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Emlak Satis Elemanlarinda Yaraticiligin Uyumcu Satis Davranisina Etkisi

Murat Hakan Altintas’, Can Efecan Akhan?, Yavuz Ko¢ak?

Oz

Emlak sektoriinde yliz-ylize satis siireci iiriin ya da hizmetin satilmas1 i¢in miisteriyi ikna etmek 6nemli bir
hedeftir. Sadece tirtiniin / hizmetin kendisine ait 6zelliklerinin aktarilmas: degil satis argiiman: baglaminda nasil
bir satis modeli kuruldugu ve kullanildigr da onceliklidir. Miisteriye uyum saglamak ise yiiz-yiize satisin
vazgecilmez bir unsuru ve performans gostergesidir. Yaraticiik bu anlamda emlak satis elemanlarina uyumcu
satis davranislarini artiran giiglii bir etkileyicidir. Yaraticilik performansi yiiksek olan satis elemanlarimin uyumcu
satis performanslar1 da artacag: diisiiniilmektedir. Bu makalede temel hipotez olarak, yaraticiligin uyumcu satig
tizerindeki, etkisi yapisal esitlik modellemesi ile test edilerek etki diizeyi tespit edilmistir. Elde edilen bulgular
yaraticiligin uyumcu satis {izerinde yiiksek etkiye sahip oldugunu gostermektedir.

Anahtar kelimeler: Emlak satis1, Uyumcu Satis, Yaraticilik.

JEL kodlari: M1,M3,R3.

The Effect of Creativity on Adaptive Selling Behavior in Real Estate Salespersons

Abstract

In the real estate sector, the face-to-face sales process is an important goal to persuade the customer to sell the
product or service. It is important not only to convey the characteristics of the product/service itself but also how
a sales model is established and used in the context of the sales argument. Adapting to the customer is an
indispensable element and performance indicator of face-to-face sales. In this sense, creativity is a powerful
influencer that increases the adaptive selling behavior of real estate salespeople. It is thought that salespeople
with high creativity performance will also increase their adaptive sales performance. In this article, as the main
hypothesis, the effect of creativity on adaptive selling has been tested with structural equation modeling and the
level of effect has been determined. The findings show that creativity has a high effect on adaptive selling.
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1. Giris

Isletmelerin hitap ettikleri pazarlarin gelismesi, teknolojinin son hizla ilerlemesi, yeni miisteri adaylar1
bulmak ve bunlarin ihtiyaglarinin belirlenmesi artik yaratict diisiinme ve ¢oziim odakli yaklagimlarin
gerekliligini zaruri hale getirmistir. Yaraticilik; bir kisilik 6zelligi veya yetenek olarak degil, kisisel
Ozellik, bilissel yetenekler ve sosyal ortamlarin bir araya gelmesinden kaynakl bir davrams olarak
kavramlastirilabilir (Amabile, 1983a). Ote yandan Wang ve Netemeyer (2004), yaraticihgl; satis
elemaninin is faaliyetlerini yerine getirirken {irettigi yeni fikirlerin ve sergiledigi yeni davrarnslarin
miktar1 olarak kavramsallastirmislardir. Yaraticilik kavrami, yaraticiift neyin motive ettigi,
yaraticiligin nasil olusacagr ve yaraticitligin nasil yonlendirilecegi ile ortaya ¢ikar. Dolayisiyla
yaraticilik siireci dort temel faktor ile olusur bunlarda ikisi pratik ve duygusal unsurlardan olusan
glidiileyici hedefler, diger ikisi ise elestiri (degerlendirme) ve fikir (ilham) unsurlarindan olusan
biligsel itici gii¢c olarak tarif edilebilir (Gonot, 2021). Ote yandan yeni fakat pratik olarak faydali
diisiince ve eylemler olarak da ifade edilebilir (Amabile, 1983b; Nickerson, 1999).

Miisteriyle dogrudan karsilikli iligki icerisinde olan satis giicii elemanlar1 gliniimiizde isletmelerin en
onemli ve en pahali pazarlama kaynagini olusturmaktadir (Zoltners, Sinha ve Lorimer, 2008). Miisteri
hizmeti performansi, satis performansi hatta Orgiitsel performans biiyiik ol¢lide satis elemaninin
yaraticiligina baglidir (Liu, Liu ve Geng, 2013; Coelho ve Sousa, 2011; Coelho ve Augusto, 2010;
Gelard ve Rezaie, 2015; Moncrief, 1986). Satis performansi, yalmzca yapilan isin miktarina degil,
satisla ilgili problemlere uygun ¢oziimler getiren satis elemaninin yaratic fikir ve davranislarina da
baghdir (Brown, 2004). Hatta, c¢alisan yaraticihgl, isletmenin rekabet¢i avantajiin ve
siirdiiriilebilirliginin bir pargasi (Shalley, Zhou ve Oldham, 2004; Amabile, 1996; Woodman, Sawyer
ve Griffin, 1993; Martinaityte ve Sacramento, 2013), hizmet kalitesinin bir bileseni (Agnihotri ve.,
2013), basarili satis yonetiminin (Dubinsky ve Ingram, 1983; Weitz, Castleberry ve Tanner, 2009) temel
ozelliklerinden biri olarak goriilmektedirler. Satis eleman: yaraticiligini géz ardi etmek satis siirecinin
en hayati parcalarindan birinden vazge¢mek demektir (Brown, 2004).

