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Gilinimiizde is diinyasinda ve perakende sektoriinde goriilen hizli degisim ve gelismelerin sonucu olarak
isletmeler arasi rekabetin artmasi liriinlerin pazarlanmasini zorlastiran bir ortam yaratmis, buna bagh olarak da
satis giderek 6nem kazanan bir pazarlama faaliyeti haline gelmistir. Bu kapsamda ¢alismada, satis siireci dahilinde
satis egitimi ve Kkisisel nitelikler gibi kriterlerin satis basarisi iizerinde yarattigi etkilerin incelenmesi
amagclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, yiliz ylize anket yontemiyle perakende sektoriinde g¢alisan 496 satis
elemaniyla goriisiilmiistiir. Calisma sonucunda satis basarisi ile egitim seviyesi arasinda dogrudan iligkisi
bulunamamasina ragmen satis egitiminin satis basarisim1 dolayli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Bununla
beraber basarili bir satis elemaninin sahip olmasi gereken ozelliklerde satis egitimi yoluyla gelistirilebilecek
kisisel niteliklerin 6n plana ¢ikmasi dikkat ¢ekici bir bulgu olarak saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Perakende sektort, satis, satis egitimi, satis basarisi, kisisel nitelikler.

THE EFFECT OF TRAINING AND PERSONAL QUALITIES OF SALESPEOPLE ON
SALES SUCCESS IN RETAIL SECTOR: THE CASE OF iZMIiR

ABSTRACT

The rapid changes and developments in today’s business world and the retail sector and increased competition
among businesses have created a difficult environment for the marketing of products, and thus, personal selling in
the marketing activities has become increasingly important. The aim of this study, within the sales process the
relationship between sales training and personal characteristics of salespeople are examined with regard to their
impact and differences on the success of sales.With the scope of this aim, face to face interviews were done with
496 salespeople who are working in retail sector. In the study no relationship between the level of education and
sales success was found however and indirect effect of sales training on sales success have been identified. At the
same time the personal qualities that can be developed through sales training were found as having remarkable
effect on successful sales.

Keywords: Retail Sector, Sales, Sales Training, Sales Success, Personal Qualities.
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GIRIS

Perakende sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler rekabetin giderek arttig1 is ortami
icinde faaliyetlerini stirdiirmektedirler.
Genellikle diger dagitim kanallarina yonelmeden
sadece magaza ici satislarla faaliyetlerini siirdiiren
perakendeci isletmeler ¢ok fazla sayidaki miisteri
kitlesine tek tek ya da kiigiik miktarlarda satig
yapmaktadirlar (AKSULU, 2002: 1). Bu
isletmeler, bir taraftan internet iizerinden satis
yapan isletmelerle, diger taraftan kendi
aralarinda farkli bigimlerle rekabet etmeye
devam etmektedirler. Perakende sektoriinde
satis faaliyetleri her isletmenin varhgini
stirdiirebilmesinin temel kosulu olarak hayati
O6nem tasimaktadir.

Tiiketici, pazarlama sisteminin anlagilmasi en
zor ve en karmasik unsurudur (ISLAMOGLU ve
ALTUNISIK, 2010: 18). Bununla beraber
kiiresellesme ve rekabet faktorlerinin tiiketici
ozellikleri ve taleplerinde yarattigi hizh
degisimle birlikte satis faaliyetlerinin de
boyutlar1  farklilasmaya baglamistir.  Bu
degisim, misteri ile satis elemani arasindaki
iliski ve etkilesime bagh olarak sekillenen satis
faaliyetlerinde, isletme ve iiriinler hakkinda
yarattiklar1  izlenimler  agisindan  satis
temsilcilerini anahtar isletme elemanlar1 haline
getirmistir. (FUTRELL, 2009: 10, YUKSELEN,
2007: 21). Kisisel olarak miisterilerle iletisime
gecen satls elemani, isletme ve miisteri
arasinda canli ve hizli ¢ok yonli iletisim
kurulmasini saglayarak miisterilerin hizli karar
almalarinm kolaylastirmaktadir. Uzun dénemde,
satis elemani ve miisteri arasinda giiven
ortaminda olusan olumlu iliskiler, isletmenin
satislarinin ~ stirekli olmasina da katki
saglamaktadir (BERMAN ve EVANS, 2010: 539;
ITANI ve INYANG, 2015: 693; TASKIN, 1995:
39).

Son yillarda satis elemanlarinin sorumluluklari
misteriler ile ilgili daha genis bilgi sahibi olma,
hizli ve esnek kararlar verme, ek hizmetler
sunma, satin alma davranisi ile ilgili daha fazla
bilgi sahibi olma gibi pek ¢ok sorumluluga
dogru genislemistir (LEVY ve WEITZ, 2009:
253; SINISALO Dig., 2015: 122; WILSON, 1993:
123). Bu kapsamda perakende isletmelerinde
calisan satis elemanlar1 miisterilere 6nceden
tasarlanmis katma degerli  hizmetler
sunulmasini saglayarak miisterinin yasayacagi
olumlu alisveris deneyimini artirmakta ve bu
sayede isletmenin farklilasmasini
saglamaktadir (PETTIJOHN ve PETTIJOHN,
1994: 17).

Bu gelismeler 1siginda ¢alisma, perakende
isletmelerinde satis 6ncesinden baslayarak

satis1 sonu¢landirmaya kadar uzanan satis
stirecini igermektedir. Bu kapsamda satis
egitimi ve Kkisisel nitelikler gibi kriterlerin
beraber ve/veya tek baslarina satis basarisi
(satisin gerceklesmesi) ile iligkisinin
incelenmesi ve satis basaris1 iizerinde
yarattiklar1 etkilerin ve farkliliklarin ortaya
konulmasini amaglanmaktadir.

1. LITERATUR TARAMASI

Literatiirde satis elemanlarinin demografik
ozellikleri ve sahip olmalar1 gereken Kkisisel
niteliklere yo6nelik c¢alismalar bulunmasina
ragmen satis egitimi ve etkileri ile Kkisisel
niteliklerin satis basarisindaki roliini detayh
arastirmaya yonelik calismalar az sayidadir.

Satis elemanlarinin hem isletmelerin basaril
olmasi hem de miisteri memnuniyetinin
saglanabilmesi i¢in tasimalari gereken bazi
nitelikler vardir. Disa doniik ve ¢ok sayida
gilicliglin iistesinden gelecek nitelikte olmasi
beklenen (BLACKMAN, 2002: 241) satis
elemanlarinin tasimasi gereken o6zellikleri
genel hatlar ile dis goriiniise iliskin 6zellikler
ve zihinsel ve bilgisel o6zellikler olarak
nitelendirilebilir ~(ERDOGAN, 1999: 68).
Miisterilerle iyi iletisim kuracak ve onlari
etkileyebilecek nitelikte yaraticilik, 6zgiiven,
esneklik, basarma arzusu, girisimci, etkileyici-
ikna edici, iletisim kurma becerisi, miisteri
odaklilik, inisiyatif sahibi olma, takim
calismasina uygunluk, diizgiin dis goriiniis,
analitik diisiinme, dinleme becerisi, sozel ifade
yetenegi, genel Kkiiltiir ve egitim, mesleki
deneyim, liriini iyi tanima, rakipleri iyi tanima,
kendini gelistirebilme, is ahlaki, giiler ytzli
olmak, kendine giiven duymak, satis elemanligi
meslegine karsi istekli olmak, kendini iyi ifade
etmek ve iyi bir fiziksel goriiniime sahip olmak
son derece oOnemli nitelikler arasindadir
(BROWN, 1990: 19; CHURCHILL vd., 1990:
390; ECER, 2007: 188; ERDOGAN, 1999: 69-77;
LEE ve DUBINSKY, 2003: 28; MATSUO ve
KUSUMI, 2002: 849; SOYSAL, 2000: 25;
TASKIN, 1995: 97-117; TEK VE OZGUL, 2005:
763; VARINLI Dig., 2009: 114; WEITZ, SUJAN,
ve SUJAN, 1986: 176; YANG Dig., 2011: 371).

