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Tiirkce Ozet

Son yillarda gelismekte olan iilkelerde hizmet satiglarinda ciddi bir artig
yasanmakta, hizmet sektorii hizla biiylimektedir. Bu biiylime isletmeleri farkli
satis yaklagimlarini kullanmalarina neden olmaktadir. Uyarlamact satig da yaratici
ve iliski odakli bir satis yaklasimi olarak bu ihtiyaci karsilayan bir beceri olarak
kabul edilmektedir. Bu c¢alismada uyarlamaci satig diizeyi ile iliskili bireysel ve
kurumsal faktorler etkilerin ortaya c¢ikartilmaya c¢alisilmistir. Calismada
dogrulayic1 faktdr analizi ve korelasyon analizi kullanilmistir. Sonuglara gore
uyarlamaci satig diizeyi, yaraticilik, miisteri odaklilik, etkilesimde olma istegi ve
satig egitimleri ile olumlu yonde iliskilidir. Bununla birlikte uyarlamaci satis
kullanim diizeyi ile satis¢1 performansi birlikte artmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Uyarlamaci Satis, Yonetici Destegi, Miisteri Odaklilik,
Yaraticilik, Satis Performansi

Alan Tanimu: Isletme, Pazarlama, Satis Yonetimi, Satis Personeli Davranislar:

Ingilizce Ozet

Personal and Organizational Factors Affecting Adaptive Selling Success in
Financial Services

In recent years a significant increase in sales of services taking place in
developing countries and the service sector has been growing rapidly. So, service
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firms need to integrate new and creative sales approaches into their strategies. As
a creative and relationship-oriented sales approach, adaptive selling is
considered as a professional skill that meets these enterprise’s needs. In this
study, effects of personal and organizational factors associated with adaptive
selling success were tried to be revealed. Confirmatory factor analysis and
correlation analysis were used in the study. According to the results the level of
adaptive selling is moderately and positively correlated with the level of
creativity, customer orientation, interaction intention and perceived benefit of
sales training of salesperson. Moreover, it was also found that, the level of
adaptive selling success increases along with the salesperson’s behavioral
performance and perceived performance

Keywords:Adaptive Selling, Supervisor Support, Customer Orientation,
Creativity, Sales Performance

JEL Code: M31, M54, L84,

1.GIRiS

Son yillarda gelismekte olan iilkelerde hizmet satiglarinda ciddi bir artig
yasanmakta, hizmet sektorii hizla biiylimektedir. Diinya Bankasinin arastirma ve
tahminlerine gore gelismis tlilkelerin yurt i¢i hasilalari igerisindeki hizmet agirlig
ortalama %70’ler civarindadir. Bu biiylime, pazarlama biliminin 1990 sonrasi
doneminin hizmet odakli ve iliski odakli pazarlama olarak adlandirilmasina neden
olmustur (Sheth ve dig., 1988; Aijo, 1996; Gronroos, 1999). Biiyiime ile artan
rekabete, hizmetlerin degerlendirme gii¢liigli ve belirsizlikleri de eklenince hizmet
satist pazar odakliligi, misteri odakliligi, uzun donemli iligkileri ve kisisel
uzmanlig1 gerektiren bir alan haline gelmeye baslamistir (Ingram, 1996; Méller ve
Halinen, 2000; Pelham, 2009). Bugiin farkli hizmetlerin satisinda oldugu gibi
finansal hizmetlerde de hizmet satisina 06zel yaklasimlar denenmekte ve
kullanilmaktadir. Uyarlamac1 satis (adaptive selling) da saticinin miisteriyi
anlayarak tim sunumunu miisteriye uyarlayip ona 6zel hale getirmesini esas alan
bir yaklasimdir. Bu ¢alismada ¢esitli kurumsal faktorlerin (yonetici destegi, satis
egitimleri) ve kisisel faktorlerin (etkilesimde olma istekliligi, miisteri odaklilik,
yaraticilik) uyarlamaci satig basarisi tizerindeki etkilerinin ve uyarlamaci satig
basarisinin da satisg1 performansi iizerindeki etkilerinin ortaya ¢ikartilmasi
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amaglanmistir. Calisma, gelecekteki kapsamli ¢alismalara fikir verecek ve ilgili
hedef kitle iizerinde ilk kez bir arada kullanilan 6l¢eklerin faktdr yapilart hakkinda
on inceleme yapilmasini saglayacak bir pilot ¢aligma olarak tasarlanmistir.

