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EVALUATION DIFERENCES OF A SUCCESSFUL SALES
REPRESENTATIVE FOR BANK SALES
REPRESENTATIVES' AND BANK CUSTOMERS': A CASE
STUDY OF THE BANKING INDUSTRY IN TURKEY

Abstract: To be effective in sales process, successful
salesperson’ definition of salespeople should be in harmony
with successful salesperson definition of the customers. This
survey in banking sector searches to determine how
salespeople perceive themselves during the sales process and
criteria for the definition of a successful salesperson.
Differences and similarities of two groups (customer and sales
person) about the successful salesperson criteria is targeted.
To accomplish these aims, a questionnaire about the banking
sector in Turkey was conducted on 262 participants to collect
information on the following issues: communication skills of a
successful sales representative, being trustworthy, customer
orientedness, sales closing, sharing of sales process and
ethical behavior. It was found that while the customers cared
about the sales representatives’ communication skills and their
ethical behavior, the sales representatives believed that sharing
of the sales process was most important. Being trustworthy and
customer orientedness were important equally for both the
customers and the sales representatives. While being
trustworthy and sharing sales processares are more important
for females than males, communication skills and ethical
behavior seems to be more important for males than females.

Keywords; Successful sales representative, customer
expectations, sales process, banking industry

BANKA SATIS TEMSILCILERI VE BANKA
MUSTERILERI ICIN BASARILI SATIS EKIP UYESI
TANIMLAMASI FARKLILIKLARI: TURKIYE'DE
BANKACILIK SEKTORUNDE BIR CALISMA

Ozet: Sans temsilcilerinin  sorumluluklarint etkin ve verimli
olarak yerine getirebilmelerinin yolu, kendi belirledikleri
basart  kriterleri ile miisterilerin  belirledikleri basart
kriterlerinin  uyumlulugunu saglamaktwr. Bu ¢alisma,
bankacilik sektoriinde yer alan satig temsilcilerine dagitilan
anketlerle, satis temsilcilerinin satis siirecinde kendilerini nasil
algiladiklar saptamanin yaninda, basarili satis temsilcisi
kriterlerini nasu tanimladiklarini belirlemeye yoneliktir. Bu
arastirma  farkhihiklar ve benzerliklere dikkat ¢ekmeye
yoneliktir ki,  banka satis temsilcilerinin verimlilik ve
etkinligine katkr saglamayr hedeflemektedir. 262 kiginin
kanldigr bu calismada bankacilik sektoriinde basarili satig
temsilcisi profili ; iletisim becerileri, giiven saglama, miisteri
odaklilik, sang kapatma, satis siirecinin paylagilmasi ve etik
yaklasim  boyutlarinda  degerlendirilmistir.  Arastirma
sonucuna gore miigteriler satiy temsilcilerinin iletisim
becerisine ve etik yaklasima satg temsilcilerine gore daha
fazla onem verirken, satis siirecinin paylasilmast satig
temsilcileri icin daha onemlidir. Giiven saglama, miisteri
odaklilik ve sang kapatma her iki grup icinde ayni derecede
onemlidir. Ayrica kadinlar satis temsilcilerinin giiven
saglamast ve sanyg siirecini paylagmasi boyutlarina erkeklere
gore daha fazla onem verirken, erkekler icin iletisim becerisi
ve etik yaklasimin kadinlara kiyasla daha onemli oldugu
bulunmugtur.