Satis elemani; tiiketicilerin tepkilerini, tutumlarini, niyetlerini degistirme, sekillendirme ya da
gliclendirme ¢abasindaki en temel araci kisidir (Mallalieu, 2006). Kisisel satis siireci ise, satis
elemaninin miisterinin beklentilerine uygun bir sekilde istek, ihtiya¢ ve taleplerinin giderilmesine
odaklanan (Goff vd., 1997) miisteri ile karsilikli bir iletisim kuran (Williams ve Spiro, 1985) ve
miisteriyi ikna etmek suretiyle (Cialdini, 1984) miisteriye uyum saglayarak satis siirecinin
yonetilmesine dayanir (Spiro ve Weitz, 1990). Tyi bir satig elemani miisteri ile olan etkilesimde iginde
bulunduklar1 satis siirecinin dogasina uygun olarak bir strateji ve iletisim yolu belirlerken (Roman ve
Tacobucci, 2010) ayn1 zamanda miisteriye degerli ¢oziimler sunarak (Rapp vd., 2008) etkili bir strateji
gelistirir. Satis performanslarini arttirmalar1 igin satis elemanlarmin uyumcu satis davraniglarinm
benimsemeleri (Franke ve Park, 2006; Jaramillo vd., 2007) gerekmektedir. Satis elemanlar1 genel olarak
miisterilerin tutumlarini, niyetlerini degistirme ya da sekillendirmeleri (Mallalieu, 2006), miisterinin
beklentilerine uygun bir tasarima odaklanmalar1 (Goff ve., 1997) ve miisteri ile kurdugu iletisimin
etkinligi agisindan araci bir etkiye sahiptir (Williams ve Spiro, 1985).

Uyumcu satis ise, dogas1 geregi, satis personelinin her bir miisteri ile olan etkilesiminde olasi
problemlere, istek ve ihtiyaglara karsi zihninde farkli ¢6ziim yollari, senaryolar ve oneriler olusturarak
duruma gore bunlar1 kullanmasini gerektirmektedir. Her bir satista farkli teknikler kullanan satis
personeli yiiksek diizeyde uyarlanabilir satisa angaje olmus olurlar. Bir satis personelinin satisi
olumlu neticelendirmesi zorlu bir siirectir. Bu stireci olumlu bir sekilde sonuglandirmak igin
yaraticilik faktoriinii kullanmasi satig personelinin satis esnasinda kullandig: tekniklerden birisidir.
Uyarlanabilir satis, satis personelinin kullanabilecegi en basit yaratici araglardan birisi olarak
gosterilebilir (Locander vd, 2018). Tiiketici tarafindan bakildiginda onlarin isteklerine cevap
verebilmek, isletme tarafindan bakildiginda ise satislar1 artirabilmek adina uyarlanabilir satis, satis
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siirecinde Onemli bir yere sahiptir. Weitz’'e (1981) gore, kisisel satis basit bir siire¢ degildir,
dolayisiyla, satis personeli ve miisteri arasindaki etkilesimin yogunlugu, satis personelinin davranis:
ve yetenekleri ile her bir satis siirecinin farkli dogasina odaklanarak farkli ¢oziim {iretmek
uyarlanabilir satisin temel dayanag1 olarak kabul edilmektedir (Spiro ve Weitz, 1990). Uyumcu Satig
bir yap1 olarak bilgi elde etme, miisteriye ¢oziim iiretme ve satis siirecinin alt parcalari olarak
kurgulanmaktadir (Eckert, 2006). Isletmelerde, miisterilerle dogrudan iliskide bulunan satis
elemanlar1, Orgiitlerin teknoloji, pazar ve iiretim siireci degisikliklerine cevap vermek {izere
yonlendirici olarak gorevlendirilmislerdir (Katz ve Kahn, 1978). Miisterilerle birebir iliskide olan bu
calisanlar, miisterilerin deneyimlerini iginde bulunduklar1 satisa gore sekillendirerek “iligki
yOneticisi” olarak gorev yapmaktadirlar (Crosby, Evans ve Cowles, 1990). Satis elemaninin bu
gorevlerini yerine getirebilmeleri i¢in yaratic diisiinebilmeleri gerekmektedir. Haliyle, bu ¢alisanlarin
en ¢ok yaratici problem ¢6zme becerisine ihtiyaglar: vardir (Mumford vd., 1997; Coelho vd., 2011). Bu
kapsamda mevcut makalenin odaklandig1 konu satis elemanlarinin yaratici davraniglarinin uyumcu
satis egilim ve davranislarina olan etkisinin belirlenmesidir. Ozellikle emlak satisinda dnemli bir konu
olan uyumcu satis gesitli degiskenlerden etkilense de, emlak satis siirecinin hassasiyeti ve aktif
davranma zorunlulugu yaraticiligt onemli bir onciil olarak giindeme getirmektedir. Bu agidan
bakildiginda makale s6z konusu iki olgu arasindaki etkisinin sektorel merkezli analizini yapmay1
amaglamaktadir. Makalede 6ncelikle iki olgu ve aralarindaki iliskiyi ifade eden teorik ¢erceve ¢izilmis,
sonraki asamada ise yliz-ylize satis yapan emlak satis elemanlarinin yaratict davranislarinin uyumcu
satis davramislarini etkileme diizeyini belirlemek {izere saha arastirmasi yapilarak yapisal esitlik
modellemesi ile analiz gerceklestirilmistir.

