 0,760
Biiyiime oranimiz rakiplerimizden yiiksektir 0,594

5.3. Giuivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, 6l¢iim aracinin arastirma degiskenlerini istikrarli ve tutarli bigimde
dlgme diizeyini ifade etmektedir. i¢sel tutarlilik diizeyinin ideal kabul edilebilmesi igin
genelikle istenen kritik Cronbach Alfa (o) katsayisi 0,70 ve iizeridir. Buna gore, Tablo
10.’de gorildigli gibi, tim o degerlerinin 0,80°den biiyiik olusu Olceklerin
giivenilirligini ve degiskenlerin igsel tutarliliga sahip oldugunu gostermektedir.
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Tablo 10. Faktorlerin Giivenilirlik Degerleri

. Soru Cronbach
DEGISKENLER BOYUTLARI Sayist Aljja (2) '
Degerleri

Cesaretlendirme Dinamikleri 8 ,882

Duygusal Yetenek Deneyimleme Dinamikleri 6 ,890

Tanimlama Dinamikleri 5 ,883

Miisteri Bilgisi ve Iliskileri Yonetimi 6 ,865

Rakip Bilgisi 4 ,877

Pazarlama Yetenegi Pazarlama Iletisimi 6 ,878

Satis Yonetimi 7 ,862

Lojistik ve Dagitim Kanallar: Yonetimi 6 ,877

Isletme Performanst 11 ,879

5.4. Korelasyon Analizi

Tablo 11.’de korelasyon sonuglar1 goriilmektedir. r degerleri incelendiginde, tim

degiskenlerin

aralarinda

p<0,001

diizeyinde

pozitif  bir

korelasyon oldugu

goriilmektedir. Tablonun sol-iist ile sag-alt kosegeni boyunca goriilen o igsel
giivenilirlik katsayilarmin da tamam 0,80’in iizerindedir. Iliskilerin giiciiniin ise,

agirlikli olarak orta ve yiiksek diizeyde olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 11. Degiskenlere ait Ortalama, Standart Sapma Degerleri ve Korelasyon

Katsayilar:
5 §
S| 2| § |3 S
5 g 2 | £ . e z
S| & §|% £ S g
. s N = s B > = N
DEGISKENLER N N ] £ > € - R g
1 K N Q = o~ = s S S
S bS] g = =0 2 ~ S Q =
3 2 $ 2 S 9. = 3 g . N
v ~ s S - ~ s R > &
s g = £ S = 8 ] S g = g N
3 3 2 ) § S § N = S § 3
5 g g 5 S | &5 % 5 g | 23| 3
= N R ~
S & S S N S8 S < 3 SSE | =z
Ceisaret.lend.trme 3.63 0,68 (0,882)
Dinamikleri a
Deneyimleme 342 | 060 | 55900 (0890
Dinamikleri a
Tamimlama 359 | 059 | s07%xx| 55300x| (0883
Dinamikleri a
Missteri Bilgisi ve 589 | 076 |.500%| 362%%x| s09%x| (0.565)
Iliskileri Yonetimi a
Rakip Bilgisi 368 | 072 | 278%%| 215%%| 360%%x| g38%%% (0,i77)
Pazarlama Iletigimi 3,54 | 089 |.413%xx| 316%%%| 337500k | g34%%%| 550%8% (0,i78)
L (0862)
Satis Yonetimi 3,68 | 0,74 | 469%%%| 369%5% | 46205% | 706%%* | 6447xx |, 663%x| T
Lojistik ve Dagutim 381 | 0,69 | 4100%%| 253505 | 35300%| 6204w | sa5wex| 43800 | g30%ex| (0877
Kanallar1 Yonetimi a
Isletme Performans: 3,45 0,76 |, 351%%%| 254%%% | 377%%%| JQ3¥kk| §2Q¥HK| JEQH**| 684%** | 504%** ((),(Z79)
a: Cronbach a igsel giivenilirlik katsayisi *: p<0,05 *%: p<0,01 A% p<0,001
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5.5. Regresyon Analizleri

Duygusal yetenek ile temel yetenekler arasinda iligkiler ve isletme performansina
etkilerini aragtiran bu c¢alismanin teorik modeli ile ilgili olusturulan hipotezler,
regresyon analizleri ile test edilmistir. Analiz sonuglari devam eden ilgili basliklar
altinda bulunan regresyon tablolarinda verilmektedir.