Anahtar Kelimeler; Basarui satis temsilcisi, miisteri
beklentileri, satis siireci, bankacilik sektorii

I GIiRiS

Kisisel satig; kigisel iletisim kurarak potansiyel
miigteriyi Uiriin, hizmet, fikir vb. alimina ikna etmektir [1].
2003 yilinda Johnston ve Marshall’in [2] belirttigine gore,
yiiz yiize iletisim saglayan kisisel satis siireci, reklam ve
diger pazarlama iletisim karmasi unsurlarindan daha
etkilidir. Teknolojinin  ilerlemesi, organizasyon
yapilarindaki degisiklik, miisterilerin artan beklentisi,
pazar kosullarindaki hizli degisim, alicilarin daha baskici
yaklagimi, iirlin yasam egrisinin her bir adiminda gecen
stirenin kisalmasi, yasal zorunluluklarin giin gectikce
artmasi, sirket birlegsmeleri, internetin satis kanali olarak

gelismesi gibi olusan yenilikler, kisisel satis kavraminin
algilanmasini degistirmekte ve daha etkin olmak i¢in yeni
yontemler bulmay1 zorunlu hale getirmektedir [3], [4]. Bu
hizli  degisimde, kuruluslarda c¢alisan her satig
temsilcisinin basarili satigc1 6zelliklerine sahip olmasi,
kurulusun kopyalanamaz basarisini saglayacaktir.

Diinya bankacilik sektdrii diger bir¢ok sektdrde
oldugu gibi, 1980 ve 1990 yillar1 arasinda biiyiik degisim
yasamustir  [5]. Bu degisim satis  kavraminin
farklilasmasini zorunlu kildi. Giiniimiiziin en dinamik
sektorlerinden bankacilik sektoriinde, satig ekip tiyesinin
basarili satig temsilcisi profiline sahip olmasi, bankanin
rekabet avantajini biiyiik 6l¢lide arttiracaktir. Bu konuda
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degisen ekonomi ile miisteri ve banka satis temsilcisi
algilarinin  basarili  satis  temsilcisi  degerlendirmede
farkliliklarinin  olup olmadiginin arastirilmast  &nemli
olmustur.

Bu calismada basarili satis temsilcisi taniminin
banka satis temsilcileri ile banka miisterileri algilari
bakimindan farkliliga ve kadm—erkek katilimcilar
arasinda satis temsilcisinin 6zelliklerinin algilanmasi
bakimindan farkliliga odaklanilmaktadir.

II. BASARILI SATIS TEMSILCILERININ
OZELLIKLERI

Bugiine kadar bir¢ok aragtirma, basarili satig
temsilcilerinin 6zelliklerini belirlemeye calismistir. Bu
calismalardan ¢ikan genel sonug, basarili satis temsilcisi
profilinin belirlenmesinde temel etkileyen unsurlar olan
demografik ve psikolojik etkenleri iceren kisisel
ozellikler, kisisel motivasyon, yetenek ve organizasyonel
faktorlerdir [2],[6],[7]. Bir baska arastirmaya gore,
basarili satig temsilcileri i¢cin 6n plana ¢ikan temel
Ozellikler, manipulatif tavirlardan uzak yaklagim, miisteri
ihtiyaclarina gore kisiye 0Ozel diriin/hizmet sunumu,
miisteri odakli davranistir [8].

Bugiin bircok kitap ve makalede temel alinan,
satigta 7 adim olarak da incelenen satis siireci basarili
satig temsilcilerinin  6zelliklerinin 84 baglik altinda
degerlendirilmesi ve temelde 7 adim olarak 6zetlenmesi
ile ortaya ¢ikmustir [9];

I)Potansiyel miisterinin belirlenmesi; Zaman
kaybini 6nleyen en 6nemli unsurlardan biri olan baglangi¢
noktasi, dogru miisteriyle karsilagsmaktir. Bunu saglamak
icin potansiyel miisterileri dogru se¢mek ve onlar igin
emek vermektir. Baska bir deyisle, dogru miisteriyi dogru
zamanda ziyaret etmektir ki, basarili satis temsilcileri

yiiksek satis potansiyeli olan dogru miisterileri
belirleyenlerdir [10].
2)Potansiyel miisteri ile karsilasmadan Once

hazirlik; Karsilasmadan once yapilacak hazirlik, miisteri
ile karsilasmada satis temsilcisinin ¢ok daha etkin
olmasini, daha verimli sonu¢ elde etmesini saglayan
asamadir. Satis temsilcisinin kargilasacagi  miisteri
profiline gore fiziki gOriiniimiine O6zeni, kisisel
motivasyonunu yiiksek tutmasi, sunulacak iiriin ya da
hizmetin avantaj ve dezavantajlarin1 bilmesi, miisteriyle
kargilagmadan o©nce miisteri profili hakkinda bilgi
edinmesi, rakipler ve tiriinleri hakkinda bilgi sahibi olmasi
vb. unsurlar 6nemli bagliklardir.