2. Teorik cerceve

2.1. Satis yaraticth§r kavrami

Coelho vd., (2011) miisterilerle dogrudan iliskisi olan satis elemaninin 6nemli bir yaratict potansiyeli
olduguna dikkat gekmistir. Ote yandan, problem ¢dzme ve yaratici satis uygulamalarma duyulan
ihtiyaca yapilan 6nemli vurguya ragmen (Wang ve Netemeyer, 2004), satis eleman: yaraticilig
onciilleri ve yaraticilik ile satis basarisi ile miisterinin elde tutulmas iliskisi ve ¢alisan yaraticiliginin
sonuglar {izerine yapilan kavramsal, ampirik veya teorik ¢alismalar oldukg¢a simirlidir (Coelho vd.,
2011; Gelard ve Rezaie, 2015; Wang ve Netemeyer, 2004; Pullins vd., 2012; Slatten ve Mehmetoglu,
2015; Gilson, 2008; Brown, 2004; Coelho, Sousa, 2011). Bu durumu, Evans vd. (2012) “satis performansi
hususunda tartisilmayan konular” adli makalelerinde “satis eleman yaraticiligi” konusunu da bu
tartisilmayan konulardan biri olarak ifade ederek degerlendirmislerdir.

Satis elemanlar: tiim satis faaliyetleri i¢in ayn seviyede yaraticilik ihtiyacina sahip degildir (Moncrief,
1986, Amabile, 1983). Temelde miisteriyi iiriine ikna etme ve muiisteriyle uzun donemli iliski kurma
amacinda olan satis elemanlari, problem ¢6zme siirecinde (Weitz vd., 1998) miisteriler icin ¢oziimler
iiretirken ayni zamanda satis siirecinde de yaraticiliga ihtiya¢ duymaktadirlar (Lopez ve McMillan-
Capehart, 2009). Ote yandan anlik c¢oziimler iiretebilme ve digerlerinden farkli diisiinebilen satig
elemanlarinin performanslariin da artacag: oéngoriilmektedir (Pullins vd., 2012). Yaratic1 ¢alisanlar;
iistiin miigteri deneyimi, miisteri memnuniyeti, kalite iligkileri ve yiiksek orgiitsel performans iiretme
hususunda ciddi bir etkiye sahiplerken (Coelho vd., 2011), temel orgiitsel faktorler, is ve gorevlerde
satis alaninda yaraticiliktan etkilenmektedir (Evans vd., 2012). Gorevlerdeki yenilik degiskeninin
calisan yaraticilign {izerindeki etkisi dikkate alindiginda (Herrmann ve Felfe, 2013) satisa iliskin
gorevlerin onemi yaraticiik acisindan daha iyi anlasilabilir. Ayrica, satis elemanminin yaraticilik
performansi satis performansmi da dogrudan pozitif yonlii etkilemektedir (Gong vd., 2009; Wang ve
Netemeyer, 2004; Bodla ve Naeem, 2015; Brown, 2004). Satis alaninda yaraticilik, satis elemaninin igsel
motivasyonu ile satis performansi arasindaki iliskide araci bir role sahiptir (Bodla ve Naeem, 2014;
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Shalley, Zhou ve Oldham, 2004). Yine, is 6zerkliginin (Wand ve Netemeyer, 2002; Amabile vd., 1996)
ve is baskisinin da (Van Dyne vd., 2002) satis elemaninin yaraticiligy iliskisi kurulmaktadir (Strutton
vd., 2009).