2. Uyarlamaci Satis

Uyarlamaci satis “eldeki hizmetleri ve hizmet sunumunu miisteri beklentilerine
uyarlama ve bu yolla memnuniyet yaratma” olarak tanimlanmaktadir (Weitz ve
dig., 1986:174). Levy ve Sharma, (1994)’ya gore “satiscilarin satig stratejilerini
(kendi renklerini) miisterilerinin beklentilerine (satis gériigmesinin ortamina veya
miisterinin renklerine) uyarlayabilme becerileridir”. Onceleri hizmet satiginda
geleneksel bir satis goriismesi yaklagimi olarak “satigi kapatmaya” daha fazla
odaklanilip miisterinin beklentileri ve gelecekte devam edecek bir iliski kurulup
kurulamayacag1 gibi konular goz ardi edilirken bugiin satis kapatma teknikleri
yerini, saticinin miisterinin beklentilerini ve ihtiyaglarini anlayip sundugu iiriin ve
hizmetlerle bu beklentiler arasinda baglanti kurmaya ¢alistigi adim adim ilerleyen
karsilikli iliskilerin yonetilmesine birakmaktadir (Keillor ve dig., 1999). Bu
kurumsal satis yonetimi bakis agisinin basarisi ise konugmaktan ¢ok dinleyen ve
arastiran, yiiksek baskili satis yaklasimindan c¢ok samimi iligkiler kurabilen
satigcilara ihtiyag duyulmasina neden olmustur (Ingram, 1996).

3.Arastirma Yontemi

3.1.Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Calismada finansal hizmetlerin tanitilmasinda ve satisinda kullanilan
iliskisel/uyarlamaci satis becerilerinin belirleyicileri ve performans ciktilarina
odaklanilmistir. Bu baglamda ¢esitli kurumsal faktorlerin (yonetici destegi, satis
egitimleri) ve kisisel faktorlerin (etkilesimde olma istekliligi, miisteri odaklilik,
yaraticilik) uyarlamaci satis basarisi iizerindeki etkilerinin ortaya ¢ikartilmasi ve
uyarlamaci satis basarisinin da iki ayri satis¢1 performansi tizerindeki etkilerinin
ortaya c¢ikartilmasi amaglanmigtir. Arastirmanin kuramsal modeli ve hipotezleri
Sekil 1’de gosterilmektedir.

Sekil 1: Arastirma Modeli: Uyarlamaci Satis1 Etkileyen Faktorler ve Uyarlamaci Satisin
Performansa Etkileri

Yaraticilik
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Satis Egitimleri Davranissal
7 Performans
Yonetici Destegi Uyarlamac Satig
H Algilanan
Etkilesimde Olma ! Performans
Istegi
Miisteri Odaklilik

Uyarlamaci Satis ve Performans
Uyarlamaci satista miisteriyi anlamak ve sunumu ona uyarlamak kritik unsur
olarak kabul edilir. Satig¢inin bu uyarlama becerisindeki basarisinin performans
iizerindeki etkileri bir¢ok calismada incelenmis ve ortaya konulmustur (6rn.
Keillor ve dig., 2000; Park ve Holloway, 2003; Kidwell ve dig., 2007). Bu bilgiler
1s18inda  aragtirmada iki temel performans c¢iktis1 incelenmistir. Davranigsal
performans satis elemaninin isi ile ilgili davraniglarindaki performansini ve
algilanan  performans kisinin kendi performansina iligkin algilamasini
yansitmaktadir. Uyarlamaci satis becerilerinin kullanim diizeyi ile performans
arasinda olumlu bir iligki olacag: diisiiniilmektedir.
Hg: Uyarlamaci satis becerilerini kullanma diizeyi arttik¢a, satis elemaninin
davranissal performansi artacaktir.
H;: Uyarlamaci satis becerilerini kullanma diizeyi arttik¢a, satis elemaninin
algilanan performanst artacaktir.

