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Oz

Bu calismanmin amaci satig elemaninin dinleme davranisinin satis ele-
manina giiven iizerindeki etkisini ortaya koymaknr. Iki boliimden olu-
san aragtirmanin ilk boliimiinde konuya iliskin literatiir hakkinda bilgi
verilmis ve kavramlar arasindaki iliskiler aciklanmistir. Arastirmanin
ikinci boliimiinde ise arastirma modeli ve arastirmanin hipotezleri test
edilmistir. Arastirma sonuglarina gore satis elemaninin dinleme davra-
nisinin satis elemanina duyulan giiven iizerinde pozitif yonde anlaml
bir etkiye sahip oldugu tespit edilmigstir. Ayrica dinlemenin alt boyutlari
olan hissetme, degerlendirme ve yanitin da satis elemanina duyulan gii-
ven lizerindeki etkileri incelenmig, degerlendirme ve yanit vermenin satis
elemanina duyulan giiven iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmisgtir.
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The Influence of Sales Person’s Listening Behaviour on Trust to
Salesperson: A Study on the Real Estate Sector

Abstract

The aim of this study is to examine the influence of salesperson’s listening
behaviour on customer trust to salesperson. This reasearch consist of
two parts; the first part presents the literature on the subject and the
relationships among concepts while the second part deals with the
reasearch model and analysis of the reasearch hypotheses. The reasearch
findings reveals that salesperson’s listening behaviour have a significant
positive effect on trust to salesperson. This study also reveals that the
sub-dimensions of listening which are evaluating and responding, have a
significant positive effect on trust to sales person.

Keywords: Listening Behaviour, Trust, Selling.

Giris

Iletisim, hem teorik hem de uygulama boyutlari ile insan yasaminin her
alaninda var olan bir olgu ve eylemdir. iletisim, var olmak, yasamu siir-
diirmek, haberlesmek, paylasmak, etkilemek, yonlendirmek gibi temel
amaclara yonelik olarak gerceklesmektedir. Tiim insan iligkilerinin te-
melinde bulunan iletisim, olumlu insan iligkileri gelistirebilmenin, daha
tatmin edici bir yasam siirmenin, giiniimiiziin rekabet yogun is ortamin-
da rakiplerden farklilasmanin ve basarili olmanin 6nciilii konumunda-
dir. Dinleme de bir iletisim becerisi olarak, insanin temel diirtiilerinden
biridir. Oyle ki iletisim kurma ve siirdiirme, anlama ve anlasilma, bilgi
edinme, 6grenme ve sorun ¢dzme edimlerinin tiimii etkili dinleme bece-
risi gerektirmektedir (Giirel ve Tat, 2012).

Dinleme literatiirde farkli arastirmacilar tarafindan farkli tanimlama ve
yaklagimlarla ele alinmigtir. Dinleme, konugsmacinin hissettiklerinin ve
mesajlarinin ne anlama geldigini anlamak i¢in, konugsmacinin sozlerine
bilingli bir sekilde dikkat verilmesidir (Butera, 2000). Dinleme hem dav-
ranigsal hem de biligsel siiregleri iceren karmagik ve algilama, degerlen-
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dirme, yanit verme olmak iizere 3 boyutlu bir siirectir (Ramsey ve Sohi,
1997). Insanlar giinlerinin biiyiik bir kismum dinleme ile gegirseler de
her zaman 1yi ve etkili bir dinleme yapmamaktadirlar. Dinleme hatalari,
yanlis anlagilmalarla, ka¢irilmis is firsatlariyla, zaman ve para kayipla-
riyla sonuglanabilmektedir. Ote yandan iyi ve etkili bir dinlemenin de
carpici etkileri olabilmektedir. Ozellikle pazarlama ve satis alanlari etkili
dinlemenin sonuglarmin agikca goriilebildigi alanlar olmaktadir (Diga-
etani, 1980).