Ayrica, satis eleman: ile amir arasindaki iliski diizeyinin de satis elemaninin yaraticiliginin satis
performans: {iizerindeki etkisinde bir aracilik rolii oldugu diisiiniilebilir. Kisileraras1 rekabet ve
digerlerinden daha iyi olma arzusu ile yaratict performans arasinda pozitif yonlii bir iliskinin varlig
da gesitli calismalarda vurgulanmistir (Landrum, 1993; Wang ve Netemeyer, 2004). C)rgﬁtsel baglant1
diizeyine bakildiginda ise; orgiitsel yaraticilik ikliminin satis uygulamalarin etkiledigi goriilmektedir
(Zampetakis, 2014). Wang ve Netemeyer (2004); uyum yetenegi (adaptability), is memnuniyeti,
algilanan miisteri talepkarligi ve Ogrenme cabasi ile yaraticihik arasindaki pozitif iliskiye dikkat
¢cekmektedir. Gong, Huang ve Farh (2009) ile Coelho ve Sousa (2011) ise 6grenme egilimi ile ¢alisan
yaraticihg1l arasindaki pozitif iligkiyi soz konusu etmislerdir. Liu et al. (2013) ise duygusal emek
stratejilerinin miisterilerle dogrudan iliskisi olan ¢alisanlarin yaraticili§1 tizerine etkisine iliskin
yaptiklari calismalarinda, “ayrintili odaklanma’nin” galisanun yaraticiligini pozitif yonlii, “yiizeysel
odaklanma’'nin” ¢alisanin yaraticiligini negatif yonlii etkiledigini belirlemislerdir. Madjar (2005) ve
Coelho vd. (2011) ise satis elemaninin miisterilerle olan iliski durumunun da g¢alisanin yaraticiligt
tizerinde uyaric etkisi olabilecegini ifade etmislerdir. Ayrica, Coelho ve Sousa (2011) yaraticiligin
miisteri odaklilik {izerinde pozitif etkisi ile miisteri odaklilik ve satis performansi arasindaki araci
roliinii ortaya koymuslardir. Bodla ve Naeem (2014) de satis giicli yaratici performansmin ig
motivasyonla beslenerek satis performansini arttirdigini iddia etmislerdir. Agnihotri vd. (2013) ise
calismalarinda; bilginin, duygusal zekanin ve yonetimsel geri bildirimin miisteriyle dogrudan iliski
halinde olan g¢alisanun yaraticiligini belirledigini ortaya koymuslardir. Rego vd. (2007) yoneticinin
duygusal zekas: ile calisan yaraticiligl arasinda pozitif bir iliskiden bahsederken, Lassk ve Shepherd
(2013) calisanin duygusal zekasi ile yaraticiligi arasindaki pozitif bir iliskinin varligini ortaya
koymustur.

2.2. Uyumcu satis kavram

Yaraticilik, satis personelinin mevcut sorunlara yeni ve farkli ¢éziimler buldugunda, bir soruna ¢6ziim
irettiginde ve duruma farkli bir perspektiften bakarak olasi sorunu tespit ettiginde ortaya cikar. Satis
siirecinde tiim faaliyetler ayni diizeyde yaraticilik gerektirmeyebilir (Moncrief, 1986). Satista sonug
odakli sorun ¢6zme miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurmanin baslica yoludur (Weitz ve Bradford,
1999). Yaratic1 diisiincenin satis siirecinde olasi sorunlara ¢6ziim bulmada etkili olabilmesi i¢in, satis
personeli tarafindan sayica bir¢ok fikir tiretilmesi ve bu fikirlerin denenmesi 6nemli sayilmaktadir.
Dolayisiyla, ¢ok sayida alternatif ¢oziim {iiretme kabiliyeti yaraticiligin baslica unsurudur (Wang,
Netenmeyer, 2002). Mizah yapist geregi bilissel anlamda yaratim siirecini gii¢lendiren ve/veya onu
harekete gecirerek sorunlari ¢oziimlemede basvurulan 6zelligi nedeniyle (Zhou vd., 2021) satis siireci
acgisindan da onemli bir rol tistlenmektedir. Satis siirecinde duygusal iletisim ve dolayisiyla satis
yapma stresinin yogunlugu, olasi sorunlari mizahin giicii ile azaltmaya yardimc olur (Korovkin ve
Nikiforova, 2015). Yeni fikirler ve ¢Oziimler {ireterek satis1 sonuca ulastiran bir yontem olan
yaraticilik, sadece yenilik¢i bakis agisi ile degil ayn1 zamanda duruma uygun, miisteri memnuniyeti
saglayan, ¢oziim odakl fikirleri de icermesi gerekmektedir (Lassk ve Shepherd, 2013). Boylelikle satis
personelinin hedeflerini gerceklestirmesiyle birlikte, potansiyel firsatlar1 degerlendirerek avantajl
konuma ge¢mesine yardimci olur (Amabile ve Pratt 2016). Gilson’a (2008) gore, ciktilar1 olumlu
sekilde etkilemesi ve verimliligi artirmasi sebebiyle yaraticilik satisin vaz gegilmez unsurlarindan bir
tanesidir. Yaratici olabilmek, esneklik, farkli diisiinme, yeni fikirler olusturabilme, hayal giicii ve
ongoriiye sahip olmay1 gerektirmektedir, dolayisiyla verimliligi artirmasi igin siireclerin ve
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prosediirlerinde iyilestirilmesini gerektireceginden yaraticilik bir anlamda da isletmenin
performansini olumlu yonde etkilemektedir (Shalley vd., 2004).