Yaraticilik

Wang ve Netemeyer (2004) calismalarinda is hayatinda, ¢alisanlarda ve ozellikle
satista yaraticiligin etkilerini arastirmiglardir. Calismada satigcilarda yaratict
performansin bircok alanda gozlemlenebildigini, bu performansin &zellikle
misteri iliskileri yonetiminde, egitimde ve digerleri ile koordinasyon gerektiren
durumlarda karsilagilan mevcut sorunlara yeni ve pratik ¢ézlimler bulmada etkili
oldugunu ortaya koymuslardir. Yaratici1 davraniglarin yeni satis yaklasimlarinin
gelistirilmesinde de etkili oldugu ortaya konulmaktadir (Ganesan ve Weitz, 1996).
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Bu bilgiler 15181nda yaratici davranislardaki artisin uyarlamaci satig becerilerini
kullanma diizeyindeki artisla birlikte olusacag: diisiintilmektedir.
H;:Satis elemanimin yaraticiligr arttik¢a, uyarlamaci satis becerilerini
kullanma diizeyi artacaktir.

Satig Egitimleri
Bir¢ok kurumsal isletmede satis ve 6zellikle de hizmet satisinin rekabetteki artan
onemi ile birlikte satis iletisimi, beden dili ve {irtin/hizmet egitimlerine verilen
onem her gecen giin artmaktadir. Bu egitim calismalarinin egitimi alanlar
tarafindan algilanan faydasindaki artigla kisinin uyarlamaci satis becerilerini
kullanma diizeyindeki artigin paralel olacagi 6ne siiriilebilir.
H,:Satis elemamimin aldigi satig egitimlerinin algilanan faydasi arttikea,
uyarlamaci satis becerilerini kullanma diizeyi artacaktir.

Yonetici Destegi
Bir elemanin kendini c¢alistigi kurumun bir pargasi olarak hissetmesi, kurumun
kendisini Onemsedigini ve destekledigini diisiinmesi kurumsal destek olarak
tanimlanmaktadir. Bu destegin ¢alisanin motivasyonunu, kuruma kars1 bagliligin
ve ige karsi istekliligini arttirdigr diisiiniilmektedir. Bir satig¢1 acisindan bagh
bulundugu yonetici de kurumun bir temsilcisi olarak algilanmaktadir ve onun
begenisini kazanmak kurumun destegini hissetmesini saglamaktadir (Rhoades ve
dig., 2001). Bu bilgi 1s181nda asagidaki arastirma hipotezi gelistirilmistir.
H;:Satis elemaninin hissettigi yonetici destegi arttik¢a, uyarlamact satis
becerilerini kullanma diizeyi artacaktir.

Etkilesimde Olma Istegi

Iliskisel pazarlama ve iliskisel satista miisteriler ile iletisim kuran calisanlarin
sosyal becerilerinin ve iletisim becerilerinin gelismis olmasi gerekmektedir.
Miisteri ile kurulan iletisimin giiniimiiz miisteri beklentilerini karsilayacak
diizeyde olmasinda kisinin etkilesim kurma egilimi (niyeti veya ilgilenimi) onemli
bir rol oynamaktadir. Boorom, Goolsby ve Ramsey (1998)’a gore etkilesim kurma
egilimi “kiginin biligsel ve davranmigsal olarak cesitli iliskiler igerisine girme
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istekliligini yansitan bir kisilik o6zelligidir.” Dolayisiyla etkilesime girme

istekliligi arttik¢a uyarlamaci satis becerilerini kullanma diizeyi de yiikselecektir.
Hy:Satig elemaninin miisteri ile etkilesimde olma istegi arttik¢a, uyarlamaci
satis becerilerini kullanma diizeyi artacaktir.

Miisteri Odakllik
Franke ve Park (2006)’a gore miisteri odakliligin ana temasi uzun donemli
misteri memnuniyet merkezli olmaktir. Bu bakis acis1 miisteriyi dnemsemek,
diisiik-baskil1 (agresif olmayan) satig yaklasimin1 benimsemek ve satmaktan ¢ok
problem ¢6zmeye odakli bir satis yaklasimina sahip olmak seklinde kendini
gostermektedir. Bir satis elemanin miisteri odakli olmast bir tiir empati kurma
becerisi olarak goriildiiglinden miisteri odaklilik ve uyarlamaci satis1 kullanabilme
arasinda olumlu yonde bir iligki oldugu diisiiniilebilir.
Hs:Satis elemaninin miisteri odaklihig arttikca, uyarlamact satis becerilerini
kullanma diizeyi artacaktir.