Ozellikle insan iliskilerinin cok 6nemli oldugu pazarlama ve satis alanla-
rinda, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarin1 anlamada, miisterileri elde tutma
ve yeni miisteriler kazanmada ve en dnemlisi uzun donemli karli iliskiler
gelistirmede, iletisim ve dolayisiyla karsidakini etkili sekilde dinleme-
nin rolii olduk¢a 6nemlidir. Ote yandan kisisel satis, endiistriyel pazarlar
ve hizmet pazarlarinda 6nemli olan, karsilikli etkilesim, uzun donemli
iligskiler ve miisterilerle iletisimin ¢cok 6nemli oldugu iligkisel pazarlama-
da iyi dinleme becerileri daha da énemli olmaktadir. Iliskisel pazarlama
ile ilgili literatiir incelendiginde, iliskisel pazarlamanin 6ziinde, iletisim
aglari, karsilikli etkilesim, karsilikli deger yaratma, giivene dayali uzun
donemli iligkiler kurma, mevcut miisterileri elde tutma kavramlart yer
almaktadir (Gronroos, 1995; Gummesson, 1997). Basarili pazarlama
stirecleri ve nihayetinde tatmin edici satiglarin gerceklesmesi etkili bir
iletisim ve dinlemenin gerceklestigi ortamlarda saglanabilecektir.
Pazarlama ve satis iligkilerinde giiven konusu hem alict hem de satici
acisindan 6nemli bir konu olup, her tiirlii iliskide oldugu gibi alici- satict
iligkilerinde de iligkinin siirekliligi, taraflarin memnuniyeti i¢in olmazsa
olmaz bir olgudur. Giivensizlik tipki kétii dinleme ve dinleme hatalar1 gibi
pahaliya mal olan bir durumdur. Ciinkii giiven eksikligi oldugunda da ta-
raflar bunun iistesinden gelmek i¢in zaman ve enerji kayiplarina maruz ka-
labilmektedir (Verret, 2000).

Gergeklestirilen literatiir taramasindan hareketle alici-satic iligkilerin-
de satis elemaninin dinleme davraniglari ile miisterinin satig elemanina
hissettigi giivenin birbiriyle iligkili konular olabilecegi, satis elemaninin
dinleme davraniglarinin miisterinin giiveni iizerinde etkisi olabilecegi
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diisiiniilmiistiir. Bu aragtirma baglaminda insanlarin zorunlu fiziksel ih-
tiyaclarindan olan barima ihtiyaclarimi karsilamalari icin bir araci ola-
rak emlak¢ilara bagvurmalar1 ve ihtiyaclarini gidermelerinde emlakgila-
ra kars1 duyduklar1 giivenin, karar vermelerinde etkili bir unsur oldugu
ongoriilmektedir. Bununla birlikte kisisel satisin var oldugu yerde ile-
tisim cabalar1 ve buna baglh olarak iyi ve etkili dinlemenin énemi goz
ard1 edilemediginden, emlakg¢1 ve miisteri iliskilerinde de 6nemli oldugu
ongoriilmiistiir. Buradan hareketle bu ¢alismada emlak satis1 yapan ve
emlakla ilgili hizmet sunan emlak¢ilarin dinleme davraniglarinin miiste-
rilerin giiveni iizerindeki etkisi incelenmistir.

Bu calismanin temel amaci, satis elemaninin miisteri tarafindan algila-
nan dinleme davranislarinin, satis elemanina duyulan giiven tizerindeki
etkisini ortaya koyabilmektir. Arastirma hipotezleri konuya iligkin mev-
cut literatiirden hareketle dinlemenin giiven iizerinde anlamli bir etkisi
oldugu yoniinde tasarlanmistir.

Kavramlar ve Kavramsal Cerceve
Dinleme Kavram

Iletisimin temel becerilerinden olan dinleme, belki de en ¢ok kullani-
lan fakat cok fazla arastirlmamus bir iletisim yetenegidir. Insanlar tiim
giin boyunca ¢ogu zaman farkinda olmadan bir¢ok seyi dinlemektedir-
ler. Giin icerisinde insanlar vakitlerinin yaklasik %45-%63’iinii dinleme
ile gecirmektedirler (Digaetani, 1980). Zamanin biiyiik bir kismini1 kap-
samasina ragmen dinleme eylemi, sahip olunan en 6nemli becerilerden
olmakla birlikte az taninan becerilerdendir. Ciinkii insanlar dinlemeyi
duymakla karistirmaktadirlar. Oysa dinlemek duymaktan ¢cok daha faz-
lasini icermektedir (Mackay, 1997). Dinleme insanlarin dogustan sahip
oldugu bir yetenek olarak diisiiniiliir. Ancak dogustan sahip olunan duy-
ma yetisidir. Duyma ve dinleme her ne kadar ayniymis gibi diisiiniiliip,
birbirinin yerine kullanilsa da aym sey degildir (Kaypakoglu, 2008).