Satis ve satis yonetiminin i¢inde yer aldig
cevredeki  degisiklikler satis  egitiminin
O6nemini giderek artirmaktadir (ATTIA ve
HONEYCUTT, JR., 2012: 324; CHRISTIANSEN
Dig., 1996; CRON Dig. 2005: 123; DUBINSKY,
1996: 73; JONES Dig. 2005:105). KELLY
(1993) de yoneticilerin bilyik kisminin
isletmenin basarili olmasinda egitimin hayati
6nem tasidigina inandigim1  belirtmistir.
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KARAFAKIOGLU  (2004)'na  gére  satis
egitiminin sadece biiylik isletmelere uygun bir
¢aba oldugunun diisiiniilmesi yanlistir ve satis
egitim programi her isletme icin gerekli bir
uygulamadir. Satis egitimi almis elemanlar
temsil ettikleri isletmenin istedigi davranis
kaliplarini zamanla benimseyerek, isletme ile
miisteri arasinda olumlu iliskiler
gelistirilmesinde 6nemli roller iistlenir.

Satis egitimi ayni zamanda elemanlarin daha
o6nce yasadigt olumsuz tecriibelerinden
kurtulmasimi saglar (OZDEMIR, 2008: 101-
102). Iceriginde iriin, pazar, isletmenin
rakipleri, miisteriler ve ¢alisilan firma
hakkinda bilgilendirme ve satis becerilerini
gelistirme olan satis egitimin amaci, egitim
goren satis elemanlarinin performanslarin
arttirmaktir (ANDERSON Dig, 1998: 250;
DONALDSON 1996: 68; KIRAL ve SAR, 2004:
245; Roman Dig, 2002: 1356; TELLI
YAMAMOTO, 2001: 29; WALKER Dig.,, 1977:
167). ONCE (2002)’ye gore ise satis egitimin
diger amaclar1 arasinda miisteri sikayetlerine
yol acabilecek hatalari azaltmak, daha iyi is
performansi yaratarak daha ¢ok kazang ve is
tatmini saglamak sayilabilir.

Literatiirde genellikle egitim, satis
elemanlarinin sahip olduklan kisisel 6zellikler
gibi faktoérler ayr1 ayri incelenmistir. Ancak
satis elemanlarinin egitim seviyesinin ve
kisisel ozelliklerinin satis basarisina etkisini
birlikte inceleyen bir ¢alisma
bulunmamaktadir. Bu nedenden 6tiiri bu
arastirma, satis elemanini bir biitiin olarak ele
almayr  amaglayarak, gercek  hayattaki
uygulamalara uygun veriler elde etmeyi
amagclamaktadir. Ayrica bu ¢alisma, literatiirde
incelenen bu faktorlerin yaninda satis siirecini
ve slirecin dahilindeki adimlar1 (satis 6ncesi
hazirlik, satis goriismesi, satis sonrasi) da
kapsamaktadir. Arastirmanin kapsami
dogrultusunda elde edilecek bulgularin hem
literatiire hem de uygulayicillara katkilar
sunmasi beklenmektedir.

2. ARASTIRMANIN AMACI, YONTEMi VE
KISITLARI

Arastirmanin bu bdliimiinde, izmir ilinde
perakende sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerde c¢alisan satis  elemanlarinin
performanslarim etkileyen faktorlerin
belirlenmesi i¢cin yapilan arastirma ve
sonuglari ortaya konulmustur.

2.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Arastirmanin amaci satis elemanlarinin kisisel
niteliklerinin ve aldiklar1 satis egitimlerinin
satis  performanslar1 iizerindeki etkisini

O0lgmektir. Bu kapsamda ele alinan bu
kriterlerin  satis  performansi  iizerinde
yarattiklar etkiler analiz edilerek farkliliklarin
ve iligkilerin belirlenmesi literatiir agisindan
farklilik yaratmaktadir. Arastirma, [zmir ilinde
perakende sektoriinde faaliyet gdosteren
isletmelerde calisan satis elemanlar ile
gerceklestirilmistir.

Arastirma satis cabasinin 6n plana ¢iktig1 hazir
giyim, hediyelik esya, aksesuar, teknoloji
irunleri, beyaz esya vb. perakendeci
isletmelerde  ¢alisan  satis  elemanlarini
kapsamaktadir.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Olusturulan anket formu, dort boéliimde ele
alinmaktadir. Birinci béliim LIKERT 6lcekli
sorulardan olusup katihmcilarin verdikleri
cevaplar dogrultusunda satis tutumlarina
yonelik egilimleri 6l¢gmeye yonelik 22 sorudan
olusmaktadir. LIKERT tipli sorularda her bir
ifade icin bir ile bes arasinda katima
derecelerini gosteren (1:Kesinlikle katiliyorum,
2:Katiliyorum, 3:Kararsizim, 4:Katilmiyorum,
5:Kesinlikle  katilmiyorum) segeneklerden
kendilerine en uygun secenegi
isaretlendirmeleri istenmistir. II. Boélimde
katilmcilarin satis siirecini degerlendirmeye
yonelik toplam dokuz soru yer almaktadir. III.
Bolim ise satis egitimleri ve satis elemani
niteliklerine yonelik ii¢ temel soru dahilinde 22
soru icerirken son bolimde katilimcilarin
demografik o6zelliklerine yodnelik alt1 soru
bulunmaktadir.

Saha ¢alismasinda sorularin anlasilirliginin ve
cevap slresinin tespit edilebilmesi i¢cin taslak
anket formu 40 kisilik bir katilimci grubu
secilerek O6n teste tabi tutulmustur. Analiz
sonucunda odlcekte yer alan 22 degisken icin
hesaplanan  Cronbach’s  Alfa  katsayisi
0,746’cikmistir.

Saha arastirmasi asamasi iki aylik siirede
gerceklestirilmistir. Arastirmada veriler satis
elemanlarinin isyerlerinde ziyaret edilerek yiiz
ylze anket gorisme yontemi ile kolayda
orneklem metodu kullanilarak yapilmistir.
izmir ilinde ¢alisan satis elemanlarinin toplam
sayisina iliskin istatistiki bilgi saglayan
calismaya rastlanmamistir. Yapilan calismada
496 kisiye ulasilmis ancak 23 anket formunun
eksik veya hatali oldugu belirlenerek 473
anket degerlendirilmeye alinmistir. Toplanan
veriler ~SPSS  15.0 istatistik  programi
kullanilarak analiz  edilmistir. Calismada
verilere tanmimlayic1 ve faktdr analizinin yani
sira, hipotez testlerinde korelasyon analizi,
bagimsiz 6rneklem t-test, tek yonlii Anova ve
Kruskal-Wallis farklilik testleri uygulanmistir.
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2.3. Arastirmanin Kisitlari

Perakende sektoriinde faaliyet gosteren
isletme tiirlerinin cesitliligi ve ¢oklugu genis
kapsamli bir ¢alisma yapmay1 gii¢lestirmistir.
Bunun yaninda c¢alisma kapsaminda satis
elemanlarindan dogrudan bilgi alinabilmesi
icin, goriismeler c¢alisma saatleri icinde
gerceklestirilmistir. Bu cergevede calismanin
ylz ylze anket goriismesi teknigiyle yapilmasi
gerek calisanlar gerekse arastirmacilar igin
zaman ve maliyet anlaminda 6nemli bir kisit
olusturacagindan dolay: ¢calismanin izmir ili ile
sinirlandirilmast  uygun gorilmistir. Elde
edilen bulgular perakendecilik  sektori
acgisindan  Tirkiye’'nin farkl illerinde
gerceklestirilecek arastirmalar icin temel
olusturabilecektir. Elde edilen sonuglar sadece

Tablo 1: Katiimcilarin Demografik Verileri

[zmir ili icin gecerli olup Tiirkiye igin
genellenmemistir.

3. ARASTIRMANIN BULGULARI
3.1. Demografik Veriler

Verilerin analizi sonucunda 473 katilimciya ait
demografik 6zellikler Tablo 1’de gdsterilmistir.
Katilimcilarin % 56’s1 bekar iken, %64t erkek
%36 ise kadin satis elemanidir. Katilimcilarin
%4'li 20 yas ve alt1 iken %23’i 21 ile 25 yaslar
arasindadir. 26 ile 30 yas grubunda olan
katilimcilar %32°lik bir dilim olustururken, 31-
35 yas grubuna ait katimcilar %13’lik
ylzdeye sahiptir. Katihmcilarin = %56’k
kisminin 21-30 yas arast katilimcilardan
olustugu goriilmiistiir. Mesleki deneyimler yil
bazinda incelendiginde ise katilimcilarin
%72’sinin 0-10 yil arasi mesleki deneyime
sahip oldugu belirlenmistir.