3.2.Arastirma Orneklemi ve Veri Toplama

Onceki béliimlerde de deginildigi gibi bu c¢alisma gelecekte benzer alanda
yapilacak daha genis tabanli arastirmalara yol gosterecek bir pilot calisma olarak
tasarlanmigtir. Arastirmanin ana kiitlesini bireysel ve ticari finansal hizmetlerin
satisinda gorevli satigcilar olusturmaktadir. Arastirma orneklemi ise 6zel bir ulusal
bankanin Adana ilindeki subelerinde, bireysel ve ticari bankacilik hizmetlerinin
satisinda gorevli miisteri temsilcileri arasindan kolayda oOrnekleme yolu ile
secilmistir. Ornek hacmi 102 kisidir. Veriler mesai saatleri disinda banka
subelerinde yiiz yiize goriisme teknigi ile toplanmustir.

3.3. Calismada Kullanilan Olcekler

Uyarlamaci satigin kullanim diizeyinin 6lgiilmesinde Pelham (2009)’da kullanilan
ve dort degiskenden olusan Slgek kullanilmistir. Calisanin mesleki yaraticiliginin
Olctimiinde Ganesan ve Weitz (1996) tarafindan kullanilan ve dort degiskenden
olusan 6l¢cek, uyarlamaci satig tizerinde etkili oldugu diisiiniilen satis egitimlerinin
etkinliginin Ol¢iimiinde de dort degiskenden olusan bir 6lgek kullanilmistir.
Yonetici desteginin 6l¢iimiinde, Rhoades ve dig. (2001) tarafindan kullanilmis ve
toplam ii¢ yargiyr igeren Olcekten yararlamilmustir. Satis elemaninin etkilesim
icinde olma istekliliginin ortaya konulabilmesi i¢in Boorom ve dig. (1998)
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tarafindan kullanilan 6l¢ekten yararlanilmistir. Miisteri odaklilik 6lgegi Jaramillo
ve dig. (2007)’nin ¢alismasindan adapte edilmistir. Uyarlamaci satis becerilerinin
basarilt bir bigimde kullaniminin sonuglari olarak iki performans c¢iktisi ele
alimmigtir. Bunlardan ilki davranigsal performans 6lgegidir. Katilimcilarin kendi
davranigsal performanslarini degerlendirdikleri bu 6lgek Miao ve dig.(2007)’den
uyarlanmistir ve dort yargidan olusmaktadir. Algilanan performans oOlgegi
(Kidwell ve dig. (2007) de kisisel degerlendirme yapilan bir 6l¢ektir ve 5 yargidan
olugsmaktadir. Calismada tiim yargilarin Ol¢timiinde 5°li Likert (1:Kesinlikle
Katilmiyorum...5:Kesinlikle Katiliyorum) kullanilmistir. Algilanan performans
ile ilgili olgekte ise 5°li oOlgek 1:Cok Az...5:Cok Fazla olacak sekilde
kullanilmistir.

4.Arastirma Bulgular

Calismaya katilanlarin %65°1 kadin, %35°1 erkektir, %75,5°1 iiniversite, %15,7’s1
yliksek lisans mezunudur. Katilimcilarin yas ortalamasi 29,6, olup %66,7’sinin
kurumdaki tecriibesi 4 yildan azdir. Katilimcilar mesleki tecriibe agisindan
incelendiklerinde %33,3’linlin 2 yildan az, %40,2’sinin de 3-6 yil aras1 mesleki
tecriibeye sahip olduklar1 goriilmiistiir. Tablo 1°de ¢alismada kullanilan dlgeklere
iliskin cesitli gostergelere ve tanimlayici bilgilere yer verilmektedir.