Duyma, seslerin kulak tarafindan algilanmasi siireci olup, dinlemenin ilk
asamasinda gerceklesmektedir (Castleberry ve Shepherd, 1993). Duyma,
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irade dist kulaga giden her tiirlii ses unsurudur; ancak dinleme kisinin
tercihine bagh olarak secilmis seslerin biitiiniidiir (Ozbay, 2005). Isitme
(duyma) dogustan gelen biyolojik bir fonksiyonken, dinleme sonradan
kazanilan ve gelistirilebilen bir iletisim becerisidir (Boe, 2012). Dinleme
bir beceri oldugu i¢in 6grenilebilmekte ve gelistirilebilmektedir (Brow-
nell, 1990; Caudill ve White, 1991; Imhof, 1998; Ruyter ve Wetzels, 2000;
Giirel ve Tat, 2012). Duyma ise dogustan sahip oldugumuz, biyolojik ve
fiziksel bir yeti ve dinleme siirecinin bir pargasidir. Dinleme, anlamaya
dayanan bircok islemin bir arada ve birbirini tamamlar bir sekilde ger-
ceklestirildigi bir edimdir. Yani belirli bir diizende akisa sahip eylemler
biitiiniidiir (Brownell, 1985).

Etkili bir iletisim dinleme becerisine baghdir. Bu nedenle dinleme icin
iletisimin temelidir denebilir. Bu becerinin etkili bir sekilde kullanimini
etkileyecek olumsuz bir durum, insanlar arasinda sorunlar olugsmasina
neden olacaktir. Dinleme hem bir siire¢c hem de bir davranig olarak ele
alimmalidir. Dinleme bir siirectir, ¢linkii birey duyduklarini analiz eder,
var olan bilgileri ile sentezler ve degerlendirir. Dinleme ayni zamanda
bir davranistir, ciinkii egitim, kiiltiir ve cinsiyet gibi kisisel 6zelliklerden
etkilenir. Benzer sekilde dinleme hem fiziksel hem de biligsel yonlere
sahiptir. Seslerin kulaga gelmesi fiziksel bir yoniiyken, kulaga gelen ses-
lere dikkat edilmesi, seslerin analiz edilmesi ve degerlendirilmesi de bi-
ligsel yoniinii ifade etmektedir (Temur, 2010).

Dinleme hem sosyal yasamda hem de is yasaminda o6zellikle bilginin
transferi agisindan 6nemli bir rol oynamaktadir. Dinleme, giinliik sos-
yal etkilesimlerde kritik bir 6neme sahipken, 6te yandan is hayatinda
da oldukc¢a onemli olup, basar1 ve basarisizlik arasindaki farki olustura-
bilmektedir (Michael, 2000). Dinlemek, yeni iliskiler kurmak, var olan
iligkilerimizi siirdiirmek ve korumak icin gerekli bir beceridir. Ciinkii
iyi dinleyiciler karsilarindakileri duyar, anlar, ne istediklerini ve neye
ihtiyaci olduklarini bilir, onlar1 daha iyi tanima imké&nma sahip olur-
lar. Bununla birlikte dinlemek bir saygi ve sorumluluk belirtisidir. Di-
ger insanlarin nasil hissettiklerini ve diinyay1 nasil gordiiklerini anlama
sorumlulugudur. Dinleyen insan olaylara karsisindakinin bakis agisiyla
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bakmaya calisir (Mckay vd., 2012). Dinlemek karsidaki kisi ile ilgile-
nildigini, diisiincelerine ve sodylediklerine saygi duyuldugunu gosterir,
kisiye sdylediklerinin dinlenmeye deger seyler oldugunu hissettir (Wert,
1989). Dinlemek bagariin anahtaridir ve kisiye yeni ufuklar agar. Diger-
lerinin sdylediklerini sadece duymaktan fazlasini saglar ve ayn1 zamanda
ogrenmenin de anahtaridir. Etkili bir dinleme ile insanlar 6grenme sagla-
yabilmektedirler (Michael, 2000).