Kisisel satis alaninda yaraticiligin 6ne ¢ikmasi, miisteriler ile giiclii bir bag kurarak rekabet avantaji
elde etmenin yani sira, ortaya ¢ikan bu farkli diisiince yapaist ile yeni mdiisteriler bulmak, onlarin
ihtiyaclarini daha iyi analiz etmek ve farkli ¢dziimler iiretmek gibi gorevler satis personelinin yaratici
diisiinmesini gerektirir (Wang ve Netemeyer, 2004). Satis personeli, zorlu ve ¢oziimsiiz gordiigii
durumlarda yaratict yollar arayarak miisterilerinin ihtiyaclarini karsilamanin en etkili yolunu
bulmaya calisir. Miisterilerin ihtiyaclarini karsilamanin en etkili yollarindan birisi de Uyarlanabilir
satig uygulamasidir. Uyarlanabilir satis, satis siireci igerisinde mdiisteri ile olan etkilesime dayali olarak
bir satis sunum tarzi gerektirdiginden yaratict bir satis bigimi olarak goriilebilir (Wang ve
Netenmayer, 2004). Rekabetci satis ortaminda uyarlanabilir satis da, yaratici satis kadar kritik dneme
sahiptir (Wang ve Netenmayer, 2004).

Uyarlanabilir satis, miisteriler hakkinda bilgi toplama, toplanan veriler dogrultusunda bir satis
stratejisi gelistirme, bu strateji icin mesajlar iletme, mesajlarin etkisini degerlendirme ve bu
degerlendirmeler dogrultusunda ayarlamalar yaparak satisi gerceklestirme kavramlari {izerine
kurgulanmistir (Weitz, 1978). Uyarlanabilir satis, satis siirecinde miisteriden alinan bilgilere gore satis
personelinin davranislarin1 degistirmesi (Sujan, 1986) dolayisiyla satis personelinin, miisterinin
sorununa karsi ¢6ziim odakli yaklasmasi sebebiyle olumlu bir izlemin birakirken, ayn1 zamanda
miisterinin siirekliligini de saglamis olacagindan satis performansini da olumlu yonde etkileyecektir
(Roman ve Iacobucci 2010). Satis personelinin uyum saglama yetkinligi satisa sagladigi en 6nemli
katkilardan birisidir (Wren ve Simpson, 1996).

Satis elemaninin davramnissal performansinin bir bi¢imi, satis elemaninin uyarlanabilir satis davranisi
olarak bilinir (Babakus vd., 1996). Kisinin davranisinin cevresel kosullara uyarlanmasi gerektigi
kavrami incelendiginde bunun paralelinde satis yapmanin da tek bir en iyi yolunun olmadig;,
dolayisiyla iyi bir satig personelinin secilen bir strateji dogrultusunda iginde bulundugu durumun
ozelliklerine gore hareket etmesi gerektigi vurgulanmistir (Weitz 1981). Ozellikle, satisgilar satis
karsilagsmalar1 boyunca farkl satis teknikleri ve sunumlar1 kullandiklarinda ve satis siirecinde gergek
zamanli geri bildirimlere ve satis durumunun dogasi hakkinda algilanan bilgilere dayanarak
ayarlamalar yaptiklarinda yiiksek diizeyde uyarlanabilir satis davranisi sergilerler (Spiro ve Weitz
1990; Weitz ve ark. 1986). Weitz (1978) uyarlanabilir satis igin bir model gelistirmis ve bu modele gore
uyarlanabilir satig siirecinin dinamik bir siire¢ oldugunu, modelin her bir adiminin satis siireci
boyunca midisteri ile olan etkilesimin satisin her asamasinda tekrarlanabilecegini belirtmistir. Buna
gore; ilk asamada (izlenim Olusumu) satis personeli daha onceki deneyimlerinden edindigi tecriibeleri
ile miisteri hakkinda bir fikir olustur, ardindan (strateji olusturma) satis personeli miisteri ile olan
etkilesimi neticesinde daha fazla bilgi edinir bdylelikle; kisisel satisin esast olan miisteri ihtiyacinin
tespit edilmesi, miisteri ile olan iletisim tarzi, miisterinin {iriin veya hizmet hakkindaki duygular1 satis
personeli tarafindan 6grenilerek satis stratejisi olusturulur (McFarland vd., 2006; Mullins vd., 2014).
Dolayisiyla satis personeli miisteriden aldigr geri bildirime gore bir satis etkilesimi
gerceklestirmektedir. Weitz'e (1978) gore ticlincii (iletisim) asamada satis personeli miisteriye mesajt
iletir dolayisiyla ilettigi mesaj ile miisteriyi etkileme taktiklerini kullanir. Degerlendirme adiminda satis
personeli artik miisterinin tepkisini gozlemler hatta goriisiinii dahi alabilir. Dolayisiyla, satis
personelinin kullandig1 taktikleri degerlendirme firsati buldugu bu adim interaktif bir siirectir.
Miisteriyi diistindiiklerini anlama becerisi uyarlanabilir satisin temel bilesenlerinden biri olarak kabul
edilir (Hall vd; 2015). Son olarak Ayarlama ile; satis personeli simdiye kadar olan siirecin gidisatina
gore bir ayarlama yaparak (Weitz, 1978), miisteri hakkinda olusan izlenimine gore taktik degistirebilir
veya siirece devam edebilir. Bu 6zelliginden dolayidir ki bu model dinamik modeldir miigteri ve satis
personeli arasindaki etkilesime gore adimlar siirekli degistirilebilir (Kaptein vd., 2018).
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Uyarlanabilir satis genellikle, miisterilerin birbirinden farklhi ihtiyaglarina gore satis personelinin
davranigini, sunumunu ve ¢oziim Onerisini degistirmesi yoluyla ortaya ¢iktigindan (Sujan vd., 1994),
Uyarlanabilir satis uygulayan satis personelinin her duruma karsi 6nceden uyarladiklar1 satis
senaryolart mevcuttur (Wang, Netenmayer, 2004). Miisterilerin endiselerini ve gereksinimlerini
gidermek ve eksiksiz bir hizmet verebilmek icin satis personelinin daima yaratici fikirlere ihtiyaci
vardir. Onceki calismalarda uyarlanabilir satisin satis performansinin artmasinda olumlu etkisi
oldugu gozlemlenmistir (Boorom ve ark. 1998; Franke ve Park 2006). Basarili bir yaratici ¢oziim
Onerisi, satis personelinin bilgi birikimini zenginlestirerek daha sonra benzer sorunla karsilasma
durumunda tistesinden gelmesini saglayabilmelidir. Bu sebeple uyarlanabilirlik ve yaraticiligin pozitif
yonde iligkili oldugu soylenebilir (Wang, Netenmayer, 2004).