Gegerli Gegerli

| Degiskenler n Yiizde |} Degiskenler Yiizde
Cinsiyet Medeni Durum

Erkek 297 63,8 | Evli 200 43,6
Kadin 168 36,1 | Bekar 258 56,3
Yas Mesleki Deneyim

20 ve alt1 20 4,3 0-5 135 40,5
21-25 108 23,2 |6-10 107 32,1
26-30 151 32,4 J11-15 46 13,8
31-35 60 12,9 |16-20 15 4,5
36-40 47 10,1 §21-25 12 3,6
41-45 46 9,8 26-30 12 3,6
46 ve lzeri 33 7,1 31 ve lizeri 6 1,8
Faaliyet Alam Egitim Durumu

Tekstil ve Hazir Giyim 91 19,5 |ilkégretim 32 7
Bilgisayar-Elektronik 75 16 Lise 194 42,6
Telekomiinikasyon 57 12,2 | Yiiksekokul 76 16,7
Kisisel Bakim 67 14,3 | Lisans 148 32,5
Dekorasyon 45 9,6 Lisansiisti 5 1,1
Turistik ve Hediyelik Esya 81 17,3

Beyaz ve Kahverengi Esya 50 10,7

Katilimcilarin %7’si ilkogretim, %43’1 lise,
%17’si yiiksekokul, %34’i0 ise lisans ve
lisansiistii mezunudur. Buna gore egitim
durumlarina bakildiginda lise mezunu ve
iiniversite mezunu katilimcilarin, toplam
katilmcilarin = %75’lik  kismini  olusturdugu
gorilmistiir. Son olarak ise katilimcilarin
calistiklar faaliyet alanlarina yonelik bulgular

incelenmistir. Buna gore katilimcilarin %20’si
“Tekstil ve Hazir Giyim”, %16’s1 “Bilgisayar ve
Elektronik”, %12’si  “Telekomiinikasyon”,
%14’t “Kisisel Bakim”, %17’si “Turistik ve
Hediyelik Esya”, %10’u “Dekorasyon” ve %11’i
ise “Beyaz ve Kahverengi Esya” faaliyet
alanlarinda calismaktadir.
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Tablo 2: Satisla Sonuclanan Basarili Satis Gériismesinde Ortalama Siireye iliskin Goriisler

Frekans Gecerli Yiizde
1-15 dakika 181 38,4
16-30 dakika 172 36,5
31-45 dakika 79 16,8
46-60 dakika 25 53
1 saatten fazla 14 3
Toplam 471 100

Tablo 2’de satis elemanlarinin basaril bir satis
goriismesini ne kadar siirede tamamladigina
yonelik soruya verilen cevaplar 1-15 dakika,
16-30 dakika, 31-45 dakika, 46-60 dakika ve 1
saatten fazla olmak {izere bes aralikta

diizenlenmistir. Katilimcilarin %38,4'ti 1-15
dakikada, %36,5’'i 16-30 dakikada ve %25,1'i
30 dakikadan fazla siirede Satis goriismesini
tamamlamaktadir.

Tablo 3: Satisla Sonuc¢lanan Goériismelerde Miisteriyle Yapilan Gériisme Sayisi

Frekans Gegerli Yiizde
1 defa 242 60,2
2 defa 124 30,8
3 defa 30 7,5
4 defa ve Uzeri 6 1,5
Toplam 402 100
Tablo 3’'te katilmcilarin satis1  basariyla katihmeinin cevap verd_l_gluve satigin ¢ogunlukla
. . . . 1 veya 2 goriismede basariyla
sonuglandirabilmek icin misteriyle ka¢ defa AR
- . Ao .o sonuglandirilabildigi gérilmiistiir.
gorismeleri  gerektigine yonelik sorulan

soruya verdikleri cevaplar incelendiginde 402

Tablo 4: Satisla Sonuclanan Gériisme Sonrasinda Miisteriyle Tekrar Goériisme Durumu

Toplam Deger Gecerli Yiizde
Gerekmedikce goriismem 381 55,8
Bir sorunu olmasa da diizenli olarak goriisiiriim. 146 21,3
Eger firsat olursa goriisiirim 68 10
Referans (baska bir misteri edinmek
istendiginde) gerektiginde goriisiiriim 88 12,9

Tablo 4'te katilimcilarin satis goriismesini
sonug¢landirdiktan sonraki siirecte miisteriyle
tekrar ne siklikla goriisiip goriismedigine

yonelik sorulan soruya verilen cevaplar
neticesinde satis elemanlarinin %>55,8'inin
gerekmedikce misteriyle goriismedigi,

%21,3’tiniin misteriyle goriismelerini diizenli
sekilde siirdiirdiigli, %10’ unun firsat bulduk¢a
misteriyle goriistiigii ve %12,9’unun referans
gerektiginde miisteriyle goristigi
gorilmustir.

Tablo 5’te katilimcilarin, satis goriismesinin
basariyla  sonug¢lanmasi  acisindan  satis
elemaninda olmasi gereken kisisel nitelikleri

isaretlemeleri saglanarak tiim kisisel nitelikler

degerlendirilmeye

alinmistir. Tablo 5’de

gorildiugi Gzere basarili bir satis elemaninda
olmas1 gereken nitelikler arasinda 257 ile en
yiiksek skora sahip “Etkileyici ve ikna Edici
Olma” niteligi 6n plana g¢ikmaktadir. Ayrica
katilimcilar sirasiyla 244 puan ile “Yaraticilik”,
237 puan ile “Uriinii Iyi Tanima”, 214 puan ile
“Ozgiiven” ve 206 puan ile “Iletisim Kurma
Becerisi” 0Ozelliklerinin basarisi  bir Satis
elemaninda olmasi gerektigini disiinmektedirler.

- ]
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Tablo 5: Basarili Bir Satis Elemaninda Olmasi Gereken Nitelikler
Toplam Toplam

Kriter Deger Kriter Deger
Etkileyici-ikna Edici 257 Dinleme Becerisi 113
Yaraticilik 244 is Ahlaki 101
Uriinii lyi Tanima 237 Genel Kiiltiir ve Egitim 98
Ozgiiven 214 Kendini Gelistirebilme 80
fletisim Kurma Becerisi 206 Basarma Arzusu 77
Sozel ifade Yetenegi 161 Rakipleri iyi tanima 76
Diizgiin Dis GOriiniis 156 Inisiyatif Sahibi olma 67
Girisimci 136 Takim Calismasina Uygunluk 63
Mesleki deneyim 132 Esneklik 53
Miisteri Odaklilik 124 Analitik Diisiinme 51

Calismaya katilan satis elemanlarinin %58,4’t
satis isine baslamadan énce satis egitimi almis
iken satis egitimi alanlarin mesleki deneyimleri
incelendiginde satis egitimi almis Kkisilerin
%60’a yakininin on yillik sadece % 10’luk bir
kisminin ise 15 yildan daha uzun bir siire
mesleki deneyime sahip olduklar
gorilmektedir. Elde edilen sonuglar mesleki
egitime ozellikle son yillarda 6nem verildigini
gostermektedir. Ayrica ankete katilan satis
elemanlarinin sadece %53,91'inin diizenli

olarak egitim aldigin1 séylemek miimkiindiir.
Diizenli egitim alanlarin ¢ogunun yine en fazla
on yillik mesleki deneyime sahip olanlardan
olustugunu séylemek miimkiindiir.

Tablo 6’da satis siirecinde dogrudan satis
temsilcisine bagli olmayip satisi etkileyebilecek
onemli degiskenler de bulunmaktadir. Bu
degiskenler, tlriin fiyati, 6deme kosullar1 vb.
olup bu kriterlerin 6nem seviyeleri de one
sample t test ile degerlendirilmistir.

Tablo 6: Satis Elemamyla Dogrudan iligkili Olmay1p Satis1 Etkileyebilen Kriterler

Uriin Fiyati

Uriiniin misteri ihtiyaglarini karsilama diizeyi

Odeme kosullari

Satis sonrasi servis (hizmet) diizeyi

Miisterinin daha dnce kullandig: tiriin

Kullanilan yardimci Satis araglari

N Ortalama
473 1.4059
473 1.4926
470 1.5936
473 1.6364
473 1.8393
472 2.1292

Satis elemanlarindan satisi etkileyebilen fakat
satis elemaniyla dogrudan iliskili olmayan
kriterleri 6nem sirasina gore puanlandirmasi
istenmistir.. Elde edilen ortalama puanlar
Tablo 6 ‘da verilmistir. Buna gore satis
elemaniyla dogrudan iligkili olmayip satisi en
cok etkileyen degisken olarak iirlin fiyat1 ve
miisteri ihtiya¢larimi karsilama diizeyi o6ne
cikmaktadir. Daha sonra sunulan 6deme
kosullar ve satis sonrasi servis diizeyi satisin
gerceklesmesinde One ¢ikan faktorlerdir.