3)Potansiyel miisteri ile karsilasma; Karsilasma
asamasinda Onceden iyi hazirlik yapmis olmak satig
temsilcisinin bagarisini saglayan énemli bir faktordiir. Bu
asamada iriin/hizmet anlattmi  yerine, misterinin
taninmaya calisilmast ve miisterinin farkliliklarinin
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belirlenmesi, satis temsilcisinin bir sonraki asama olan
iriin/hizmet ~ sunumunda  daha  etkin  olmasini
saglayacaktir. Marshall vd.’nin [11] yaptig1 arastirmaya
gore satis miidiirleri i¢in dinleme yetenegi, satis temsilcisi
profilinde en dnemli yetenek olarak agiklanirken, . Johlke
[12] aktif dinleme yetenegini satig temsilcileri igin en
onemli unsurlardan biri olarak ifade etmistir. Miisterinin
bilgi paylasimma daha istekli olmasmi saglamak,
anlatilanlar1 dinlemeye, geribildirimde bulunmaya ve soru
sormaya heveslendirmek etkin dinleme yetenegi olacak
aciklanmaktadir [13]. Sorular potansiyel miisterinin satig
temsilcisi  ile ilgilenmesini, konusmasini, ilgisinin
dagilmamasin1 saglar. Miisteriyi tanima ¢abasi, satis
temsilcisinin miisteriye {irlin ya da hizmetini daha etkin
sunmasini ve lriin ya da hizmetin 6zelliklerinden Ote,
faydalarini ifade etmesini saglayan bir asamadir.

Soru sormanin yaninda dinleme yetenegi de
basarili satis temsilcisinin Ozelliklerindendir. Dinlerken
not almakta bagarili satis temsilcilerinin diger ortak
ozelliklerindendir. ~ Misteri  ihtiyaglart  tamamiyle
dinlenilip not alindiktan bir sonraki asama, miisterinin
beklentilerinin 6zetlendigi asamadir.

4)Potansiyel miisterinin  ihtiyaglarma  odakl1
irlin/hizmet sunumu; Satis temsilcisinin satig siirecinde
miisteriyi satin alma konusunda ikna etmekle yiikiimlii
oldugu {irin/hizmet birgok nitelik, avantaj ve ilgili
faydaya sahiptir. “Biitlin bu niteliklerin hangilerini
misteri duymak istiyor?” sorusu triin/hizmet sunumunun
nasil olacagini belirleyen sorudur.

Miisterinin kelimelerini kullanan, kisa ve teknik
olmayan kelimelerle {iriin/hizmetini aciklayan satig
temsilcileri daha yiiksek performans sergileyenlerdir [14],
[15]. Basarili satis temsilcileri deger olusturanlardir [16].
Bilgilendirilmis, dogru sekilde diriin/hizmet tanitimi
yapilmis bir miisteri satin alma kararini satig temsilcisinin
verdigi bilgilere gore konumlandirmaktadir. Bu nedenle,
her miisteri ile bu degeri olusturmak, satis igin ¢ok
onemlidir. Satis temsilcisi her miisterisi i¢in onun
ihtiyaclarma goére uyarlanmig Uriin/hizmet sunumu
yapmalidir [8]. Miisteri odakli iiriin/hizmet sunumu, satig
performansini direkt etkileyen unsurdur [12].