Uyumcu satist en 6nemli i¢ girdilerinden biri tecriibedir. Satis tecriibesi yil bazinda ele alinan ve
uyumcu satis ile performans iizerinde dogrudan etkiye sahip bir degisken olarak ele alinmaktadir
(Franke and Park,2006; Johlke,2006; Giacobbe vd., 2006). Tecriibe bu anlamda satis elemaninin
eylemsel motifi icerisinde 6nemli bir unsur olarak yer alir (Brashear vd.,1997). Satis tecriibesi, uyumcu
satis siirecinde satis elemanlarinin etkinligi (Kimura vd.,2019), performans: (Singh ve Das,2013) ve
miisteri iligkileri (Miao ve Wang,2016) iizerindeki etkisinde kontrol degiskeni veya etkilesim etkisi
(Porter vd., 2003) olarak kullanilan 6nemli bir degiskendir. Bu anlamda satis tecriibesi i¢-bilgi olarak
satis elemaninin davranislar1 ve miisteriyle kurdugu etkilesimi diizenleyici bir role de sahiptir
(Boorom vd., 1998). Literatiir olarak uyumcu satis 6lgegini kurgulayan (Spiro ve Weitz,1990) satis
elemaninin uygulama birikimi ile tecriibenin hali hazirda uyumcu satisin bir alt-parcasi oldugunu da
belirtmektedir. Tecriibe ayn1 zamanda uyumcu satis ile is tatmini arasindaki iliskide diizenleyici bir
role sahiptir (Harindranath, vd., 2019). Tecriibe ile uyumcu satis arasindaki iliskin S-bi¢imli egri
seklinde olduguna iliskin bulgular vardir (Levy ve Sharma,1994). Bu durum tecriibe arttiginda
uyumcu satisin arttigina ancak belli bir zaman sonra plato seviyesinde duracagini gostermektedir. Bu
asamadan sonra tecriibenin etkisinin olmayacag1 hatta negatif etkiye sahip olacag: diisiinilebilir. Ts
tecriibesi ile yaraticilik arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu belirtilmektedir (Van Dyne vd., 2002).
Yila dayali tecriibe diger yandan, orgiitsel oldugu kadar calisan bazinda atalet yaratabilecek bir
degiskendir; tecriibe ataletinin alisildik ¢oziimlere bagvurma konusunda olumsuz etkileri oldugu
goriilmektedir (Liao vd., 2008). Kavramin 6ziinde ayniliga meyletme s6z konusu oldugu igin (Fang
vd., 2011) daha 6nce kullanilmis mekanizmalarin halen gecerli olacagina iligkin kaliplar1 ifade eder
(Dutt ve Gonzale, 2016). Boylece satis elemaninin yillara dayali is tecriibesinin atalet algis1 yaratmasi
anlaminda uyumcu satis1 ve yaraticilifi diistirecegi kavramsallastirilabilir.

3. Arastirma

3.1. Amag, yontem ve hipotez

Satis elemanlarinin yaraticiliklart uyumcu satis stratejileri {izerindeki etkisini belirlemektir.
Aragtirmada yiiz-yiize anket yontemi kullanilmistir. Veriler Bursa linde faaliyette bulunan emlak
satis elemanlarindan elde edilmistir. Arastirmaya 100 satis eleman: katilmistir. Veriler PLS temelli
yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilmistir. Arastirmanin modelinde iki gizil degisken
bulunmaktadir; satis elemanlarinin yaraticiliklarini 6lgen satis elemani yaraticilik 6lgegi (Wang ve
Netemeyer, 2004) ile uyumcu satis Slgegidir (Spiro ve Weitz, 1990). Degerlendirmeler 5'1i Likert 6lcek
ile gerceklestirilmistir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum; 3= Notr; 4=Katiliyorum; 5=
Kesinlikle Katiliyorum). Yaraticilik ve uyumcu satis yansiticr degisken olarak olgiilmiistiir. Hipotez
asagidaki gibi olusturulmustur.