Giinliik hayatimizda onemli bir yere sahip olan dinleme birden fazla
nedenle gergeklesebilmektedir. Mackay (1997) dinlemenin nedenlerini,
bilgilenmek, elestiri almak, bir bagkasinin oykiisiine katilmak, digerleri-
nin deneyimlerinden ve anlayislarindan faydalanmak, bir konuya hakim
olmak, dgrenmek, iligki olusturma, digerlerini degerlendirmek ve saygi
gostermek olarak belirtmigtir. Bir bagka goriise gore de dinleme ii¢ amaci
gerceklestirmek icin yapilmaktadir. Bunlar, kisinin kendini gercekles-
tirmesi, olumlu iligskiler kurmasi ve is basarisi elde etmesidir (Giiriiz ve
Eginli, 2010).

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde bircok dinleme taniminin oldugu
goriilmiistiir. Tanimlarin her biri farkliymis gibi goriinse de aslinda in-
celenen tanimlarin neredeyse hepsi dinlemenin karmasik, biligsel, duy-
gusal ve davranigsal bir aktivite oldugunu gostermektedir. Gross (1982:
305) dinlemeyi, “Isitme, anlamin belirlenmesi, elestirel analiz ve sozlii
mesajin bir deger kazanmasi siirecidir.” seklinde tamimlamistir . Giirel ve
Tat (2012), dinlemenin sozlii ve sozsiiz uyaranlarin anlamlandirilmasi ve
yorumlanmasi siireci oldugunu ifade ederlerken; Bergeron ve Laroche
(2009: 7) dinlemenin tanimin1 “Fiziksel algilama, zihinsel igleme, sozlii
ve sOzsiiz mesajlara yanit veren segici eylemdir.” seklinde yapmaislardir.
Butera (2000) ise dinlemeyi, konugsmacinin hissettiklerinin ve mesajlari-
nin ne anlama geldigini anlamak i¢in, konugsmacinin s6zlerine bilingli bir
sekilde dikkat verilmesi olarak tanimlamisgtir.

Literatiirdeki tanimlardan hareketle dinleme i¢in bir tanim yapmak ge-
rekirse, “Sozlii ve sozsiiz uyarilar fiziksel olarak algilamayi, zihinsel
bir siirecten gecirerek onlara anlamlar yiiklemeyi ve algilanan uyarilara
atfedilen anlamlar baglaminda sozlii ve sozsiiz uygun yanitlar vermeyi
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gerektiren aktif bir siire¢, karmagik aktivitelerden olusan faaliyetler bii-
tiintidiir” seklinde tanimlanabilir.

Dinleme farkli ortamlarda farkli bicimlerde meydana gelebilmektedir.
Ilgili yazinda dinlemenin tiirleriyle ilgili cesitli siniflandirmalar yapil-
mugtir. Literatiirde yer alan bazi dinleme tiirleri, aktif ve pasif dinleme,
elestirel ve elestirel olmayan dinleme, ylizeysel ve derin dinleme, empa-
tik ve objektif dinleme, bilgilendirici dinleme, iligkisel dinleme, takdir
edici dinleme, tanimlayict dinleme, anlamak icin dinleme, degerlendir-
meli dinleme, aktif empatik dinleme, marjinal dinleme, sosyal dinleme
ve kritik dinlemedir (Ciiceloglu, 1994; Comer ve Drollinger, 1999; Ha-
gevik, 1999; Drollinger vd., 2006; Beebe vd., 2008; Kaypakoglu, 2008;
Devito, 2009; Giiriiz ve Eginli, 2010). Her bir dinleme tiiriiniin kendine
Ozgii ozellikleri ve amaclar1 olmakla birlikte aslinda temelde dinleme-
yi 1yi dinleme ve kotii dinleme diye ayirmak yanlis olmayacaktir. Ciin-
kii dinleme ya etkili bir dinlemedir ya da kotii, basarisiz bir dinlemedir.
Hangi ortamda ve kim ile olursa olsun 6nemli olan etkin, dikkatli ve
bagaril1 bir dinleme yapabilmektir.