5.6. Duygusal Yetenegin Isletme Performansi Uzerindeki Etkileri le Tlgili
Regresyon Analizleri

Duygusal yetenek dinamikleri ile isletme performansi arasindaki iliskileri
arastirmak iizere asagida acgiklanan asagidaki hipotezlerin test sonuglart Tablo 12.’de
gosterilmektedir.

H,,: Cesaretlendirme dinamikleri, isletme performansint pozitif yonde etkiler
Hjy: Deneyimleme dinamikleri, isletme performansini pozitif yonde etkiler
H;.: Tammlama dinamikleri, igletme performansin pozitif yonde etkiler

Tablo 12. Duygusal Yetenek Dinamikleri ile Isletme Performansi Arasindaki
Iliskilerle Ilgili Regresyon Analizleri

Bagunsiz Bagiml . Diizeltilmig Lo
Degiskenler Degiskenler Standart Sig. R2 F Degeri
Cesqretl?ndzrme 223%% 005
dinamikleri
Deneyimleme Isletme
Dinamikleri Performansi »023 779 165 14,797
Tamimlama .
Dinamikleri 276 001

* 1 p<0.05 ¥ p<0.01  ***:p<0.001

Tablo 12.°‘deki regresyon analizi sonuglarina gore, isletme performans: ile
cesaretlendirme dinamikleri (B=,223; p<,01) ve tanimlama dinamikleri (B=,276;
p<,001) arasinda anlamli ve pozitif bir iliskiyi gosterirken, deneyimleme dinamikleri
(B=-,023; Sig=,779) ile arasinda anlaml bir iliski gostermemektedir.

Buna gore, Hj, (cesaretlendirme dinamikleri, isletme performansini pozitif yonde
etkiler) ve H,. (tanimlama dinamikleri, igletme performansini pozitif yonde etkiler)
hipotezleri desteklenirken, H;p (deneyimleme dinamikleri, isletme performansini pozitif
yonde etkiler) hipotezi desteklenmemektedir.

5.7. Duygusal Yetenek Dinamiklerinin Pazarlama Yetenekleri Uzerindeki
Etkileri ile Ilgili Regresyon Analizleri

Duygusal yetenek dinamikleri ile pazarlama yetenekleri arasindaki iliskileri
arastirmak tizere asagida aciklanan hipotezlerin test sonuclar1 13.1 -13.5 aras1 tablolarda
gosterilmektedir.
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H,,: Cesaretlendirme dinamikleri, miisteri bilgisi ve iliskileri yonetimini pozitif
yonde etkiler

Hyy: Deneyimleme dinamikleri, miisteri bilgisi ve iligkileri yonetimini pozitif
yonde etkiler

H,.: Tammlama dinamikleri, miisteri bilgisi ve iliskileri yonetimini pozitif yonde
etkiler

H,y: Cesaretlendirme dinamikleri, rakip bilgisini pozitif yonde etkiler

H,.: Deneyimleme dinamikleri, rakip bilgisini pozitif yonde etkiler

Hy: Tamimlama dinamikleri, rakip bilgisini pozitif yonde etkiler

H),: Cesaretlendirme dinamikleri, pazarlama iletisimini pozitif yonde etkiler
Hy,: Deneyimleme dinamikleri, pazarlama iletisimini pozitif yonde etkiler
Hy: Tammlama dinamikleri, pazarlama iletisimini pozitif yonde etkiler

Hy;:  Cesaretlendirme dinamikleri, satis yonetimini pozitif yonde etkiler

Hy: Deneyimleme dinamikleri, satis yonetimini pozitif yonde etkiler

Hy: Tamimlama dinamikleri, satig yonetimini pozitif yonde etkiler

H,,: Cesaretlendirme dinamikleri, lojistik ve dagitim kanallar: yonetimini pozitif
yonde etkiler

H,,: Deneyimleme dinamikleri, lojistik ve dagitim kanallar: yonetimini pozitif
yonde etkiler

H,,: Tammlama dinamikleri, lojistik ve dagitim kanallari yonetimini pozitif
yonde etkiler

Tablo 13.1 Duygusal Yetenek Dinamikleri ile Miisteri Bilgisi ve Mliskileri Yonetimi
Arasindaki Iliskilerle Ilgili Regresyon Analizleri

9 .. Bagimh Standart . Diizeltilmis L
Bagimsiz Degiskenler Degiskenler ), Sig. R2 F Degeri
Cesaretlendirme dinamikleri ,346%%* ,000
Miigsteri Bilgisi
Deneyimleme Dinamikleri ve lliskileri -023 ,758 ,344 36,146
Yonetimi
Tanmimlama Dinamikleri ,346%%* ,000

* 1 p<0.05 ¥ p<0.01  ***:p<0.001

Tablo 13.1°‘deki regresyon analizi sonuglarina gore, miisteri bilgisi ve iliskileri
yonetimi ile cesaretlendirme dinamikleri (f=,346; p<,001) ve tanimlama dinamikleri
(B=,346; p<,001) aralarinda anlamli ve pozitif bir iliskiyi gosterirken, deneyimleme
dinamikleri (f=-,023; Sig=,758) ile arasinda anlamli bir iliski gostermemektedir.