5)Potansiyel miisterinin itirazlarinin karsilanmasi;
Anlasilamamus talepler, ihtiyaglar ve iyi ifade edilememis
iriin/hizmet, potansiyel miisterinin itiraz etmesini ve ikna
konusunda tepki gdstermesine neden olanlardir. Marshall
vd.’nin [11] arastirmasia gore, satig midiirlerinin satig
temsilcileri i¢in belirttigi ikinci en 6nemli 6zellik dinleme
yeteneginden sonra, itirazlar1 karsilama becerisidir.
Miisteri itirazlarinin karsilanmasi, miizakere siirecinin
yasandig1i asamadir. Bu asamada satis temsilcisinin iki
taraf icin kazanc saglayacak onerilerde bulunmasi satig
performansini arttiracaktir [17].



Dilek SAGLIK OZCAM — Neva YALMAN

6)Satis siirecinin kapatilmasi; Satig siirecinin sonunda,
satis yapilmamasi, satist bir bagska zamana erteleme ya da
satisin olmamasi gibi farkli sonuglar olabilir. Uriin hizmet
anlaminda satig gergeklesmese de, dogru bir satig
kapatma siirecinin yasanmasi, iliskisel satigin baglamasi
demektir [18].

7)Satis sonrasi takip; Miisterinin takip edilmesi,
miisterinin -~ memnuniyetinin  devamliliginin  kontrol
edilmesi, daha dnce goz ardi edilen unsurlarn fark edilip,
onlem alinmasim saglayacaktir. Basarili satis temsilcileri
miisteri ile siirekli etkilesimde kalanlardir. Diizenli ve
siirekli miisteri takibi, miisterilerin satis temsilcileri ile
diyaloglarimin  etkinligini  arttrmakta  ve  satig
temsilcilerinin satig grafigini yukariya tasimaktadir.

Yedi asamanin akademik yasamda bir¢cok yerde
temel alinmasimin yaninda, 1993 yilinda yapilan basarili
satis yetkilisi profilinin tanimlandigi, Ulusal Satin Alma
Miidiirleri Birligi’nin [19] yaptig1 arastirmanin sonuglari
da, bu yedi asamaya katma deger saglar niteliktedir;

1. Empati; Greenberg [20] tarafindan 1983 yilinda
en Onemli 6zellik olarak tanimlanmgstir. Diger insana bir
irin veya hizmet sunmak i¢in onun hissettigi gibi
hissedebilme yetenegi olan empatiye sahip olan basarili
satis temsilcisi miisterinin tepkilerini sezer ve bu tepkilere
gore hareket eder. Onceden hazirlannus bir satis rotasina
bagli olmak yerine, kendisiyle miisteri arasindaki gergek
etkilesime gore hareket eder.

2. Bilgi diizeyi; Satis temsilcisinin satigini
gerceklestirdigi iirlin ya da hizmeti iyi tanimasi yaninda,
rakipleri de tanimasi gerekmektedir. Genel ekonomi
bilgisi, gelecege dair dogru tahminlerde bulunabilme
yetisinin olabilmesi 6nemlidir.

3. Organizasyon yetenegi;, Kendi yasamini, zaman
planlamasini, dis ve i¢ miisteriler ile iletisimini dogru
yonetebilen, stresini kontrol edebilendir.

4.  Misteri  takibi; Sadece
degerlendirmeyen, satigtan  sonrada
iletigimini olumlu siirdiirebilendir.

satis  diye
miisterisi  ile

5. Ozenli; Basarili satis temsilcileri belirledikleri
hedefe odaklananlardir. Hedefin net olarak belirlenmesi
kisisel azimle birlesince 6z motivasyon, etkin zaman
kullanimi, siirekli gelisim ve planlama gerekliligi
kavramlarini ortaya ¢ikmaktadir. Yeni ¢6ziim onerilerinin
pesinden gitmek basarili satig yetkililerinin profil
ozelliklerindendir. Tiim bu unsurlar islerini 6zenli ve titiz
yapmalarint saglamaktadir.