3.2. Faktor Analizi

Bu c¢alismada mevcut literatiir 1s18inda
gelistirilen 22 yargi ifadesinden arastirmaya
uygun benzer faktér yapisinda olup
olmadiginin ortaya ¢ikartilmasi amaciyla
faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi ile

amaglanmak istenen perakende sektoriinde
satis elemanlarinin satis faaliyetlerini 6l¢meye
yonelik degiskenler arasi iligkiler incelenerek,
daha az sayida degiskene doniistliriilmesini
saglamaktir. Analiz sonucunda 3 ifade faktor
disinda kalmistir. Perakende sektdriinde satis
elemanlarinin ~ egitimlerinin  ve  Kisisel
niteliklerinin satis basaris1 lizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik olarak yapilan bu
arastirmanin kapsaminda faktér analizine
dahil edilen gbézlem sayis1 47 3tiir.

Faktér analizinde yer alan 19 sorunun
bulundugu 6lgegin bir biitiin halinde giivenilir
olup olmadiginin anlasilabilmesi i¢in tekrar
glivenilirlik  analizi  yapilmistir.  Analiz
sonucunda o6lcegi olusturan 19 degisken ic¢in
hesaplanan Cronbach’s Alfa katsayis1 0,787’dir.
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Bu sonucun 0,70’den biiyiik olmasi 6lgegin
Tablo 7: Faktor Analizi

giivenilir oldugunu gostermektedir.

ifadeler

Faktorler
F1 F2 F3 F4

Itirazlara dogru cevaplar verilmesi

0,714

Satis¢inin konusma tarzi

0,694

ilk yaklagim

0,657

Konuya / liriine hakimiyet

0,646

Miisterinin goriisme sirasindaki psikolojik durumu

0,559

Satis elemaninin goriiniisi (kiyafet vb)

0,382

Her zaman miisteriye, liriinii kullanan kisi ve/veya kuruluslari referans

olarak verme

0,672

Satis elemaninin kendini, sirketini ve unvanini her zaman tanitma 0,671

Espri ile veya baska bir sekilde miisterinin dikkatini cekme

0,659

Her zaman neseli davranma ve giillimseme

0,621

Satis elemaninin itiraz1 goz ardi etmesi ve konusmaya kaldig1 yerden

devam etmesi

0,783

Vakit kazanmak i¢in itirazin karsilanmasini geciktirme

0,781

Itiraz1 yumusatma veya kismen yalanlayarak ciiriitmeye calisma 0,743

Her zaman itiraza hemen cephe alarak onu ¢iirtitmeye calisma 0,597

Piyasadaki rekabetle ilgili her zaman arastirma yapma

0,766

Satis goriismesi sirasinda satis elemaninin karsisina ¢ikabilecek

sorunlarin ¢oziimlerini tespit etmeye calisma

0,639

Satilacak iriinle ilgili hazirhiklar yapma ve iriin hakkinda her zaman

bilgi edinme/eksikleri giderme

0,568

Zamani daha iyi kullanmak i¢in her zaman faaliyetleri planlama 0,473

Miisteri ile ilgili her zaman bilgi toplama

0,445

Toplam Aciklanan Varyans (Toplam %51,073) | 13,90 | 13,17 | 12,89 11,10

Analiz sonucunda %95 giiven araliginda
df=171 ve Sig=0,000 icin KMO0=%81,9 ve
bulunmustur. Elde edilen toplam 4 faktoériin
acikladign kiimiilatif varyans degeri yaklasik
olarak 0,51'dir. Tablo 7'de yapilan faktor
analizi sonucunda ifadeler su bashklar altinda
aciklanmistir:

Faktér 1: Satis Elemaninin Miisteriye Karsi
Tutumu

Faktorler tlizerinde yapilan analiz sonucunda
birinci  faktérdeki 6  degiskenin satis
elemaninin miisteri karsi tutumunu 6l¢gmekte
kullanildifi  ortaya cikmaktadir. Satis
elemaninin yaklasimi faktori toplam varyansin
%13,90'in1 agiklamaktadir. Bu faktér bashgi
altinda toplanan ifadeler;

e ltirazlara dogru cevaplar verilmesi,
e Satisginin konusma tarz,

e ilk yaklasim,

e Konuya / triine hakimiyet,

e Misterinin goriisme sirasindaki psikolojik
durumu,

e Satis elemaninin goriiniisi (kiyafet vb).

Faktor 2:
Yaklasimlar

Satis  Siirecindeki Hal ve

Analiz  sonucunda c¢alismada yer alan
degiskenlerden  satis  elemaninin  satis
stirecindeki hal ve yaklasimlari
degerlendirmeye iliskin toplam 4 degiskenin
tek faktor altinda toplandig1 goriilmiistiir. Bu
nedenle bu faktor satis Siirecindeki hal ve
yaklasimlar olarak adlandirilmistir.  Satis
elemaninin yaklasimi faktori toplam varyansin
%13,17’sini agiklamaktadir. Bu faktér bashig:
altinda toplanan ifadeler;

e Her zaman miisteriye, tiriinii kullanan kisi
ve/veya kuruluslari referans olarak verme,

e Satis elemaninin kendini, sirketini ve
unvanini her zaman tanitma,

e Her zaman espri ile veya baska bir sekilde
misterinin dikkatini cekme,

e Her zaman neseli davranma ve giilimseme.

Faktér 3: Satis Elemanmimin itirazlar
Karsilama Davranisi

Yapilan faktér analizi sonucunda, satis
elemaninin miisterinin itirazlarini karsilama
davranisina iliskin degiskenlerin bir faktor
altinda toplandig1 tespit edilmistir. Bu nedenle
bu faktér satis elemaninin itirazlari karsilama
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davranist olarak isimlendirilmistir. Satis
elemaninin itirazlara yaklagimi faktérii toplam
varyansin  %12,89'unu acgiklamaktadir. Bu
faktor altinda 4 degisken yer almaktadir;

e Satis elemaninin itiraz1 géz ardi etmesi ve
konusmaya kaldig1 yerden devam etmesi,

e Vakit kazanmak icin itirazin karsilanmasini
geciktirme,

e Her zaman itiraz1 yumusatma veya kismen
yalanlayarak ciirtitmeye ¢alisma,

e Her zaman itiraza hemen cephe alarak onu
curiitmeye calisma.

Faktér 4: Satis Oncesi Hazirlik

Dordiincii faktor 5 alt maddeden olusan satis
oncesi “Hazirlik” adi verilen faktérdir. Satis
oncesi hazirlik faktdrii toplam varyansin %
11,10’unu agiklamaktadir. Satis 6ncesi hazirlk;
satis elemaninin satis slirecine baslamadaki ilk
adim olarak satis basarina olan etkisini
6lcmeye yoneliktir. Bu faktoér altinda yer alan
ifadeler sunlardir;

e Piyasadaki rekabetle ilgili her zaman
arastirma yapma,

e Satis goriismesi sirasinda satis elemaninin
karsisina cikabilecek sorunlarin
¢coziimlerini tespit etmeye ¢alisma,

e Satilacak triinle ilgili hazirliklar yapma ve
dirin  hakkinda her zaman  bilgi
edinme/eksikleri giderme,

e Zamani daha iyi kullanmak i¢in her zaman
faaliyetleri planlama,

e Miisteri ile ilgili her zaman bilgi toplama.

Tablo 8: Satis Siirecindeki Tutumlar ile MGS iliskisi

3.3. istatistiksel Analizler Ve
Degerlendirmeler

Satis oncesinden baslayarak satis1
sonu¢landirmaya kadar uzanan satis siirecinde
satis egitimi ve kisisel nitelik kriterlerinin satis
basaris1 ile iliskisinin incelenmesi ve satis
basaris1 iizerinde yarattiklar1 etkilerin ve
farkhiliklarin ~ incelenmesi  ve  Olgllmesi
amaglanmistir. Satis elemanlarinin basarili bir
satis gerceklestirebilmesi icin yapmasi gereken
“miusteriyle goriisme sayis1 (MGS)” ve “Satisla
sonuglanan bir is gorlismesinin siresi (GS)”
performans Kriterleri olarak belirlenmistir.