Buna gore, H,, (cesaretlendirme dinamikleri, miisteri bilgisi ve iliskileri
yonetimini pozitif yonde etkiler) ve H,. (tanimlama dinamikleri, miisteri bilgisi ve
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iliskileri yonetimini pozitif yonde etkiler) hipotezleri desteklenirken, Hyp, (deneyimleme
dinamikleri, misteri bilgisi ve iliskileri yOnetimini pozitif yonde etkiler) hipotezi
desteklenmemektedir.

Tablo 13.2 Duygusal Yetenek Dinamikleri ile Rakip Bilgisi Arasindaki Mliskilerle
Ilgili Regresyon Analizleri

Bagimsiz Degiskenler Dféif]izlnl;er Stal;dart Sig. Diiz(;;tzilmig F Degeri
Cesaretlendirme dinamikleri 142 ,082
Deneyimleme Dinamikleri Rakip Bilgisi -,034 ,687 ,130 11,482
Tanimlama Dinamikleri ,307%*% ,000

* 1 p<0.05 ¥ p<0.01  ***:p<0.001

Tablo 13.2°deki regresyon analizi sonuglarina gore, rakip bilgisi ile tanimlama
dinamikleri (B=,307; p<,001) ve) arasinda anlamli ve pozitif bir iligkiyi gosterirken,
cesaretlendirme dinamikleri (B=,142; p<,082) ve deneyimleme dinamikleri (f=-,034;
Sig=,687) ile aralarinda anlaml1 bir iligki gdstermemektedir.

Buna gore, Hpr (tanimlama dinamikleri, rakip bilgisini pozitif yonde etkiler)
hipotezi desteklenirken, Hq (cesaretlendirme dinamikleri, rakip bilgisini pozitif yonde
etkiler) ve Hj. (deneyimleme dinamikleri, rakip bilgisini pozitif yonde etkiler)
hipotezleri desteklenmemektedir.

Tablo 13.3 Duygusal Yetenek Dinamikleri ile Pazarlama Iletisimi Arasindaki
Iliskilerle Ilgili Regresyon Analizleri

9 .. Bagimh Standart . Diizeltilmis L
Bagimsiz Degiskenler Degiskenler ), Sig. R2 F Degeri
Cesaretlendirme dinamikleri ,301*%* ,000
Deneyimleme Dinamikleri P‘-‘Z“.rl.“m.“ ,066 ,416 ,184 16,742
Iletigimi
Tanmimlama Dinamikleri ,148 ,059

* 1 p<0.05 ¥ p<0.01  ***:p<0.001

Tablo 13.3°deki regresyon analizi sonuglarina gore, pazarlama iletisimi ile
cesaretlendirme dinamikleri (f=,301; p<,001) ve) arasinda anlamli ve pozitif bir iliskiyi
gosterirken, deneyimleme dinamikleri (f=,066; p<,416) ve tanimlama dinamikleri (B=-
,0148; Sig=,059) ile aralarinda anlaml1 bir iligski gostermemektedir.

Buna gore, Hy, (cesaretlendirme dinamikleri, pazarlama iletisimini pozitif yonde
etkiler) hipotezi desteklenirken, Hj, (deneyimleme dinamikleri, pazarlama iletigimini
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pozitif yonde etkiler) ve H; (tanimlama dinamikleri, pazarlama iletisimini pozitif yonde
etkiler) hipotezleri desteklenmemektedir.