Dinlemenin Boyutlart

Dinlemenin tanimlarindan anlasildig: iizere dinleme biligsel, duygusal
ve davranigsal aktiviteleri iceren karmasik bir siirectir. Literatiire bakil-
diginda dinleme siirecini olugturan ogelerle ilgili ¢esitli ayirimlar yapil-
mustir. Ancak genel olarak dinlemenin ii¢ boyutundan bahsedilmekte-
dir. Ramsey ve Sohi (1997) her bir 6genin birbirinden farkli yetenekler
gerektirmekle birlikte, hepsi bir arada calistiginda dinlemenin yapisini
olusturmakta oldugunu ifade etmislerdir. Bu ¢alismada dinlemenin bo-
yutlart Ramsey ve Sohi (1997)‘nin calismalarindan yola ¢ikilarak algi-
lama, degerlendirme ve yanit verme olarak ii¢ boyut seklinde ele alinip
incelenecektir.

Algilama

Bu boyut sozlii ve s6zsiiz uyarilar1 almay1 ve mesaja katilmayi ifade et-
mektedir. Dinlemenin temelini algilama olusturmaktadir (Castleberry ve
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Shepherd, 1993). Algilama boyutunda konusan kisinin soyledigi keli-
meler igitilir. Etkili bir dinlemede ise sadece kelimeler isitilmekle ka-
linmaz, viicut dili, yiiz ifadeleri, ses tonu gibi sozsiiz iletisim bilesenleri
de devreye girerek konusanin ilettigi mesajlar algilanir (Drollinder vd.,
2006). Konusma esnasinda gecen sozlii ipuglar bir mesajin bilissel igeri-
ginin biiyiik bir kismini tasirken; sozsiiz ipuglari ise duygusal baglilik ve
iliskiyi yansitmaktadir. S6zsiiz ipuglari, miisterinin isteklerini anlama ve
yerine getirmede Ozellikle kigisel satista onemli rol oynamaktadir (Ruy-
ter ve Wetzels, 2000). Bir miisteri satigla ilgili kaygilarini veya onun i¢in
onemli olan kismu sozel olarak ifade etmemis olsa bile, etkili dinleme
becerisine sahip bir satis¢1 miisterinin ses tonundan, yiiz ifadelerinden
mesajlar1 alabilecek ve yardimci olacaktir (Drollinger vd. 2006).

Degerlendirme

Degerlendirme, mesajlari algilama sonrasinda dinleyicinin zihninde
meydana gelen aktiviteleri ifade etmektedir. Bu boyut dinlemenin bilis-
sel bir boyutudur ve mesaj1 alan kisinin yani dinleyicinin mesaja anlam
ve deger yiiklemesini gergeklestirdigi bir asamadir (Ramsey ve Sohi,
1997). Dinleyici zihinsel isleme ile algiladigi mesajlar1 onemine, nite-
ligine ve niceligine gore degerlendirir. (Ruyter ve Wetzels, 2000; Giirel
ve Tat, 2012). Isleme siireci boyunca mesajlar zihinde organize edilir
ve anlamlandirilir. Bu sekilde uygun formlara doniistiiriiliir (Drollinger
vd.2006). Diger bir deyisle, bu asama sonucunda dinleyici mesaja katilip
katilmayacagina ve mesajin kendisi i¢in uygun olup olmadigina karar
vermektedir (Castleberry ve Shepherd, 1993). Bir saglik sorunu olma-
dikca fiziksel olarak her insan aymi sesi duyar, ancak zihinde isleme sii-
reci ve buna bagli anlamlandirma herkese gore farklilik gosterebilmek-
tedir. Atfedilen anlam genellikle kisiden kisiye gore degisebilmektedir
(Bergeron ve Laroche, 2009).

Yanit Verme

Kisilerarasi iletisim c¢ift yonliidiir diger bir deyisle karsilikli olma 6zel-
ligi tagimaktadir. Hem dinlemeyi hem de karsilik vermeyi icermektedir.
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Tletisim siireci icinde karsidaki Kisiyi dinledigini gostermek igin bir ya-
nit, geri bildirim vermek gereklidir (Giiriiz ve Eginli, 2010). Yanit boyu-
tu mesaj1 alan kisinin mesaja uygun tepki gelistirdigi ve ilettigi boyuttur
(Ramsey ve Sohi, 1997). Yanit asamasinda, dinleyici konusan kisiden
aldig1 ve zihinsel siiregte anlamlandirdigr mesajlara uygun sekilde geri
bildirim yapmaktadir (Bergeron ve Laroche, 2009). Yanit verme sozlii,
sOzsiiz veya karma bicimde meydana gelebilmektedir (Ruyter ve Wet-
zels, 2000). Satis acisindan bakildiginda, yanit asamasindaki hem sozel
hem de s6zel olmayan yanit unsurlari, satis etkilesiminde mesajlarin ta-
raflar arasinda alindigini ve karsilikli anlayisin kolaylastirilmaya ¢aligil-
digim gostermektedir (Drollinger vd., 2006).