H1= Bagarili bir satis icin miisteriyle gériisme
sayisi (MGS) ile goriisme siiresi (GS) arasinda
iliski vardir.

MGS ile GS arasindaki %95 giliven aralifinda
p=0,001 < 0,05 oldugu icin r=0.165 diizeyinde
zayif bir iliski bulunmaktadir. Elde edilen iliski
derecesine gore satis icin yapilan goriisme
sayis1 arttikca satisin  sonlandigi goériisme
stiresi de uzamaktadir. Ozetle H1 ifadesi red
edilememis ve son goriisme sliresinin
kisalmasinin az sayida goriisme yapilmasina
baghh oldugu goriilmiistiir. Bununla beraber
GS'nin MGS ye baglh olarak degismesi
nedeniyle analizlerde bagimli degisken olarak
MGS'nin asil degerlendirme 6lgiitii  olarak
kabul edilmesi uygun olacaktir. Calismada bu
varsayima ragmen satis1 etkileyebilecek her
tiirli degiskenin ortaya konmasi agisindan her
iki performans olciitii de analiz edilmis fakat
GS ile ilgili sonuglara tespit edildik¢e yer
verilecektir.

MGS ile satis siirecine yonelik elde edilen
faktorler arasinda korelasyon analizi %95
gliven aralifinda uygulanmis ve satis siirecinin
hangi asamalarinin Satis goriisme sayisini
etkiledigi incelenmistir.

H2= Satis elemaninin satis stirecindeki tutumlari
ile MGS arasinda iliski vardir.

ifadeler

MGS

Satis Elemaninin Yaklasimi

Pearson Korelasyonu 0,05

Sig. (2-yonlii)

0,32

N

402

Satis Siirecindeki Hal ve Davramiglar

Pearson Korelasyonu 0,20

Sig. (2-y6nlii)

0,00 *

N

402

Satis Elemaninin itirazlara Yaklasim

Pearson Korelasyonu 0,21

Sig. (2-yonlii)

0,00 **

N

402

Satis Oncesi Hazirhk

Pearson Korelasyonu 0,08

Sig. (2-y6nlii)

0,11

N

402

**Korelasyon %95 (2-y6nlii) gliven araligindadir.
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Tablo 8’deki analiz sonuglarina gére MGS ile
satis siireci boyunca “Satis Stirecindeki Hal ve
Davranislar” arasinda p=0,00<0,05 i¢in r= 0,20
ve “Satis Elemaninin Itirazlara Yaklasimi”
arasinda p=0,00<0,05 i¢in r= 0,21 degerleriyle
pozitif yonli (satis elemaninin tutumu
kotiilestikce goriisme sayisi da artmaktadir)
zayif bir iliski bulunmustur. Satis elemaninin
satis siiresince itirazlara yaklasimi ile hal ve
davranislar1 satis goriisme sayisini olumlu
olarak etkilemekte iken satis elemaninin
yaklasimi ve satis elemaninin 6n hazirlik
yapmasl basarili bir satis gerceklestirmek i¢in
miisteri goriisme sayisini etkilememektedir.
Miisterilerin kafasindaki sorulara nasil yanit
verildigi ve saticinin gériisme Siirecindeki hal
ve davranislar1 basarili bir satista 6n plana
¢ikmaktadir.

H3= Satis elemaninin egitim seviyesi ile MGS
arasinda iliski vardir.

H4= Satis elemaninin egitim seviyesi ile satis
stirecindeki tutumlari arasinda iligki vardir.

Satis elemaninin egitim seviyesinin basaril bir
satis icin gerekli goriisme sayisy, siiresi ve satis
strecindeki tutumlan ile iliskisi %95 giiven
araliginda test edilmis fakat herhangi bir
iliskiye rastlanilmamis ve H3 ve H4 hipotezleri
reddedilmistir. ~ Satis  elemaninin  egitim
diizeyinin basarili bir satis i¢in gereken
gorisme sayisini etkilemedigi gorulmistur.
Bunun yaninda egitim diizeyi “Satis elemaninin
yaklasimi1”, “Satis  Siirecindeki Hal ve
Davranislar’”, “Satis Oncesi Hazirhiklar” ve
“Satis Stirecindeki Hal ve Davranislari’na da
etki etmemektedir. Egitim diizeyinin satis
elemaninin satis siirecindeki tutumlarinda
farklilik yaratmamasi ise Tirkiye’de perakende
sektoriinde satis elemani olarak gérev yapan
personelden  beklentilerin sadece temel
diizeyde olmasindan kaynaklandigi
diistinilmektedir.

H5= Satis elemaninin mesleki deneyimi ile MGS arasinda iliski vardir.

Tablo 9: Mesleki Deneyim - MGS iliskisi

Mesleki Deneyim MGS

Mesleki Deneyim  Pearson Korelasyonu | 1
Sig. (2-yonlii)

N 473
MGS Pearson Korelasyonu | ,120(*)

Sig. (2-yo6nlii) ,016

N 402

120(%)
016
402

1

402

*Korelasyon %95 (2-yonlii) giiven araligindadir.

Mesleki deneyim faktériiniin gériisme sayisina
etkisi arastinlldiginda %95 giiven aralifinda
mesleki deneyim faktorii ile goriisme sayisi
arasinda pozitif yonli (r=,120) zayif bir iliski
tespit edilmistir. Tablo 9’a gore mesleki
deneyim arttik¢a basarili bir satis i¢in musteri
ile gériisme sayisinin artacagl soylenebilir. Her
ne kadar mesleki deneyimli bir saticinin daha
az goriisme ile iiriin satacagi tahminlenmis olsa
da, Tirkiye’de alic1 satial iligkilerinde gliven ve
tanima stlrecinin 6nem tasimasi miisteri ile
goriisme sayisini arttiran bir faktor olarak
degerlendirilebilir. Dolayisiyla satis temsilcisi
misteriyle uzun siireli, satis veya destek
amacglhi daha fazla goriisme yapmasi satis

elemanlarinin  satis  odakli  yaklasimdan
miusteri odakl yaklasima gectikleri
soylenebilir.

Bununla beraber mesleki deneyimli satis
temsilcilerinin satis performansinda egitimin
rolii olup olmadigini arastirmak igin kismi
korelasyon analizi yapilmis fakat is ©Oncesi
egitim, diizenli egitim veya mezuniyet
derecesinin dikkate deger bir etkisi olmadigi
sonucu elde edilmistir.

H6= Satis elemaninin satis  siirecindeki
tutumlart ile mesleki deneyimi arasinda iliski
vardir.
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Tablo 10: Satis Siirecindeki Tutumlar ile Mesleki Deneyim iliskisi

) Mesleki
Ifadeler Deneyim
Satis Elemaninin Yaklasimi Pearson Korelasyonu 0.106

Sig. (2-yonlii) 0.053

N 333
Satis Siirecindeki Hal ve Davranislar Pearson Korelasyonu 0.027

Sig. (2-yonlii) 0.629

N 333
Satis Elemaninin itirazlara Yaklagim Pearson Korelasyonu 0.120

Sig. (2-yonlii) 0.028*

N 333
Satis Oncesi Hazirhk Pearson Korelasyonu 0.025

Sig. (2-yonlii) 0.649

N 333

*Korelasyon %95 (2-y6nlii) gliven araligindadir.

Tablo 10’daki analizler sonuglarina goére satis
elemaninin satis siirecindeki tutumlar ile
mesleki deneyimi arasinda iliski tespit edilmis
ve sadece p=,028 i¢cin r= 0,120 degerinde satis
elemaninin itirazlara yaklasiminda bir iligki
oldugu gozlemlenmistir. Satis elemaninin
mesleki deneyimi arttikca satis elemaninin
itirazlara daha fazla miisteri yonli yaklastig
gorilmektedir.  Satis  elemani itirazlan
reddetmek yerine ¢6ziim iretmeye daha
egilimli davranmaktadir.

Tablo 11: Satis Egitimi - MGS iliskisi

Satis  elemaninin  ise baslarken egitim
almasinin satis stirecindeki tutumlari, MGS ve
GS agisindan farklilik yaratip yaratmadiginin
tespit  edilebilmesi amaciyla  bagimsiz
orneklem t testi uygulanmistir.