Tablo 13.4 Duygusal Yetenek Dinamikleri ile Satis Yonetimi Arasindaki iliskilerle
Ilgili Regresyon Analizleri

Bagimsiz Degiskenler Dfé‘;flizlnl;er Stal;dart Sig. Diiz(;;tzilmig F Degeri
Cesaretlendirme dinamikleri ,300%** ,000
Deneyimleme Dinamikleri Satis Yonetimi ,043 ,571 ,278 27,994
Tanimlama Dinamikleri ,286%** ,000
*:p<0.05 ¥ p<0.01  ***:p<0.001

Tablo 13.4‘deki regresyon analizi sonucglarina gore, satis yoOnetimi ile
cesaretlendirme dinamikleri (f=,300; p<,001) ve tanimlama dinamikleri (p=,286;
p<,001) aralarinda anlamli ve pozitif bir iliskiyi gosterirken, deneyimleme dinamikleri
(B=,043; Sig=,571) ile arasinda anlaml1 bir iligski gostermemektedir.

Buna gore, Hy; (cesaretlendirme dinamikleri, satiy yoOnetimini pozitif yonde
etkiler) ve Hy (tanimlama dinamikleri, satig yonetimini pozitif yonde etkiler) hipotezleri
desteklenirken, Hyx (deneyimleme dinamikleri, satis yonetimini pozitif yonde etkiler)
hipotezi desteklenmemektedir.

Tablo 13.5 Duygusal Yetenek Dinamikleri ile Lojistik ve Dagitim Kanallar
Yonetimi Arasindaki Iliskilerle Ilgili Regresyon Analizleri

9 .. Bagimh Standart . Diizeltilmis L
Bagimsiz Degiskenler Degiskenler ), Sig. R2 F Degeri
Cesaretlendirme dinamikleri , 328 %% ,000
Lojistik ve
Deneyimleme Dinamikleri Dagitim 5048 ,554 ,186 17,010
Kanallar
Yonetimi
Tanmimlama Dinamikleri ,213%%* ,007
*:p<0.05 ¥ p<0.01  ***:p<0.001

Tablo 13.5°deki regresyon analizi sonuglarina gore, lojistik ve dagitim kanallari
yonetimi ile cesaretlendirme dinamikleri (f=,300; p<,001) ve tanimlama dinamikleri
(B=,286; p<,001) arasinda anlamli ve pozitif bir iligkiyi gosterirken, deneyimleme
dinamikleri (=,043; Sig=,571) ile arasinda anlaml1 bir iligski géstermemektedir.

Buna gore, Hom (cesaretlendirme dinamikleri, lojistik ve dagitim kanallar
yonetimini pozitif yonde etkiler) ve H,, (tanimlama dinamikleri, lojistik ve dagitim
kanallar1 yonetimini pozitif yonde etkiler) hipotezleri desteklenirken, H,, (deneyimleme
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dinamikleri, lojistik ve dagitim kanallar1 yonetimini pozitif yonde etkiler) hipotezi
desteklenmemektedir.

5.8. Pazarlama Yeteneklerinin Isletme Performansi Uzerindeki Etkileri Ile
Ilgili Regresyon Analizleri

Pazarlama yetenekleri ile isletme performansi arasindaki iligkileri aragtirmak
iizere olusturulan hipotezlerin test sonuglari Tablo 14.’de gdsterilmektedir.

H;,: Miisteri bilgisi ve iligkileri yonetimi, isletme performansina pozitif yonde
etkiler

Hsy: Rakip bilgisi, isletme performansina pozitif yonde etkiler
H;.: Pazarlama iletisimi, isletme performansina pozitif yonde etkiler
Hsy: Satig yonetimi, igletme performansina pozitif yonde etkiler

H;.: Lojistik ve dagitim kanallar yonetimi, isletme performansina pozitif yonde
etkiler

Tablo 14. Pazarlama Yetel.lekleri ile isletme Performansi Arasindaki iliskilerle
Ilgili Regresyon Analizleri

Bagunsiz Bagumh . Diizeltilmig L
Degiskenler Degiskenler Standart Sig. R2 F Degeri
].l/l.usferz .bz.lgzsz. ve ,071 ,384
iliskileri yonetimi
Rakip bilgisi ,132 ,0063
Pazarlama Isletme 015 836 474 38,873
iletigimi Performansi
Satis yonetimi ,569%** ,000
Lojistik ve cfagz{zm 110 113
kanallari yonetimi

* 1 p<0.05 ¥ p<0.01  ***:p<0.001

Tablo 14.’de gosterilen regresyon analiz sonuglarina gore, pazarlama yeteneginin
sadece satis yetenegi boyutunun (B=,569; p<,001), isletme performansi ile anlaml ve
pozitif iliskisi oldugu goriilmektedir. Isletme performansi ile miisteri bilgisi ve iliskileri
yonetimi (B=,071; p<,384), rakip bilgisi (p=,132; p<,063), pazarlama iletisimi (=,015;
p<,836) ve lojistik ve dagitim kanallar1 yonetimi (f=,110; p<,113) arasinda ise herhangi
bir anlamli iliski gostermemektedir.