Tablo 1’de goriilen dogrulayict faktor analiz, sonuglari sonuglarin saglamlig
acisindan oOnerilen kriterler (Hair ve dig., 1998:610) incelendiginde; analiz
sonucunda negatif veya anlamsiz hata varyanslari, 1’e ¢ok yakin veya {istiinde
standart katsayilar ve asir1 yiiksek standart hatalar gibi sikintili tahminler
olmadigi, faktor yiklerinin 0,70°e yakin ve/veya 0,70’in lizerinde oldugu yap1
giivenilirliklerinin ve aciklanan varyanslarin 0,50 sinirini gectigi goriilmiistiir.

Tablo 1: Tamimlayici Istatistikler ve Dogrulayici Faktor Analizi Sonuclar

Yapilar/Degiskenler Ort. [S.S. [S.F.Y'|0.H.
Yaraticihk (Y.G°.- 0,80, A.V°.: 0,50)

Isime uyarlayabilecegim yeni tarzlar ve egilimler ortaya ¢iktiginda bunlari hemen (4,63 0,56 [0,67 0,55
kesfetmek isterim

Satis goriismelerimde yeni yaklagimlar ve teknikler denemeyi severim 4,56 10,59 (0,74 10,45
Miisterilerim igin yeni fikirler ve ¢6ziimler bulmak icin arayis i¢indeyimdir 4,64 10,54 10,67 10,55
Isimde olabildigince yaratici olmaya ¢alistyorum 4,57 10,57 10,74 10,45
Satig Egitimlerinin Faydasi (Y.G.: 091, A.V.: 0,73)

Kurumumun bana verdigi egitimler ¢aligma verimliligimi arttirmigtir 4,37 10,70 (0,78 10,39
Kurumumun bana verdigi egitimler gériismelerimin daha basarili gegmesini saglar [4,27 |0,71 [0,92 |0,15
Kurumumun bana verdigi egitimler sayesinde isimi daha iyi yapiyorum 4,30 10,73 10,89 ]0,21
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Kurumumun bana verdigi egitimlerden genel olarak memnunum 4,23 10,72 (0,81 0,34
Yonetici Destegi (Y.G.: 091, A.V.: 0,77)

Miidiiriim fikirlerimi 6nemser 4,31 10,66 10,78 10,39
Miidiiriim benim iyiligimi istedigini hissettirir 4,18 10,83 (0,99 0,02
Miidiiriim isteki amaglarimi ve 6nem verdigim degerleri dikkate alir 4,09 10,92 (0,85 10,28
Etkilesimde Olma istegi (Y.G.: 0,80; A.V.: 0,58)

Tletisim sirasinda karsidakinin beni nasil algiladigini 6nemserim 4,58 (0,57 10,71 0,50
Konugmalarimda karsidakini dikkatle dinlemek i¢in konsantre olurum 4,54 10,56 10,91 0,17
Konugmalarimda karsidakinin ihtiyacini anlamaya ¢alisirim 4,62 10,58 0,60
Uyarlamaci Satis Becerisi Y.G.:081;, A.V.: 0,51)

Kullandigim satig yaklagimlarinda oldukga esnegim 4,29 10,86 [0,63 10,45
Birgok farkl: satig yaklasimini kolaylikla kullanabilirim 4,31 (0,69 (0,69 10,52
Miisterilerim arasindaki farklari anlamaya caligirim 4,48 (0,50 (0,73 10,47
Farkli satis yaklasimlarini denemeyi severim 4,51 10,66 (0,69 0,52
Miisteri Odaklilik (Y.G.: 0,83, A.V.: 0,55)

Miisterilerin amaglarina ulagsmalari i¢in onlara yardimcei olmaya caligirim 4,5510,56 10,78 10,39
Miisterilerimi memnun ederek kendi amaglarima ulagmaya ¢alisirim 4,53 10,67 |0,76 0,42
Miisterilerin benimle ihtiyaclari hakkinda konusmalarini saglamaya c¢aligirim 4,59 10,53 10,79 0,38
Bir miisteriye, elimdeki iiriinlerden onun problemine en iyi ¢dziim olacak {iriinii 4,50 10,58 (0,64 10,59
sunarim

Davramgsal Performans (Y.G.: 0,81, A.V.: 0,52)