H7= Satis elemaninin ¢alismaya basladiginda
satis egitimi almasina gore MGS si anlamli bir
farklilik gostermektedir.

H8= Satis elemaninin satis  stirecindeki
tutumlart ile satis elemaninin ¢alismaya
basladiginda satis egitimi almasina gdre

anlamli bir farklilik géstermektedir.

Levene's Ortalama
Varyans esitlik igin
Esitligi Testi t-test
Farkin 95%
Sig. (2- St.Hata | Guven Aralhigi
F Sig. t df yonll) | Ort.Fark Farki Ust Alt
Satig Varyanslar esit 2,007] 0,157 -3,554 458 0,00 -0,13 0,037] -0,203] -0,058
Elemaninin |Varyanslar esit
Yaklagimi |degil -3,480] 363,53 0 0 0,038] -0,204| -0,057
Satis Varyanslar esit 0,830/ 0,363 -3,381 458 0,00 -0,21 0,063] -0,335] -0,089
Sirecindeki |Varyanslar esit
Hal ve degil -3,341| 376,11 0,00 -0,21 0,063] -0,337(-0,087
Satig Varyanslar esit 2,350[ 0,126 1,785 458 0 0 0,083] -0,015| 0,310
Elemaninin |Varyanslar esit
itirazlara _|degil 1,748| 363,67 0,08 0,15 0,084|-0,018] 0,313
s - .[Varyanslar esit 3,289] 0,070 -5,742 458 0,00 -0,27 0,047]-0,365| -0,179
atis Oncesi -
Hazirhk Var)_/anslar esit
degil -5,571] 350,64 0 0 0,049 -0,368] -0,176

Tablo 11'de satis isine baslarken satisla ilgili
egitim almanin %95 giliven araliginda satis

elemaninin

basarili

bir

gorusme

gerceklestirmesi icin gereken goriisme sayisini
etkilemedigi tespit edilmis ve H7 hipotezi

reddedilmistir. Buna karsilik H8 hipotezine ait
tutumlarda isin basinda egitim alip almamanin
farkliik yarattigl goézlemlenmistir. Buna gore
%95 giiven araliginda, satis egitimi alarak ise
baslayan elemanlarin  “Satis  elemaninin

yaklasimi (p=0,000) , “Satis Stirecindeki Hal ve
Davraniglar1  (p=0,001)" ve “Satis Oncesi
Hazirliklar1  (p=0,000)" baslangigta egitim
almayan kisilere gore farklilik gostermektedir.
Satis egitimi alarak ise baslayanlar bu
tutumlarda daha hassas ve olumlu davranis
gostermektedir. Bu tutumlardan o6zellikle
“Satis Siirecindeki Hal ve Davraniglari”nin satis
basarisina olumlu yansidig1 diisiiniildiigiinde
satis isine baslangicta egitim verilmesinin
olumlu sonuglar ortaya ¢ikaracagini soéylemek
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miimkiin olacaktir. Ise baslarken egitim alanlar
ve almayanlar arasinda, satis esnasinda gelen
itirazlara karsi tavirlar ve satis 6ncesi hazirlik
tutumlar agisindan farklilik bulunamamasi ise
ilging bir sonu¢ olarak dikkat g¢ekmektedir.
Satis elemanlar1 ise baslarken egitim alip
almamalarindan bagimsiz olarak itirazlar
konusunda miisteriye olumlu yénde davranis
gostermeleri gerektigini diisiinmektedirler..

Satis elemaninin ise baslarken egitim
almasinin yaninda ¢alistigl siire boyunca da
diizenli egitim almasinin da satis strecindeki

Tablo 12: Diizenli Mesleki Egitim - MGS iliskisi

tutumlar1 ve MGS ag¢isindan farklilik yaratip
yaratmadiginin tespit edilebilmesi amaciyla
bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmistur.

H9= Satis elemaninin isiyle ilgili diizenli egitim
almasina gére MGS’si anlamh bir farklilik
gostermektedir.

H10= Satis elemaninin satis stirecindeki
tutumlarti ile satis elemaninin isiyle ilgili diizenli
satis egitimi almasina gore anlamh bir farklilik
gostermektedir.

Levene's Ortalama
Varyans esitlik igin
Esitligi Testi t-test
Farkin 95%
Sig. (2- St.Hata | Guven Araligi
F Sig. t df yonli) | Ort.Fark Farki Ust Alt
Satis Varyanslar esit_| 14,121/ 0,000]  -3,367| _ 438| 0,00 -0,13 0,038]-0,201[-0,053
Elemaninin |Varyanslar esit
Yaklagimi_[degil -3,484| 433,26 0 0 0,036/ -0,199| -0,055
Satis Varyanslar esit | 17,345[ 0,000] -3,993] 438] 0,00 -0,25 0,064[-0,379]-0,129
Surecindeki |Varyanslar esit
Hal ve _[degil -4,163[ 436,75| 0,00 -0,25 0,061|-0,374|-0,134
Satis Varyanslar esit | 35,614] 0,000 6,418 438 0 1 0,080| 0,356| 0,670
Elemaninin |Varyanslar esit
itirazlara__|degil 6,822 435,30 0,00 0,51 0,075| 0,365| 0,661
= .|Varyanslar esit 1,910|0,168 -4,504 438 0,00 -0,22 0,049] -0,316( -0,124
Satis Oncesi -
Hazirlk Varyanslar esit
degil -4,578| 417,76 0 0 0,048| -0,315/ -0,126
_
. . . R tutumlardan ozellikle “Sati Elemaninin
Tablo 12 ‘deki analiz sonuglarina gore satis . N > .
. L Itirazlara  Yaklasimi"’nda  dlzenli  satis
eleman1 olarak c¢alisanlarin diizenli egitim . .
o . < egitimleri alan satis elemanlarinin  daha
almasinin %95 giiven aralifinda satis - . e .
. - miusteri odakli davrandiklar1 goriilmektedir.
elemaninin basarili bir goriisme

gerceklestirmesi icin gereken goriisme sayisini
etkilemedigi tespit edilmis ve H9 hipotezi
reddedilmistir. Buna karsiik H10 hipotezine
ait tiim tutumlarda satis isiyle ilgili diizenli
egitim alip almamanin farklilik yarattigi
gozlemlenmistir. Buna goére diizenli satis
egitimi alan elemanlarin “Satis Elemaninin
Yaklasimi (p=0,001)”, “Satis Siirecindeki Hal ve
Davraniglar1 (p=0,000)", “Satis Elemaninin
Itirazlara Yaklasimi (p=,000)" ve “Satis Oncesi
Hazirliklar1 (p=0,013)" degerleri %95 giiven
araliginda egitim almamis kisilere gore farklilik
gostermektedir.

Diizenli olarak satis egitimi alan satis
elemanlarinin satis siirecindeki tutumlarinda
daha olumlu davrandiklar1 goriilmektedir. Bu

Diizenli satis egitimi almamis satis elemanlari
ise satis itirazlar1 karsisinda daha kararsiz
kalmaktadirlar.

Faaliyet alanina gore basarili satis ¢abasinda
bir farklilik olup olmadigini test etmek icin
%95 giiven araliginda yapilan analizde faaliyet
alanlar1 arasinda F=2.878, df=6 ve p=0,009
degerleri i¢in basar1 diizeyleri arasinda
farklilik tespit edilmistir.

H11: Faaliyet alanina gére MGS farklilik
gostermektedir.

Gruplar iginde bir farklilik olup olmadigini
6lcmek amaciyla Tablo 13’teki tanimlayici
istatistikler tablosu incelendiginde;
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Tablo 13: Faaliyet Alanina Gére MGS'deki Farkliliklar

St.
Sapm | Std. Ortnin 95%
N Ort. | a Hata Giiven Araligi | Min | Max
Alt | Ust

Tekstil ve Hazir Giyim | 61 1,69 | 1,01 0,13 1,43 | 195 1 4
Bilgisayar-Elektronik 72 1,47 | 0,58 0,07 1,34 | 1,61 1 3
Telekomiinikasyon 50 1,52 | 0,58 0,08 1,36 | 1,68 1 3
Kisisel Bakim 57 1,19 | 0,48 0,06 1,07 | 1,32 1 3
Turistik ve Hediyelik
Esya 73 1,58 | 0,71 0,08 141 | 1,74
Dekorasyon 42 1,57 | 0,63 0,10 1,38 | 1,77 1 3
Beyaz ve Kahverengi
Esya 45 1,49 | 0,69 0,10 1,28 | 1,70 1 3
Total 400 | 1,50 | 0,70 0,04 143 | 1,57 1

Kisisel bakim iriinleri ve  parfiimeri
kategorisinde diger tiim faaliyet alanlarina

Tablo 14’teki analiz sonuglar1 incelendiginde
faaliyet alanina gore satis siirecindeki tutumlar

60

gore daha az satis goriismesi ile basari
saglandig1 gorilmektedir. Bu faaliyet alaninda
misterilerin hangi {riinleri alacagini asagi
yukar1 belirleyerek alisverise ¢ikma egilimi
olmasi bu faaliyet alaninda ¢ok fazla bir satis
cabasi gostermeye gerek yaratmamaktadir.