6. Enerji; Cosku diizeyi satis isinin piif noktasidir.
Cosku, satig ekip iyesi i¢in en kritik unsurdur. Basarilt

satig yetkilileri her zaman pozitif yaklasim gosteren,
hosgoriilii ve en zor durumda bile olumlu bakis acilarini
koruyabilen kisiliklerdir. Islerin koti gitmesinden,
olumsuz durumlarla Kkarsilasmaktan, satis siirecinde
negatif kelimeler kullanmaktan kaginanlardir.

7. Hizli hareket edebilen; Yavas hareket edilmesi,
satig temsilcisinin kabul edebilecegi bir durum degildir.

8. Coziim tiretme yetenegi; Satig silirecinin her
asamasinda insan vardir ve insan iletisiminin oldugu
yerde iletisim kazalar1 olma ihtimali her zaman yiiksektir.
Cozliimilin parcast olabilme, belirli sinirlara takilmadan,
farkli alternatifler iiretebilme satis temsilcisinin bagari
gostergesidir.

9. Cok c¢alismaya isteklilik; Tyi bir sati
temsilcisinin mutlak ihtiyag duydugu temel niteliklerden
bir tanesi de, ona satig1 sadece kazanilacak para igin
yaptirmayip, kisisel veya egosal bir bicimde yasamak
istemeye ve yapmak ihtiyacini duymaya zorlayan 6zel tiir
bir ego diirtiistidiir. Satis1 ger¢eklestirmek zorunda oldugu
hissini duymaktir.

10. Duiriistliik; Etik degerlere uygun davranmak,
dogruluk ve soziinii tutmak ya da tutamayacagi sozii
vermemek satig temsilcisinin sahip olmasi gereken
ozelliklerinden biridir.

Bu aragtirma yukarida belirtilen basliklar altinda
bankacilik sektoriinde satis siirecinde, basarili satig ekip
iyelerinin  tanimlamalarimin  satis  temsilcileri  ve
miisteriler i¢in varsa degerlendirme farkliliklarini
belirlemek i¢in yapilmistir.

Hipotezler,

e Basarili satig temsilcisi taniminin banka satis

temsilcileri ile banka misterileri algilar1
bakimindan fark var midir?
e Kadin - Erkek katilimcilar arasinda satis
temsilcisinin ozelliklerinin algilanmasi
bakimindan fark var midir?
III. YONTEM
III.1. Katihmecilar

Arastirmanin ~ Orneklemi, Tiirkiye’de faaliyet
gostermekte olan bir bankanin 82 calisan, s6z konusu

bankanin miisterisi olan 182 kisi ile birlikte toplam 264
kisiden olusmustur. Grubun yiizde 57,6’s1 kadin yiizde
42,471 erkektir. Yiizde 83,8 tiniversite mezunudur, yiizde
7,1°1 yliksek lisans veya doktora egitimini tamamlamigtir
Yiizde 9,1°1 de lise mezunudur. Anket katilimcilarinin yas
ortalamasi 29,03 olup, ortalama is deneyimleri 6,6 yildir.
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Tablo 1. Satis Becerileri Olgeginin Faktor Analizi