Bir miisterinin iirlinler hakkindaki sorularina olabildigince dogru cevap veririm 4,69 10,53 (0,72 10,48
Miisteri iligkileri kurmakta oldukea iyiyimdir 4,60 10,53 10,77 (0,41
Miisterilerime ve isyerindeki diger insanlara dogru bilgi sunma konusunda olduk¢a |4,35 (0,65 0,67 |0,55
iylyimdir

Dogru ve eksiksiz raporlama yapmakta iyiyimdir 4,46 (0,59 [0,72 10,48
Algilanan Performans (Y.G.: 0,85, A.V.: 0,59)

Miisterileriniz satin alma karar1 6ncesinde sizin fikirlerinizi ne kadar 6nemser? 4,28 10,55 10,70 10,51
Miisterilerinizin satin alma karar iizerindeki etkiniz ne kadardir? 4,39 10,57 (0,69 0,52
Miisterileriniz sizin Onerilerinizi ne kadar dinler? 4,34 10,55 [0,86 0,26
Miisterileriniz karar verirken sizin vurguladiginiz konulara ne kadar deger verirler? 4,37 10,58 [0,80 0,36
Miisterilerinizin aldiklar kararlardaki etkiniz ne diizeydedir? 4,37 10,53 (0,83 10,31

'Standart Faktdr Yiik ve Olgiim Hata degerlerinin tamam 0,01 diizeyinde anlamlidir.
2Yap1 giivenilirligi *A¢iklanan Varyans
Ki-Kare: 785,69 (406) p<0,01; y/df: 1,93; RMSEA: 0,09; RMR: 0,04, CFI: 0,92, IFI: 0,92; GFI: 0,63

Sonuglar model uyum iyiligi agisindan degerlendirildiginde ise zayif-orta model
uyum 1iyiligi oldugu anlasilmistir. Bu sonug, sonuglarin genellenebilirligi
acisindan daha biiyiik orneklemlerle yeniden c¢alisilmasi gerektigine isaret
etmektedir. Arastirma modelinde yer alan hipotezlerin test edilmesinde korelasyon
analizinden yararlamlmstir. ki degiskenin dogrusal iliskisinin derecesinin
Ol¢iimiinde Pearson korelasyon katsayisi kullanilir (Nakip, 2006). Korelasyon
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katsayilarinin giiciiniin yorumlanmasinda Cohen (1988:78-80) tarafindan davranis
bilimleri c¢alismalarinda iliski katsayilarimin giiciiniin degerlendirilmesi igin
onerilen 6l¢ekten (r=,10:kii¢iik; r=,30:0rta; r=,50:biiyiik) yararlanilmistir.

Korelasyon analizi sonuglarina gore yaraticilik ile uyarlamaci satig becerilerinin
kullanim diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlamli, olumlu yonde ve biiyiik bir
iligki (r=0,63, p<0,01) oldugu ortaya c¢ikmustir. Satis egitimlerinin algilanan
faydas1 ve uyarlamaci satis becerilerinin kullanim diizeyi arasinda istatistiksel
olarak anlamli, olumlu yonde ve zayif diizeyde bir iliski (r=0,25, p<0,01) oldugu
ortaya cikmistir. Algilanan yonetici destegi ile uyarlamaci satis becerilerinin
kullanim diizeyi arasindaki iliski ise istatistiksel olarak anlamli degildir (r=0,17,
p>0,05). Satis elemanin etkilesimde olma istegi ile uyarlamaci satig becerilerinin
kullanim diizeyi arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamli, olumlu yonde ve orta
diizeydedir (r=0,36, p<0,01). Satis elemaninin miisteri odakliliginin diizeyi ile
uyarlamaci satis becerilerinin kullanim diizeyi arasinda istatistiksel olarak
anlamli, olumlu yénde ve orta diizeyde bir iliski (=0,43, p<0,01) oldugu ortaya
cikmistir. Uyarlamaci satisin performans ¢iktilari ile olan iligskisine yonelik analiz
sonuglar1 incelendiginde uyarlamaci satis becerilerinin kullanim diizeyi ile
davranigsal performans diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlamli, olumlu yonde
ve orta diizeyde bir iligki (r=0,36, p<0,01) oldugu goriilmiistiir. Uyarlamaci satig
becerilerinin kullanim diizeyi ile algilanan performans diizeyi arasinda da
istatistiksel olarak anlamli, olumlu yonde ve orta diizeyde bir iliski (r=0,44,
p<0,01) bulunmaktadir. Bu sonuglarla arastirmanin H;, H,, Hs4, Hs, Hs ve H;
hipotezlerinin desteklendigi Hs hipotezinin ise desteklenmedigi sdylenebilir.