Satis Baglaminda Dinleme ve Ciktilar:

Dinleme tiim insan iligkilerinde 6nemli olup, etkili bir dinlemenin pozitif
ve faydali bircok sonucu olabilmektedir. Digaetani (1980)’ye gore diin-
yadaki bazi is kollarinda 1yi bir dinleme yetenegine sahip olmak olduk¢a
faydali sonuglar dogurabilmektedir. Yonetim, finans, bankacilik, perso-
nel isleri, pazarlama ve satis gibi alanlar etkili dinlemenin sonuclarinin
acikca goriilebildigi alanlardandir.

Insan iliskilerinin ¢ok 6nemli oldugu pazarlama ve satis alanlarinda, tii-
keticilerin istek ve ihtiyaglarini anlamada, miisterileri elde tutma ve yeni
miisteriler kazanmada ve en 6nemlisi uzun donemli karlr iligkiler gelis-
tirmede, iletisim ve dolayisiyla karsidakini etkili sekilde dinlemenin rolii
olduk¢a dnemlidir. Bu baglamda, etkili dinlemenin biliniyor ve kullanili-
yor olmasi satig personeli icin de ka¢inilmazdir. Ciinkii satig personeli sa-
tin alma Oncesi ve sonrasinda miisteri ile etkilesimde bulunan ilk kisidir
(Crosby vd. 1990). Ote yandan kisisel satis, endiistriyel pazarlar ve hiz-
met pazarlarinda onemli olan, karsilik etkilesim, uzun dénemli iligkiler
ve miisterilerle iletisimin ¢ok 6nemli oldugu iliskisel pazarlamada da iyi
dinleme becerileri biiyiik nem tasir. Iliskisel pazarlama ile ilgili literatiir
incelendiginde, iligkisel pazarlamanin 6ziinde, iletisim aglari, karsilikli
etkilesim, karsilikli deger yaratma, giivene dayali uzun dénemli iliskiler
kurma, mevcut miisterileri elde tutma kavramlar1 yer almaktadir (Gron-
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roos, 1995; Gummesson, 1997; Harker, 1999; Erdogan, 2009). Basaril
pazarlama siiregleri ve nihayetinde tatmin edici satiglarin gerceklesmesi
etkili bir iletisim ve dinlemenin gerceklestigi ortamlarda saglanabile-
cektir. Satig etkilesimleri baglaminda bakildiginda basarili dinlemenin
sonuclar1 miisteriler ile uzun donemli iligkiler kurmaya 6n ayak olmak-
tadur. Isletmeler ve miisteriler arasinda iyi iliskiler kurulmasi ve bunlarin
siirdiiriilmesi, iyi kurulmus iletisimle saglanmaktadir (George, 2011).

Iyi dinleyen satiscilar iyi konusanlardan daha cok satis yapabilmekte-
dirler. Ciinkii satis yapmak, sadece konusmak, anlatmak degildir. Etkili
bir satig temsilcisi konustugundan daha fazla miisterisini dinlemelidir.
Miisteriyi ayrintili incelemek ve dinlemek i¢in ne kadar az zaman har-
canirsa, satig1 sonlandirmak o kadar uzun siirecek belki de satigla sonug-
lanmayan bir siire¢ olacaktir. Diger a¢idan bakilirsa, miisteriyi dinlemek
icin ne kadar ¢cok zaman harcanirsa, satis1 kapatmak i¢in de az zamana
ihtiya¢ duyulacaktir (Reilly, 2004). Cok fazla konusan bir satig elemani,
miisterisinin ihtiya¢ ve 6zelliklerini 6grenme firsatim kacirabilir. Miiste-
rinin istek, ihtiyag¢ ve beklentilerini anlamaya kolaylik saglayacak sorular
sormak ve ardindan miisteriyi etkin bicimde dinlemek satistaki perfor-
mansi arttirabilmektedir (Butera, 2000). Baz1 arastirmacilar, miisterile-
rini dinleyen satisc¢ilarin, daha cok satig yapabilecegini ve ayn1 zamanda
memnun kalmis miisteriler sayesinde satislarin tekrarlanma olasiliginin
da arttigin1 belirtmislerdir (Hutcheson, 1994).