Faktor [smi Faktor Sorulari Faktor Yiikii |Aciklanan Varyans|Giivenilirlik
(%)
Tletisim Becerileri Bankacilik @iriin sunumunda etkin kelimeler kullanmak 0,903 16,39 0,91
Satinalma konusunda tereddiitlii miisteride zorluk
yasamak 0,898
itirazlar karsilarken zorluk yasamak 0.866
Finansal {iriin sunumunun miisteri profiline gore 6zel
olmamasi 0,826
Itiraz duymaktan hoslanmamak (R) 0,764
Giiven Saglama Miisterinin taleplerini belirleme 0,754 13,27 0,82
[htiyaca gore bankacilik iiriinii teklif etme 0,707
Giliven odakli iletisim 0,627
Finansal fdrlinleri miisterinin  bakis  agisindan
< Lo 0,606
degerlendirebilme
Finansal iiriin anlatiminin ihtiyaca gore yapilmast 0.573
Miisteriyi etkin dinlemek 0,563
Miisteri Odaklilik Miisteri ihtiyaclarinin farkliligma gore, triiniin farkly 12,93 0,77
faydalarini sunmak 0,734
Farkli miisteri profillerini anlama ve dneride bulunma 0,717
ilk goriismede miisterinin  alict olup olmadigm
0,620
anlamak
Miisteriye uyum saglamak 0,573
Satis Kapatma Satist kapatabilmek 0,781 8,95 0,73
Zorlayic1 miisteri kargisinda dayanikli ve etkin
. 0,549
olabilme
Satis Siirecinin Paylasilmast |Goriismesinin basinda miisteriye satis siireci hakkinda 0.811 6,60 5,51
kisa bilgi verme ’
[Uzun satig goriismeleri esnasinda ara ara
. 0,615
konusulanlar1 6zetlemek
Uriin sunumunda aldatic strateji kullanma(ma) 0,824
ihtiyag duyulmadigi halde, eldeki finansal iiriinleri 0.622
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II1.2. Olcme Araclar

Anket, [17], [19], [7], [13], [14], [8], [12], [15],
[21] kaynaklardan yararlanilarak arastirmaci tarafindan
gelistirilmistir. 20 soru Tiirk¢e’ye g¢evrilmistir. Sorularin
Ingilizce ve Tiirkce karsihiklar1 16 kisiye verilerek bu
ifadelerin ne oranda ayni anlamlara geldigi sorulmus ve
verilen cevaplara gore diizenlenmistir. “Finansal iiriin
sunumunun miisteriye gore yapilmasi”, “Miisteri ile
iletisim yetenegim giicliidiir”, gibi sorular sorulmustur.
Tim sorularin cevap segenekleri, “Hemen hemen hicbir
zaman’dan (1)”, “Hemen hemen her zaman’a (6)” kadar

uzanan 6’l1 Olgekten olusmaktadir. Anketin cronbach-
alpha i¢ tutarlilik kat sayisinin ,83 oldugu bulunmustur.

IL3. Uygulama

Katilimeilarin -~ anketi  ylizylize — goriiserek
doldurmalar1 saglanmistir. Banka satis temsilcileri mesai
sirasinda vakit aywrarak, miisteriler bankada bulundugu
sirada anketi doldurmuslardir.  Anketlerdeki bilgilerin
gizli kalacagina ve kesinlikle isim yazilmamasi
gerektigine dikkat c¢ekilmistir. Anketler iki ay igerisinde
toplanmustir. Anketlerin geri doniis oran1 yilizde 91°dir.

Tablo 2. Satis Becerileri Bakimindan Miisteriler ve Banka Satis Temsilcilerine Gore Bagimsiz Gruplar t testi Sonucu

Degiskenler Katilimcilar N Ortalama t degeri p degeri

Iletisim Satis Temsilcisi 82 2,14 -24,47 0

Becerisi Miisteri 182 4,64

Giiven Satis Temsilcisi 82 5,32 3,66 0

Saglama Miisteri 182 4,95

Miisteri Satig Temsilcisi 82 4,74 2,26 0,024

Odaklilik Miisteri 182 4,49

Satis Satig Temsilcisi 82 4,13 -1,93 0,054

Kapatma Miisteri 182 4,41

Satis Siirecinin Satis Temsilcisi 82 4,79 5,95 0

Paylagilmast Miisteri 182 182 3,9

Etik Yaklagim Satis Temsilcisi 82 2,92 -2,22 0,027
Miisteri 182 3,27

IV. BULGULAR
IV.1. Faktor Analizi

Calismada yer alan oOlcege temel bilesenler
(principle component) faktor analizi, varimax dondiirme
teknigi (varimax rotation) ile uygulanmstir. Olgek alt
faktorlere ayrilmistir. Olgegin KMO degeri (.842 > .50)
yiiksek ve Bartlett’s test degerleri anlamlidir. Satig
Becerileri Olgeginin faktoér analizi sonucunda 6 faktor
bulunmustur. Faktorler varyansin ylizde 63,28’ini
aciklamaktadirlar (Bakiniz Tablo 1).