5.SONUC

Bu c¢alismada finansal hizmetlerin satisinda uyarlamaci satis becerilerinin
kullanim diizeyi iizerinde etkili oldugu diisiiniilen cesitli kurumsal faktorlerin
(yonetici destegi, satis egitimleri) ve kisisel faktorlerin (etkilesimde olma
istekliligi, miisteri odaklilik, yaraticilik) etkilerinin ve uyarlamaci satis basarisinin
da satigg1 performansi iizerindeki etkilerinin ortaya cikartilmasi amaglanmistir.
Elde edilen sonuglara gore uyarlamaci satis becerilerinin kullanim diizeyi ile
yaraticilik, misteri odaklilik, etkilesimde olma istegi ve satig egitimlerinin
algilanan faydasi arasinda olumlu yonde iliskiler oldugu 6zellikle yaraticilik ile
uyarlamaci satis arasindaki iliskinin sosyal bilimler agisindan biiyiik kabul
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edilebilecek bir diizeyde oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara gore hizmet satisinda
uyarlama becerisinin mesleki ve kisisel yaraticilik ile birlikte arttig1 soylenebilir.
Bu da yaraticilik, satis ve miisteri iliskileri ile ilgili 6nceki ¢calisma bulgulart (6rn.
Ganesan ve Weitz, 1996) ile tutarlidir. Arastirma bulgulari ile gectigimiz 20 yilda
pazarlama uygulamasi ve teorisinde énemi artan iliskisel pazarlama ve iligkisel
satis yaklagiminin iki énemli unsuru olarak kabul edilen miisteri odakliligin ve
etkilesimde olma isteginin de iliskisel satisin ilkelerini kullanan uyarlamaci satig
ile olumlu yonde iliskili oldugu ortaya konulmustur. Beklentilerin tersine, bu
calismada yoOneticinin desteginin uyarlamact satis ile iliskili olmadig
goriilmiistiir. Bu sonu¢ uyarlamaci satisin digsal bir kaynagin destegine bagh
olmaktan ¢ok i¢sel bir motivasyonla, bireyle ve kisilik ile ilgili bir durum oldugu
diisiincesiyle agiklanabilir. Ancak bu caligmanin bir pilot ¢alisma olmasindan
hareketle, gelecekteki ¢alismalarda organizasyonel destegin ve yonetici desteginin
uyarlamaci satig iizerindeki etkileri tekrar incelenmelidir. Gegtigimiz yillarda
hizmetteki yaratici satigc1 ihtiyacinin artmasi ile birlikte Onemi artan satig
egitimlerinin de elemanlar tarafindan algilanan faydasinin uyarlamaci satig
becerilerinin kullanim ile zayif da olsa iliskili oldugu ortaya konulmustur. Ancak
uyarlamaci satis becerilerini arttiracak egitim igeriklerinin neler oldugu bu
caligmanin kapsami disinda oldugundan gelecekteki caligsmalarda uyarlamaci satig
perspektifinden egitim igeriklerine odaklanilmasi da faydali olacaktir. Uyarlamaci
satis becerilerinin performans ile olan iligkisi incelendiginde ise uyarlamaci satig
becerilerinin kullanim diizeyindeki artisla davranigsal ve algilanan performanstaki
artisin  birlikte hareket ettigi ortaya c¢ikmistir. Bu sonu¢ uyarlamaci satig
becerilerini daha etkili ve 1yi bir bicimde kullanmanin satis performansi ile iligkili
oldugunu gostermektedir. Bu calismadan elde edilen sonuglara gore yaratici
satistaki artisin, yiiksek diizeyde yaraticilik, miisteri odaklilik, etkilesimde olma
istegi ve satig egitimlerinin algilanan faydasinin birlikte olustugu bu etkilerle
olusan yaratict satig becerilerini kullanma diizeyinin de performansa olumlu
bicimde yansidig1 sOylenebilir.
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