H1: Satig elemam yaraticihi§imin uyumcu satis tizerinde pozitif yonlii etkisi vardir.
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3.2. Analiz

Aragtirmaya katilan satis elemanlarinin yas ortalamas: agirlikli olarak 26-45 yas araligindadir (%90),
emlak satis tecriibesi yil olarak ise % 20" si diisiik tecriibeli, % 601 orta ve {istii tecriibeye, %16’s1 ise
yliksek tecriibeye sahiptir. Katihmcilar %80 erkek % 20 kadin satis elemanindan olusmaktadir.
Calisma SmartPLS programi yardimiyla analiz edilmistir. PLS-SEM tahmin odaklilig1 dikkate aldig:
ve normal olmayan dagilima da onay verdigi icin tercih edilmistir. Kiiciik 6rneklemlerle calisilabilme,
bi¢cimlendirici degiskenleri analiz edebilme diger {iistiinliikleridir. Iki asamali model izlenmistir.
Oncelikle dlgiim modeli incelenmis daha sonra yapisal analiz gergeklestirilmistir. Gegerlilik ve
gilivenilirlik olarak AVE, ayrisma gecerliligi ile incelenmis yol katsayilar1 ve R? ile {2 degerleri de
tahminin yapist agisindan ele alinmistir. R? digsal degiskenlerin icsel degiskenlere yonelik katkisin
gosterirken, 2 her bir tahminci gizil degiskenin bireysel katki degeridir (Amelia ve Nastiji, 2016).

3.2.1. Olgiim modeli

Olgiim modeli gbzlenen degiskenlerin gizil degiskeni ne denli olusturdugunu gosterirken yapisal
model gizil degiskenler arasindaki nedenselligi test etmektedir. Tlgili &lgeklerinin dncelikle yakinsak,
ayrisma ve giivenilirlik degerleri test edilmistir. Faktor yiiklerinin .60'1in iizerinde olmasi ve AVE
degerinin .50'nin {izerinde olmas1 yapiin yakinsak gegcerliligi oldugu kabul edilmektedir. Ayrisma
gecerliligi icin AVE'nin karekokii alinarak yapilar arasindaki korelasyonlardan biiyiik olup olmadig:
incelenmistir. Cronbach Alfa degerleri her iki yapr icin yiiksektir (C.A yaratiali=.835;CA uyumcu=.798) Yine
her iki yapinin bilesik gecerlilik degerleri kabul simirlarinin tizerindedir (CR .yaranenk=.820; CR. uyumecu
=.856). Aciklanan ortalama varyans degerleri de .50 sinirin1 ge¢mektedir (AVE.yaratictk=.512; AVE. uyumcu
=.565). Ayrisma gegerliligi de model igerisinde saglanmaktadir (Bkz. Tablo 1).

Tablo 1: Ayrisma gecerliligi

UYUMCUSATIS  YARATICILIK

UYUMCUSATIS 0.752
YARATICILIK 0.591 0.716

3.2.2. Yapisal analiz

Hipotezin test edilmesi icin kismi en kiigiik kareler-yapisal esitlik modellemesi (PLS-SEM)
kullanilmistir. Sonug¢ Tablo 1.de goriilebilir. PLS-SEM SmartPLS 4.0 ile gerceklestirilmistir.
Hipotezlerin test edilmesinde bootstrapping prosediirii takip edilmistir. 5000 bootstrap 6rneklem
kullanilarak, parametre tahminleri, yol katsayilari, standart sapmalar, t istatistigi ve p degerleri
modelde yer almigtir. PLS-SEM analizi ile satis elemanlarinin yaraticiliklart uyumcu satis iizerinde
pozitif ve yiiksek diizeyde etkiye sahiptir. H1 kabul edilmistir ( = .591, p = .000). Ayrica bulgular
yaraticligin uyumcu satista. 349'luk bir varyansi (R?) agikladigini gostermektedir. Bu durum
yaraticiligin modelin endojen degiskenin (uyumcu satis) varyansin %349'unu olusturdugunu ifade
etmektedir. Ayrica yaraticilik ile uyumcu satis arasindaki tahminin bireysel giicti (f2) .537'dir.
Blindfolding prosediirii ile hesaplanan Q2 degeri ise (.312) 0 degerinden biiyiikliigii saglamaktadir ve
tahmin ilgililigi yiiksek sayilabilir.
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Tablo 2: PLS-SEM Analiz sonucu

Original T Statistics

Sample (O) (I0/STDEV 1) R £ Q
YARATICILIK->UYUMCU SATIS 597 *** 10.021 .349 537 312
% 1 < 000
0.494

1

-‘r' raticilik3 0539 0.755 UyumcuSatis2
araticil

YARATICILIK UYUMCUSATIS

- 0.851
Yaraticilikd 0.753

Yaraticilks
0.502
0.781
Yaraticiliké UyumcuSatigs

Yaraticihk7

Sekil 1: Yaraticihigin uyumcu satis tizerindeki etkisi: SmartPLS ¢iktist

0.792 Uyumcu3atig3

0.809
Ty

UyumcuSatis4

]