Oreklemde yer alan Satis Temsilcisi ve Miisteri
gruplarina uygulanan bagimsiz gruplar t testi sonuglari
Olcek alt boyutlarina gore gruplar arasi anlamli farkliliklar

oldugunu gostermistir. Miisteriler satis temsilcisinin
iletisim becerisine daha yiliksek puan (misteri= 4,64
p<0,01) verirken satig temsilcilerinin o kadar Onem
vermedigi goriilmiistiir (¢alisan= 2,14 p<0,01).

Giliven saglama ise satig temsilcileri i¢in oldukga
onem verilen bir boyut olmustur (¢alisan=5,32 p<0,01).

Miisterilerle, satis temsilcileri arasinda miisteri
odaklilik  bakimindan anlamli bir fark olmadigi
bulunmustur (¢alisan=4,74 ; miisteri=4,49 p<0,05). Satis
stirecinin paylasilmasi satig temsilcileri i¢in daha yiiksek
oneme sahipken (¢alisan=4,79 p<0,01), misteriler igin
orta derecede Oneme sahip oldugu bulunmustur
(miisteri=3,90 p<0,01). Etik yaklagimin ise miisteriler i¢in
onemli bir Ozellik oldugu bulunmustur (misteri=3,27
p<0,05) (Bakiniz Tablo 2).
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Tablo 3. Satis Becerileri Bakimindan Cinsiyete Gore Bagimsiz Gruplar t testi Sonucu

Degiskenler Katilimcilar N Ortalama t degeri p degeri

Tletisim Kadin 152 3,52 -4,93 0

Becerisi Erkek 112 4,33

Giiven Kadin 152 5,24 4,47 0

Saglama Erkek 112 4,83

Miisteri Kadin 152 4,63 1,39 0,163

Odaklilik Erkek 112 4,49

Satig Kadmn 152 4,37 0,86 0,391

Kapatma Erkek 112 4,25

Satig Siirecinin Kadin 152 4,39 3,24 0

Paylasilmasi Erkek 112 3,91

Etik Yaklagim Kadmn 152 3 -2,65 0,009
Erkek 112 3,38

Kadin ve erkek katilimcilar arasinda banka satis
temsilcisinin sahip olmasi gereken ozelliklere gore bazi
anlamli farkhiliklar oldugu bulunmustur. Kadinlar satis
temsilcilerinin giiven saglamast (kadin=5,24 p<0,01) ve
satig  siirecini paylasmasit (kadin= 4,39 p<0,01)
bakimindan erkeklerle anlamli bir farklilik gdstermistir.
Diger taraftan erkek katilimcilar igin ise iletisim becerisi
(erkek=4,33 p<0,01) ve etik yaklasgimin (erkek= 3,38
p<0,01) kadinlara kiyasla daha Onemli oldugu
bulunmustur.

V. SONUC

Bu galismada bankacilik sektoriinde basarili satis
temsilcisi profili iletisim becerileri, gliven saglama,
miigteri odaklilik, satis kapatma, satig siirecinin
paylasilmasi ve etik yaklasim  boyutlarinda
degerlendirilmistir. Miisteriler banka satig temsilcisinin
iletisim becerisine, banka satig temsilcilerine gére daha
fazla 6nem vermektedirler. Giiven saglama her iki grup
icin Onemli olsa da, banka satig temsilcileri igin
miisteriye gore daha da Onemlidir. Misterilerle, banka
satig temsilcileri arasinda miisteri odaklilik ayn1 seviyede
onemsenmektedir. Satig siirecinin paylasilmasi banka satig
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