H12: Satis siirecindeki tutumlar faaliyet
alanina gore farklilik gostermektedir.

%95 glven araliginda “Satis Elemaninin
Yaklasimi (F=3.758, df=6; p=0,001)", “Satis
Siirecindeki Hal ve Davranislart (F=6.965,
df=6; p=0,000)" ve “Satis Oncesi Hazirliklari
(F=4,563, df=6; p=0,000)" isletmenin faaliyet
alanina gore farklilik gostermektedir. Satis
elemaninin itirazlara yaklasimi ise faaliyet
alanina gore farklilk goéstermemektedir.

Tablo 14: Satis Siirecindeki Tutumlarin Faaliyet Alanina Gore Tek Yonlii Anova ile Testi

Kareler
topl. sd. Ort.kare F Sig.
Satig Elemaninin Yaklagimi Gruplar arasi 3,37 6 0,562 3,758 0,001
Grup igi 68,62 459 0,149
Toplam 71,99 465
Satis Esnasindaki Hal ve Davranislar Gruplar arasi 17,75 6 2,958 6,965 0,000
Grup ici 194,92 459 0,425
Toplam 212,67 465
Satis Elemaninin Itirazlara Yaklasimi |Gruplar arasi 8,64 6 1,441 1,950 0,071
Grup ici 339,10 459 0,739
Toplam 347,75 465
Satig Oncesi Hazirlik Gruplar arasi 7,06 6 1,176 4,563 0,000
Grup ici 118,34 459 0,258
Toplam 125,40 465
. . satisin daha hizli erceklestigi
Farkliliklarin tespiti icin tanimlayici ? gergesiestis

istatistikler tablosu incelendiginde dekorasyon
ile telekomiinikasyon faaliyet alaninda tim
satis elemanlarinin davraniglarinin kararsizlik
yoniinde benzer oldugu goriilmektedir. Kisisel
begeniye daha ¢ok hitap eden tekstil& hazir
giyim faaliyet alani1 ve kisisel bakim tirtnleri
faaliyet alanlarinda satis elemanlarinin
yaklasimlari, satis siirecindeki hal ve
davranislari ile satis 6ncesi hazirliklarinin daha
olumlu olarak dikkat cektigi goriilmektedir.
Begeniye hitap eden bu faaliyet alanlarinda

diistiniildiigiinde satis eleman ilk goriismede
olumlu etki yaratacak yaklasimda bulunarak
satisi basarabilmektedir.

Kisilik o6zelliklerine yonelik sorular ordinal
Olcekte soruldugundan dolay1 satis
performansi lizerine etkilerini yorumlamak
icin non-parametrik Kruskal-Wallis Testi
uygulanmistir.

H13= Satis elemaninin kisilik ézelliklerine gore
MGS si anlamli bir farklilik gdstermektedir.
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Tablo 15: Satis Elemanlarinin Kisilik Ozelliklerine Gére MGS Kruskal Wallis Test Sonuclari

Test Statistics(a,b) Chi-Square df Asymp. Sig.
Esneklik 8,38647838 2 0,015097
fletisim Kurma Becerisi 7,769652559 2 0,020551
Takim Calismasina Uygunluk | 6,689680237 2 0,035266
Analitik Diisiinme 8,313849025 2 0,015656
Genel Kiiltiir Ve Egitim 12,11643939 2 0,002339
Uriinddvi Tanima 6194124711 2 0045182

Tablo 15’te Kruskal Wallis testi sonugclarina
gore %95 giiven araliginda satis elemaninin
esneklik yaratabilmesi, iletisim kurma becerisi,
takim  g¢alismasina  uygunlugu, analitik
diisinme yetenegi, genel kiiltir ve egitim
dilizeyi ve iriini iyi tanimasi satis elemaninin
gorisme sayisinda fark yaratan Kkisisel
nitelikler olarak ©6n plana g¢ikmaktadir.
Katilimcilar sadece bir goriisme ile satis
gerceklestiren satis elemanlarini daha az esnek
ama iletisim kurma becerileri yiiksek Kkisiler
olarak tamimlamaktadirlar. Tek seferde satis
gerceklestiren satis elemanlar1  analitik
disiinme, esneklik ve genel kiiltiir ve egitim
yeteneklerine bakilmaksizin iletisim ve ikna
gibi satis unsurlarina odaklanmaktadirlar. iki
seferde satis1 gercgeklestiren satis elemanlari
ise en esnek davranis 6zelliklerine sahip olup
bu katilmcilar aym1 zamanda takim
calismasina en yatkin olan satis elemanlaridir.
Satis1 iki seferden daha fazla goriismede
gerceklestiren satis elemanlarinin ise analitik
diistinme yetenegi ve genel kiiltlr ile egitim

bakimindan da en yiiksek diizeyde olduklari
saptanmistir. Buna karsilik bu grupta yer alan
satis elemanlarinin iriinii en az taniyan satis
elemanlar1 olduklar1 sdylenebilir. Bu asamada
goriisme sayisini etkileyen kisisel niteliklerin
hepsinin sonradan kazanilabilir yetenekler
oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu noktada satis
oncesi egitimler ve satis hayati boyunca
gerceklestirilecek diizenli egitimler bu kisisel
ozelliklerin kazanilabilmesi veya
azaltilabilmesi yolunda belirlenecek satis
politikasina uygun calisanlar yetistirebilmek

acisindan egitimin Onemini ortaya
koyabilmektedir.

H14: Faaliyet alanina gére bagsarili bir satis igin
gereken kisisel ozellikler farklilik
gostermektedir.

Faaliyet alanina bagli olarak basarili satis icin
gerekli Kkisisel oOzellikleri belirlemek icin
Kruskal-Wallis Testi %95 giliven aralifinda
gerceklestirilmistir.

Tablo 16: Faaliyet Alanina Gore Kisisel Ozellikler Kruskal-Wallis Test Sonuglar1

Chi-
Square df Asymp. Sig.
Etkileyici-ikna Edici 9,484 6 0,15
fletisim Kurma Becerisi 3,001 6 0,81
Dinleme Becerisi 8,193 6 0,22
Genel Kiiltiir ve Egitim 8,643 6 0,19
Uriinii lyi Tanima 7,484 6 0,28

Tablo 16’daki analiz sonuglarina goére faaliyet
alan1 gozetmeksizin etkileyici ve ikna edici
olma, iletisim kurma becerisi, dinleme becerisi,
genel kiltir ve egitim ile irinid iyi tamima
ozellikleri basarili bir satis eleman i¢in dne
cikan kisisel ozelliklerdir. Miisteri begenisine
uygunluk gerektiren kisisel bakim irtinleri
faaliyet alaninda satis temsilcisi icin etkileyici
ve ikna edici olma, iletisim kurma becerisi,
dinleme becerisi, genel kiiltir ve egitim ile
iiriini iyi tamima 6zellikleri disindaki 6zellikler
diger faaliyet alanlarina gore geri planda
kalmaktadir. Saticinin  6zgiliveni  6zellikle
telekomiinikasyon ve hediyelik esya faaliyet
alanlarinda 6nemli degerlendirilmektedir.
Basarma arzusu ise telekomiinikasyon,

elektronik esya ve dekorasyon faaliyet
alanlarinda satis temsilcisinden beklenmekte,
ayrica girisimcilik ve ikna edicilik diizeylerinin
yine dekorasyon ve elektronik esyada en ¢ok
aranan  ozellikler oldugu goriilmektedir.
fletisim kurma becerisi tekstil faaliyet alani
satis elemanlarinda yliksek puan alirken,
misteri odaklilik ve inisiyatif sahibi olmak
elektronik faaliyet alaninda aranan
ozelliklerdendir.  Bilgisayar yine takim
calismasiin 6ne c¢iktigl faaliyet alanlarindan
biridir. Telekomiinikasyon faaliyet alaninda
diizgiin dis goriiniis ve analitik diisiinme
yeteneginin farkliik gosterdigi soylenebilir.
Sozel ifade ozellikle elektronik ve dekorasyon
faaliyet alaninda ayrisirken, mesleki deneyim
telekomiinikasyon ve dekorasyon faaliyet
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alanlarinin One ciktig kisisel
ozelliklerindendir. Satis elemaninin kendini
gelistirebilmesi ve is ahlaki ise yine
dekorasyon faaliyet alaninda o6ne ¢ikan
ozellikler arasinda goze carpmaktadir.