Stettner (1988)’e gore satis baglaminda iyi dinlemenin ii¢ 6nemli kuralt
vardir. IIki, siireci gelistirmek ve karsilikli anlagilmay1 daha iyi sagla-
mak icin sorular sormaktir. Ikincisi, satis temsilcisi soru sorduktan sonra
miisterisinin yanitlamasini beklemeli ve sordugu soruya kendisi cevap
vermemelidir. Son olarak da, iyi bir dinleyicinin bagkalarindan bir seyler
o0grenme arzusu olmalidir (Stettner, 1988: 44). Benzer sekilde Everson
(1998), satis elemanlarmin dinleme davranigi baglaminda dort adimdan
olusan ve Ingilizce bas harfleriyle kodlanarak L.E.A.N. olarak kullanilan
popiiler bir stratejiden bahsetmektedir. Bu strateji, dinle (Listen), de-
gerlendir (Evaluate), stratejik sorular sor (Ask Strategic Questions), asla
miisterinin soziinii kesme (Never Interrupt the Customer) unsurlarina
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dikkat etmeyi gerektirmektedir. Bu stratejideki adimlar uygulandiginda
bagaril bir iligki kurularak, basarili bir satis gerceklesebilecektir.

Sonug olarak, satis siirecinin bag aktorleri olan miisteri ve satici arasin-
daki iletisim, satig siirecinin gidisatinda, sonu¢lanmasinda, iligkinin siir-
diiriilebilmesinde olduk¢a dnemlidir. Iletisimin unsurlarindan olan din-
leme yeteneginin taraflar arasinda etkin bigimde gerceklesiyor olmasi
iletisimin kalitesini arttirmaktadir. Dinleme yetenekleri, satista basarili
olmak icin olduk¢a 6nemlidir. Iyi dinleme 6grenilebilir ve gelistirilebi-
lir bir yetenektir. Bir satis¢1 durumlart miisterinin gdziinden gorebilmeyi
ogrenmelidir (Caudill ve White, 1991).

Satis eleman1 ve miisteri arasindaki kisilerarasi iletigim literatiirde satig
etkilesiminin 6nemli bir parcasi olarak tartigilmistir (Webster, 1968; Sol-
dow ve Thomas, 1984; Pitt ve Ramasehan, 1990; Williams vd. 1990).
Literatiir incelendiginde goriilmiistiir ki, bircok arastirmaci iyi dinleme
yeteneklerinin satis temsilcisinin basarili olmasinda hayati 6nem tasidi-
gim1 savunmuslardir (Nichols ve Stevens, 1957; Digaetani, 1980; Sttet-
ner, 1988; Wert,1989).

Weitz (1981) satis elemanlarinin etkili dinleme davranislarinin satig per-
formanslariyla iligkisini incelemis ve etkili dinleme davranigi gosteren
satig elemanlarinin basarili performans gosterdiklerini ileri slirmiistiir.
Bazi arastirmacilar da dinleme tiirleri baglaminda gerceklestirdikleri ¢a-
lismalarda, aktif empatik dinleme yeteneginin satis etkinligini giiclendir-
digini ortaya koymuglardir. Aktif empatik dinlemeyi kullanmak satig¢inin
aldig1 gorevleri basarmasina ve miisterinin isteklerini dogru sekilde tat-
min etmesine imkan saglamaktadir. Arastirmalara gore, eger satis¢i aktif
empatik bir dinleyici ise satis siireci basarili bicimde sonuglanabilir, tat-
min olmus ve uzun donemli olma potansiyeline sahip miisteriler kazani-
labilecektir (Castleberry ve Shepherd, 1993; Comer ve Drollinger, 1999).