Bu sonuglara gore, Hsq hipotezi desteklenirken, Hs, Hsp, Hic ve Hie hipotezleri
desteklenmemektedir.

6. Sonuc ve Tartisma

Faktor analizi sonucuna gore, anket sorulari, duygusal yetenek altinda 3 faktor,
pazarlama yetenegi altinda 5 faktor ve isletme performansi ise 1 faktor altinda
toplanmistir. Giivenilirlik ve korelasyon analizleri, olusturulan bu 9 faktor tizerinden
yapilmistir. Faktorlerin Cronbach Alpha degerlerinin tamaminin 0,80’in {izerinde
olmasi, Olgeklerin gilivenilirliginin ¢ok yliksek oldugunu gostermektedir. Korelasyon
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analizi sonucu ise, 9 faktoriin de tamaminin p<0,001 anlamlilik diizeyinde, birbirleriyle
cogunlukla orta ve yiiksek diizeyde iliskili olduguna isaret etmektedir.

Ik olarak, duygusal yetenek dinamiklerinin isletme performansi iizerindeki
etkilerini test etmek iizere yapilan regresyon analizi sonucu, genel olarak modelin
anlamli oldugu ve isletme performans: {izerindeki degisimin % 16,5’lik bir oranla
duygusal yetenek tarafindan agiklandigi goriilmektedir. Duygusal yetenek dinamikleri
temelinde bakildiginda ise; cesaretlendirme ve tanimlama dinamiklerinin isletme
performanst iizerinde olumlu etkilerinin oldugu, deneyimleme dinamiklerinin ise bu
etkiye herhangi bir katkisinin olmadig1 goriilmektedir. Literatiirde, duygusal yetenegin
isletme performansi iizerindeki dogrudan etkisi ile ilgili daha once yapilan c¢aligma
sonuglar ise, cesaretlendirme dinamiklerinin igletmenin finansal performansi tizerinde
(Akgiin vd., 2008), cesaretlendirme ve deneyimleme dinamiklerinin ise proje
takimlarinin pazar basarisi lizerinde (Akgiin vd., 2011) pozitif etkileri ile ilgili bulgulara
ulagmustir.

Ikinci olarak, duygusal yetenek dinamiklerinin pazarlama yetenekleri iizerindeki
etkilerini test etmek tizere yapilan regresyon analizleri sonucu, genel olarak modelin
anlamli oldugu goriilmektedir. Pazarlama yetenegi boyutlar1 temelinde ayr1 ayri
bakildiginda ise; miisteri bilgisi ve iliskileri yonetimi boyutu lizerindeki degisimin %
34,4’lik bir oranla, rakip bilgisi boyutu iizerindeki degisimin % 13,0’lik bir oranla,
pazarlama iletisimi boyutu iizerindeki degisimin % 18,4 liikk bir oranla, satis yonetimi
boyutu iizerindeki degisimin % 27,8’lik bir oranla, lojistik ve dagitim kanallar1 yonetimi
boyutu tizerindeki degisimin de % 18,6’lik bir oranla duygusal yetenek tarafindan
aciklanabilecegi goriilmektedir. Bu arastirma, duygusal yetenegin pazarlama yetenekleri
iizerinde etkileriyle ilgili daha once bir ¢alisma yapilmamis olmasi nedeniyle, bu
yOniiyle literatiirde 6nemli bir boslugu doldurmaktadir.

Ucgiincii olarak, pazarlama yeteneklerinin isletme performansi iizerindeki etkilerini
test etmek tizere yapilan regresyon analizi sonucu, genel olarak modelin anlamli oldugu
ve isletme performansi {lizerindeki degisimin % 47,4’lik bir oranla pazarlama
yetenekleri tarafindan aciklanabilecegi tespit edilmistir. Pazarlama yetenekleri
boyutlarina tek tek bakildiginda ise; isletme performansi tlizerindeki bu degisime, satis
yonetiminin etki ettigi goriilmektedir. Miisteri bilgisi ve iliskileri yonetimi, rakip bilgisi,
pazarlama iletisimi, lojistik ve dagitim kanallar1 yonetimi boyutlar1 ile isletme
performanst arasinda anlamli bir iligki goriilmemekle birlikte, aralarindaki giiglii
korelasyonlar da dikkate alindiginda, bu boyutlarin isletme performansini satig yonetimi
boyutu lizerinden etkilemekte oldugu soylenebilir.