H15: Kigisel ozellikler bagarili bir satis icin
gereken satis tutumlart agisindan farklilik
gostermektedir.

Basarili bir satis i¢in gereken kisisel 6zellikler
satis yaklasiminda yer alan dort faktoriin
tlimiinde de %95 giiven araliginda farklilik
gostermektedir. Satis elemaninin yaklasimi
acisindan degerlendirildiginde ozgliven,
iletisim kurma becerisi ve inisiyatif sahibi olma

SONUC VE ONERILER

Miisteri istek ve beklentilerinde yasanan hizli
degisim, {Uriine wulasma acgisindan pazar
kosullarinin  degismesi rekabet avantajini
koruyabilmek acisindan isletmelerin
karsilasilan  degisimlere adapte olmasini
zorunlu kilmaktadir. Ozellikle son dénemlerde
miisteri odakli bir anlayisa gecilmesiyle
beraber magaza ici miisteri ile iligkilerinin
gelistirilmesi ve sirdiiriilebilmesi acgisindan
satis elemanlarinin istlendikleri fonksiyonlar
artmaya  baslamustir. Ozellikle,  satis
elemanlarinin isletmenin magaza icindeki
temsilcisi roliiyle magaza ve markanin da
imajini tasiyan rolii satisin gerceklesebilmesi
ve marka sadakatinin yaratilmasi acisindan da
kritik 6nem teskil etmektedir. Nitekim, miisteri
odakli ¢alisma prensipleriyle hareket eden
isletmelerin satis elemanlarinin da miisteriye
yaklasimlarinda bu yonde egilimler
gorilmektedir (GUENZI Dig, 2011:278).
Literatiirde incelendigi ise, satis elemanlarinin
satis basarisina etki eden faktorlere yonelik
calismalar yer almakla beraber satis egitiminin
ve satis elemaninin kisisel niteliklerinin satis
giicline olan etkisini incelemeye yonelik yeterli
sayida ¢alisma bulunmamaktadir (MUNUERA
Dig., 2002:1345; CHURCHILL Dig., 1997:450,
KUSTER ve CANALES, 2011:280). Calismada
“insan” faktori rekabette ¢cok 6nemli bir unsur
olarak gorilmistiir. Calisma bulgular 1s181inda
ozellikle satis elemanlarinin tutumlarinin satis
basarisimi  etkiledigi ve bu kapsamda
“miisteriden gelen itirazlar yanitlama bi¢imi”
ve “satis slirecindeki hal ve davranislan”
basarili bir satisin gergeklesmesindeki ana
degiskenler olarak belirlenmistir.

Calisma kapsaminda yapilan analizler sonucu
satis elemaninin satis 6ncesi hazirlik yapmasi
ve yaklasiminin satis siirecini hizlandirma
anlaminda bir katkisinin olmadig1 gézlenmistir.
Buna karsilik, miisteri sikayetlerine yaklasim

ozellikleri farklihk yaratarak o6n plana
¢ikmaktadir.

Satis stirecindeki hal ve davranislar agisindan
ise esneklik, basarma arzusu, girisimci, diizgiin
dis goriiniis, analitik disiinme, sozel ifade
yetenegi, is ahlaki, genel kiiltiir ve egitim satis
elemaninda fark yaratan ozelliklerdir. Satis
elemaninin  itirazlara  yaklasiminda ise
ozgiiven, girisimci, iletisim kurma becerisi,
diizgiin dis goriniis, dinleme becerisi, genel
kiltir ve egitim, rakipleri iyi tanima farklilik
yaratabilecek ozelliklerdir. Satisa 6n hazirlik
yapma tutumunda ise sadece genel kiiltiir ve
egitim, rakipleri iyi tamima farklilik iceren
kisisel 6zellikler 6ne ¢ikmaktadir.

ve satis elemanimin  tavirlarinin - satis
gerceklestirmeyi etkileyen 6nemli degiskenler
olarak 6ne cikmistir. Tiketici memnuniyetinin
saglanmasi agisindan da bu tir davranmslarin
olumlu bir sonucu olarak goriilmektedir
(EVANSCHITZKY Dig. 2012: 501). Basarili satis
icin satis elemaninin egitim diizeyi 6n plana
c¢ikmamakla beraber mesleki deneyim 6nemli
bir degisken olarak yerini korumaya devam
etmektedir. Mesleki deneyim satis
temsilcisinin miisteri istek ve beklentilerini
daha kolay algilamasini ve isyeri performansini
olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica satis
elemaninin ise baslama Oncesinde satisa
yonelik egitim almasi ve satis ¢alismalari
boyunca diizenli olarak egitimler almaya
devam etmesinin de satig siirecini dolayh
olarak olumlu yonde etkiledigi gozlenmistir.

Analizler sonucunda elde edilen bulgular, satis
elemaninin kisisel 6zelliklerinin satis basarisini
arttirmaya olan etkisinin, literatiirii destekler
nitelikte oldugu gostermektedir. Bu kapsamda
“Etkileyici ve Ikna Edici Olma”, “Yaraticilhk”,
“Oriinii lyi Tamima”, “Ozgiiven” ve “Iletisim
Kurma Becerisi” basarili bir satis elemaninda
bulunmasi gereken kisisel dzellikler olarak 6n
plana ¢ikmaktadir. Bununla beraber basarili
bir satis icin satis elemaninin sahip oldugu
kisisel oOzellikler beklendigi gibi satis
elemaninin tutumunu etkilemekte ve faaliyet
gosterilen sektore gore farklilik
gostermektedir. Bu kapsamda isletmeler
benimsedikleri is yaklasimlari yaninda amag ve
hedeflerine uygun kisisel 6zelliklere sahip
calisanlar sectikleri ve istihdam politikalar1 bu
baglamda  yiurittikleri  taktirde  satis
basarilarimin  daha etkili bir sekilde
arttirabileceklerdir.

Farkl sektorlerde saglanan satis basarisinin,
satis temsilcisinin farkli niteliklerine bagh
olarak degiskenlik gosterdigi tespit edilmistir.
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Bu kapsamda satis temsilcisinin farkh
sektorlerde calisarak elde ettigi satis deneyimi
ile her sektorde basari saglamasinin her zaman

fonksiyonlara uygun olarak planlanmasi 6nem
tasimaktadir.

Satis elemanlarinin se¢imi pazarlama alaninda

gecerli bir varsayim olarak 6ne siiriilemeyecegi
gorulmustiir. Yapilan arastirma, satis
basarisinda sadece deneyim ya da egitimin tek
basina yeterli olmadigim1 o6zellikle satis
temsilcisinin sahip oldugu niteliklerin sektor
bazinda farklilik gostermesi gerektigine de
vurgu yapmaktadir. Satis stireci agisindan da
degerlendirildiginde satis temsilcisinin temel
olarak sahip olmasi gereken nitelikler
bulundugu ama satisin ayri siire¢lerinde basari
icin satis elemaninin yine farkli niteliklerinin
6n plana c¢ikabildigi gorilmektedir. Satis
elemanlarinin satisla ilgili deneyimlerinin ve
kendilerine verilen egitimlerin daha ziyade
satis slirecindeki tutumlarina etki yaptigi
saptanmistir. Bu da satis temsilcisinin aldig1
egitimlerin satis basarisina dolayl etkileri
oldugunu gostermektedir. Satis elemanlarina
verilen egitimlerin satis siirecindeki tutumlara
etki etmesi nedeniyle egitim programlarinin
satis elemaninin satis siireci i¢indeki tistlendigi
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secilen satis stratejisi ve siire¢leri bazinda
yapilandirilmali  ve isletmeler imkanlari
dahilinde farkl 6zellikleri 6n plana ¢ikan satis
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