4. Sonu¢

Bu calismanin amact emlak satis elemanlarinin yaraticiliklarinin uyumcu satis tizerindeki etkisini
belirlemektir. Yaraticilik biligsel-davranisc olarak gruplandirilabilir (Mishra ve Singh, 2010) ve genel
calisan yaraticiligi ve Ozelde satis yaraticiligl olarak organizasyonel diizeyde Olgiilen bir yapiya
sahiptir. Ilgili literatiir, satis elemani yaraticiligi ile uyarlanabilir satis ve satis performansi arasindaki
iliskiyi desteklemektedir (Wang ve Netemeyer, 2004; Chonko ve Jones 2005; Gilson 2008; Gong ve
digerleri, 2009; Chen ve digerleri, 2009; Ahearne ve digerleri, 2010; Bodla ve Naeem, 2015). Yansitict
bir degisken olarak satis giicii, yaraticilik boyutuyla iyi bir sekilde birlesmektedir. Temel olarak,
¢alisan yaraticiliginin o6l¢limii, statitkonun 6tesinde, daha ¢ok "yeni" ve "herkesin zihninde olmayan"
(Zhou ve George, 2001) bir yapinin varligina isaret etmektedir. Bu aslinda satis siirecinde problem
¢ozme cercevesinin bir alt bilesenidir. Kisisel satis siireci, satis elemaninin miisteriyi ikna alanina
gekerek iirtinii/hizmeti satmasi ile sonuglanan bir yapidir. Satis alaninda yaraticilik, kisisel veya
kisisel-bilissel bir 6zellik olabilecegi gibi ¢ikt1 olarak isleyen bir yapida da gozlemlenebilir (Strutton
vd., 2009). Uyarlanabilir satis, satis eleman: ve miisteri arasindaki satis etkilesiminde gii¢lendirici bir
etki (Reid vd., 2002) ve miisterinin satin alma karar verme mekanizmasini besleyen bir ara¢ olarak
calisir (Wachner vd., 2009). Ayrica satis siireci (Pelham, 2009) mevcut literatiir ve Olgekler
incelendiginde, bunlarin genel olarak inovasyon olgusunu ifade ettigi goriilmektedir (Wang ve
Netemeyer, 2004). Bu calisma, daha ¢ok bir satis elemaninin “farkliligin ayirt ediciligi”ne odaklanmast
olarak kavramsallastirilabilecek bir yaraticiligi 6lgeklendirmistir. Miisteri ile dogrudan iliski iginde
olan satig elemanlar:, giiniimiiz isletmelerinde en ©nemli ve en pahali pazarlama kaynagin
olusturmaktadir (Zoltners vd., 2008). Satis yoneticileri ve arastirmacilar, "herkese uyan tek beden"
satis stratejilerinin tiim tiiketiciler igin uygun olmadigimni belirtmektedir. Etkili kisisel satis
performansini agiklayan ve etkileyen satis stratejilerini anlamak uzun yillardir pazarlama
yoneticilerinin hedefi olmustur (Porter vd., 2003). Satis elemani artik sinir anahtar1 degil, sirketler
arasindaki biitiinlestiricidir (Piercy ve Lane, 2005). Satis elemaninin yaraticiligl, miisteri
memnuniyetini saglamanin ve rekabet avantaji elde etmenin merkezinde yer alir (Strutton vd., 2009).

79



Bursa Uludag Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi
Bursa Uludag Journal of Economy and Society, 2023, 42(1):72-84

Caligma sadece emlak saticilar iizerinde gerceklestirilerek odak bir alana iligkin bilgi iiretilmistir. Iki
temel yap1 alinmasi sadece arastirma sorusu ve hipotezin tekilliginden kaynaklanmaktadir. Daha fazla
sayida gizil degiskenin ele alinmasi, demografik degiskenlerin moderator etkisinin incelenmesi gibi
analizlerin yapilmasi literatiirii zenginlestirecektir.

Yazar Beyanlar1: Yazarlar, arastirmaya esit oranda katki saglamistir. Yazarlar arasinda herhangi bir
¢ikar ¢atigsmasi bulunmamaktadir.
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Summary

The behavior of salespersons and their preferred ve used techniques and methods are vital is the real estate
selling process. In the real estate selling process, the behaviors of the salespeople and the techniques and methods
they prefer and use in the sales are important. In addition to technical knowledge about the product, factors such
as real-time responsiveness, understanding the customer's needs and complaints, negotiating with the customer,
producing surprise solutions, and adapting to the customer are the factors that increase sales performance in the
real estate sales process. This concept, which can be expressed as adaptive selling and balancing the sales process
according to the customer, is a factor that requires creativity and is influenced by it. The purpose of this article is
to determine the effect of salespeople's creativity on adaptive sales behavior. In the field research, the data
obtained from 100 real estate salespeople were analyzed by structural equation modeling. Both structures were
considered reflective variables. As a result of the hypothesis test, it was found that creativity had a high effect on
adaptive selling (.591; p<.000). It can be suggested that the mediating effect of factors such as experience, age, and
gender should be included in the model for future studies.
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