Pazarlama yeteneklerinin isletme performansi lizerindeki pozitif etkileri ile ilgili
elde edilen bulgular, literatiirdeki pazarlama yeteneginin performansa dogrudan etkisi
ile ilgili ¢calisma sonuglartyla (6rn. Fahy vd., 2000; Krasnikov ve Jayachandran, 2008;
Morgan vd., 2009a,b; Nath vd., 2010; Ngo ve O’Cass, 2012; Woodside vd., 1999; Zehir
vd., 2006) paralellik gostermektedir. Literatiirde, pazarlama yeteneginin ayrica pazar
yoneliminin performansa olan etkisini artirarak (Murray vd., 2011), pazar kesfi ve
pazarlama kullanim1 {izerinden (Vorhies vd., 2011) veya yenilik yetenegi lizerinden de
(Lee ve Hsieh, 2010) performansi olumlu etkiledigi gosterilmektedir. Diger taraftan,
isletme performansini artirmanin yolu pazarlama elemanlarinin bilgi ve becerilerini
gelistirmek suretiyle pazarlama yeteneklerinin daha etkili kullanilmasi saglanarak
miisteri memnuniyeti ve pazar etkililigine ulasmaktan ge¢mektedir (Orr vd., 2011).
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Pazarlama yetenegi, kiiciik teknoloji isletmelerinde de (Qureshi ve Mian, 2010) veya
isletmenin uluslararasi basarili olma ¢abalarinda da ayni olumlu katkilar1 saglamaktadir
(Blesa ve Ripollés, 2008).

Bu arastirma sonuglari, duygusal yetenegini gelistirmis isletmelerin, dogrudan bir
etkiyle, rakiplerine kiyasla yatirimlarindan ve faaliyetlerinden daha fazla getiri
sagladiklari, daha ¢ok satis yaparak yiiksek kar elde ettikleri, ¢alisan basina ortalama
iiretkenliklerinin daha yiiksek oldugu, pazar paylarinin ve biiylime oranlarinin daha
fazla ve dolayisiyla piyasa degerlerinin de daha yiiksek olduklart yoniinde kanitlar
sundugu gibi, ayn1 zamanda tiim bu basarili faaliyetleri lizerinde etkili olan pazarlama
yeteneklerinin gelistirilmesi, korunmasi ve kullanmasi yoniinde de olumlu etkileri
oldugunu gostermektedir.

Yoneticiler misterileriyle olan iyi iligkilerini siirekli gelistirmeli, onlarin bugiinkii
ve gelecekteki ihtiyaglarini iyi analiz etmeli ve uzun vadeli miisteri baglilig1 yaratmaya
odaklanmalidirlar. Iletisim kanallarmi iyi kullanmali, lojistik siireclerini ¢ok iyi
yoneterek, miisterilerine {riinlerini istenilen silirede teslim etmek i¢in en iyi
sevkiyatcilarla ¢aligmalidirlar. Satiglarint giivence altina almak ve artirmak igin satig
personelini desteklemeli ve onlarin egitimine 6nem vermelidirler. Sadece miisterileri
degil, rekabet¢i konumlarint gézden gegirmek ve giincellemek i¢in rakiplerini de iyi
gozlemlemelidirler.

Sonug olarak, eger bir isletme ve onun yoneticileri ¢alisanlarina umut ve canlilik
asilayip, onlarin cesaret gdstermelerini destekleyecek ortamlar hazirlayarak heves ve
gayretlerini tegvik etme yetenegine sahipse ve onlarla iyi diyaloglar gelistirebiliyorlarsa
daha istiin basarilar elde edeceklerdir. Diger taraftan, eger calisanlar aralarinda iyi
iletisim kurup birbirlerinin duygularini anlayabiliyorlarsa, Orgiitlerine derin baglilik
hisleri tasiyorlarsa, kendilerini giivende ve rahat hissedip, kendi aralarinda duygusal
baglar gelistirerek, isyeri disinda da oOrgiitiin adim1 ve iinvanini savunuyorlarsa,
isletmelerinin performansina dogrudan olumlu katki saglayacaklari gibi, ayrica
pazarlama yeteneklerini gelistirerek, dolayli olarak da isletme performansina katki
saglayacak yetkinlikler gelistirebilirler.

Giinlik hayatin akisinda en onemli belirleyici faktor olan duygular orgiitlerin
isleyisinde de hi¢ kuskusuz kritik bir role sahiptir. Is hayatinda duygulara dair olumsuz
bir algi yaratan, “duygular1 ise karistirmamak gerektigi” tavsiyesi artik gecerliligini
yitirmig bir diisiince bi¢imidir. Duygusallik akilciligin karsiti olarak goriilmemelidir.
Orgiitsel hayatin merkezinde yer alan ve orgiit iiyelerinin bireysel duygularini oldugu
kadar oOrgiitlerin duygusal hayatin1 da kolektif bir diizeyde sekillendiren duygularin
akillica yonetilmesi gerekmektedir. Sunu unutmamak gerekir ki, degisime karsi olan
diren¢ ¢ogunlukla duygusal kokenli oldugundan, duygular1 akillica yonetmeyi
ogrenmeden kigisel ve orgiitsel degisimi gergeklestirmek olasi degildir. O halde,
duygular1 anlamay1 ve akillica yonetmeyi 6grenmek gerekmektedir.
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Extensive Summary

1. Introduction

The fundamental question in the field of strategic management has been how
organizations gain and sustain competitive advantages (Lee, 2001, p. 324). Scholars
noted that a firm’s competitive advantage may be best explained by the organizational
capabilities and their application, rather than by differences in industry characteristics
(Teece et al., 1997; Barney, 1991). The theory of organizational capabilitiy is an
extension of the resource-based view (RBV), which argues that the performance of
firms is explained by the rare, valuable, inimitable and non-substitutable resources that
the firms own (Wang et al., 2011, p.2).

However, the literature largely focuses on organizational capabilities ignoring the
emotions so far. Emotions are part of the organizational life and permeate the
workplace, as the organizations are composed of the people, and people have emotions
(Akgiin et al., 2009).

Organizational emotional capability denotes a firm’s ability to perceive,
understand, monitor, regulate, and use its members’ emotions and to manifest them in
the organization’s routines and structures (Huy, 1999, p. 325). An effective
management of emotions in an organization can facilitate a competitive advantage. The
aim of this study is to empirically test the impact of a firm’s emotional capability on its
performance both directly and indirectly via marketing capability which is one of the
core-competencies of organization.

2. Method

To test the hypotheses of the theoretical model (see Figure 1), multi-item scales
adopted from prior studies for the measurement of the constructs were used. All
constructs were measured using 5-point Likert scales ranging from ‘strongly disagree’
(1) to ‘strongly agree’ (5).

The emotional capability questions were derived from Akgiin et al. (2007; 2009;
2011). Eight questions were asked for the dynamics of encouragement; seven questions
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for the dynamics of experiencing; six questions for the display freedom; five questions
each for the dynamics of playfulness, reconciliation and and identification.

The marketing capability questions were derived from different studies. For the
customer knowledge and relations were derived four questions from Wang et al. (2004)
and two from Orr et al. (2011). For the competitor knowledge were adopted four
questions each from Wang et al. (2004) and Vorhies et al. (2011). For the marketing
communication were derived six questions from Vorhies and Morgen (2005) and four
from Vorhies et al. (2011). For the sales management were asked six questions from
Vorhies and Morgen (2005) and two from Wang et al. (2008). For the management of
logistics and distribution channels were asked three questions from Lu and Yang (2006)
and two each from Eng and Spikett-Jones (2009) and from Lynch et al. (2000).

To measure business performance, eleven questions were asked that were adopted
from Akgiin et al. (2008).

The sampling population consisted of 800 firms located mainly in Istanbul
(64,5%), but also in different areas of Turkey (see Table 2). Of the 800 firms act in
various sectors (see Table 3) contacted mostly via e-mail, 211 agreed to participate with
307 managers in the survey study (see Table 1).

3. Findings

The reliability and validity of the constructs were evaluated using confirmatory
factor analysis (CFA). By using SPSS 21, all twelve constructs (involving 82 question
items) were investigated in one CFA model. 17 items from emotional capability and 5
items from marketing capability constructs tended to crossload on other factor. After
eliminating these 22 items from the measures, the remaing 19 items from emotional
capability are seperated to three dimensions; 30 items from marketing capability are
seperated to its estimated five dimensions and 11 items from business performance are
not seperated (as seen in Tables 7-9).

After CFA, all constracts were subjected to a purification process to assess their
reliability. Cronbach Alpha coefficients of all 9 constracts are greater than 0,80 (see
Table 10), which indicates a very good reliability. The correlation analysis (see Table
11) revealed a positive significant results among all dimensions of emotional capability
as well as marketing capability and business performance.

Simple linear regression analysis is used to test the hypothesis. As shown in Table
12, emotional capability explains 16,5% of the variance in business performance
(Adjusted R* =,165). With regard to emotional capability dinamics it was found that
business performance has a positive association with dynamics of encouragement
(B=,223, p<,01) and dynamics of identification (8=,276, p<,001) where there is no
association with dynamics of experiencing (3=-,023, Sig=,779), supporting H, and H;..

Table 13.1 shows that emotional capability explains 34,4% of the variance in
customer knowledge and relations (Adjusted R* =344). With regard to emotional
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capability dinamics it was found that customer knowledge and relations has a positive
association with dynamics of encouragement (B3=,346, p<,001) and dynamics of
identification (B=,346, p<,001) where there is no association with dynamics of
experiencing (B=-,023, Sig=,758), supporting H», and H,.. Hyp is not supported.

The results in Table 13.2 shows that emotional capability explains 13,0% of the
variance in competitor knowledge (Adjusted R* =130). With regard to emotional
capability dinamics it was found that competitor knowledge has a positive association
only with dynamics of identification (3=,307, p<,001), where there is no association
with dynamics of encouragement (8=,142, Sig=,082) and dynamics of experiencing
(B=-,034, Sig=,687). Hy is supported; Hoq and H,e are not supported.

As shown in Table 13.3, emotional capability explains 18,4% of the variance in
marketing communication (Adjusted R” =,184). With regard to emotional capability
dinamics it was found that marketing communication has a positive association only
with dynamics of encouragement (3=,301, p<,001), where there is no association with
dynamics of experiencing (3=,066, Sig=,416) and dynamics of identification (3=,148,
Sig=,059). Hy, is supported; Ho, and Hy; are not supported.

Table 13.4 shows that emotional capability explains 27,8% of the variance in sales
management (Adjusted R* =,278). With regard to emotional capability dinamics it was
found that sales management has a positive association with dynamics of
encouragement (3=,300, p<,001) and dynamics of identification (B=,286, p<,001) where
there is no association with dynamics of experiencing (8=,043, Sig=,571), supporting
Hy;jand Hyi. Hok is not supported.

As shown in Table 13.5, emotional capability explains 18,6% of the variance in
management of logistics and distribution channels (Adjusted R* =,186). With regard to
emotional capability dinamics it was found that management of logistics and
distribution channels has a positive association with dynamics of encouragement
(B=,328, p<,001) and dynamics of identification (B=,213, p<,01) where there is no
association with dynamics of experiencing (3=-,048, Sig=,554), supporting H, and Hy,.
Hay, is not supported.

Finally, the results in Table 14 show that marketing capability explains 47,4% of
the variance in business performance (Adjusted R* =,474). With regard to marketing
capability dimensions it was found that only the dimension of sales management has a
positive association with business performance (8=,569, p<,001). There is no
association between business performance and customer knowledge and relations
(B=,0471 Sig=,384), competitor knowledge (B=,132, Sig=,063), marketing
communication (B=,015, Sig=,836) and management of logistics and distribution
channels (3=,110, Sig=,113). H3qis supported; Hs, H3, Hic and Hj. are not supported.
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4. Discussion

Developing an organizational level of emotional capability is one of the core-
competencies of firms. Emotions are part of the organizational life and saturate the
workplace. Organizational structure, routines and culture is shaped by the collective
actions and interactions bonded by emotions. In this sense, an organizational emotional
capability is tacit and embedded in the social system of a group of individuals, in their
relationships/interactions and their networks/ shared experiences; and emerges
throughout the interactive organizational processes.

As resistance to change is primarily an emotional reaction to change, managers
have an essential role in facilitating strategic change within organizations. Management
should remain flexible and prevent reconciling ideas and emotions from becoming too
rigid when there is a change in the industry, competition or consumer.

This sudy shows clearly that managers should enhance the emotional capability of
their staff. From this perspective, managers should: (a) establish a psychologically safe
environment where team members are safe to interact with each other without feeling
punished, to exchange knowledge, skills, and feelings during the interactions; (b)
promote collaboration and mutual interaction between members; and (c) encourage
people to use their previous experience during their daily activities.

In this study, it was investigated the impact of a firm’s emotional capability on
business performance both directly and indirectly via marketing capability which is one
of the core-competencies of organization. The results showed that a firm’s ability to
instill hope among of all its members, i.e. managers’ encouragement of enthusiasm and
efforts to infuse hope and joy in the organization (i.e. dynamic of encouragement)
performs better in market place and increases its financial effectiveness.
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