Satis elemanlarinin dinleme davranisi ve satiscilarin miisteriler tarafin-
dan algilanan dinleme davraniglarinin birtakim olumlu ya da olumsuz
ciktilar1 olabilmektedir. Miisteri giiveni, miisteri memnuniyeti ve tatmi-
ni, satin alma niyeti, hizmet kalitesi, satis performansi, gelecekte tekrar
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etkilesime ge¢me bunlardan bazilaridir. Literatiirde satis elemaninin din-
leme davranis1 ve sonucundaki olumlu ve olumsuz ¢iktilar incelemis ve
arastirmis ¢alismalar bulunmaktadir.

Ramsey ve Sohi (1997), otomobil satis1 alaninda gerceklestirdikleri
calismalarinda satis temsilcilerinin etkili dinleme davraniginin, miiste-
rilerle olan etkin iletisimde vazgecilmez bir bilesen oldugunu ifade et-
migler; satig elemanlarinin dinleme davranisinin giiven, memnuniyet ve
gelecekteki etkilesimler gibi iligkisel ciktilar agisindan iligkilerini ince-
lemistir. Etkin dinlemenin iligkisel ¢iktilar agisindan olduk¢a 6nemli ol-
dugunu belirtmislerdir. Bulgular satis elemanlarinin algilanan dinleme
davranislar1 ile miisterilerin giliveni arasinda pozitif bir iliski oldugunu
ortaya koymaktadir. Bununla birlikte satis temsilcisi tarafindan dinlendi-
gini hisseden miisterilerin isletme ile gelecekte tekrar etkilesime gecme
olasilig1 da artmaktadir. Ayrica miisterileri etkili dinlemenin bir ¢iktis
olarak duyduklar1 giivenin, satis elamanina karst memnuniyetin artma-
sia da onciiliik etmekte oldugunu gostermislerdir. Bu sonuclara benzer
olarak, Bergeron (2004) da doktora tez ¢alismasinda satis elemanlarinin
dinleme etkinliginin hizmet kalitesi, miisteri giiven ve tatmini, kulaktan
kulaga yayilma egilimi, satin alma niyetleri ve satis performansi ile giic-
lii ve pozitif sekilde iligkili oldugunu ortaya koymaktadir. Verret (2000)
de hazirladig1 doktora tezinde, satis temsilcilerinin dinleme tarzinin,
miisterinin giiveni, memnuniyeti ve gelecekteki etkilesim beklentileri ile
olan iligkisini inceleyerek, satiscinin dinleme davranisi ile alicinin giive-
ni, memnuniyeti ve gelecekteki etkilesim beklentisi ile 6nemli diizeyde
pozitif iligkili oldugunu gostermistir.

Ruyter ve Wetzels (2000), miisterilerin algiladiklar1 dinleme davranisinin
iligkilerin siirdiiriilmesinde 6nemli rol oynamakta oldugunu belirterek,
miisterileri anlayis ile giiven arasinda, pozitif bir iligski oldugunu ortaya
koymuglardir. Arastirmanin sonuglarina gore, bir miisteri sorusunun ya
da probleminin satis elemani tarafindan dogru anlasildigini ve yorumlan-
digin1 hissettiginde, satis eleman1 ya da isletme sorun ¢oziicii ve giive-
nilir olarak algilanacaktir. Bununla birlikte, giiven olustugunda miisteri
memnuniyetinin de saglanabilecegini, ayn1 zamanda giivenin satin alma
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ve isletmeyle tekrar etkilesime ge¢me niyeti iizerinde de 6nemli etkiye
sahip olabilecegini ifade etmislerdir. Swan vd. (1988)’nin caligmalar1 da
giiven ve memnuniyet ciktisi ile dinleme davranisinin pozitif iligkisini
gostermektedir. Swan ve Oliver (1991) de benzer sekilde ¢alismalarinda
gostermislerdir ki, miisteriler dinlendiklerini ve isteklerinin yerine geti-
rilmeye calisildigini algiladiklarinda, satis elemanin kendilerine diiriistce
ilgi gosterdigini ve daha fazla giivenilir oldugunu hissetmektedirler.

Her tiirlii iligkide taraflar arasinda olmazsa olmaz bir unsur olan giiven,
goriildiigii iizere satig baglaminda dinleme ile ilgili yapilmis ¢alismalar-
da etkili dinlemenin bir sonucu olarak sik sik arastirmacilar tarafindan
ele alimmugtir. Bu ¢alismada da satis elemaninin dinleme davraniginin
satis elemanina duyulan giiven iizerindeki etkisi arastirilacagindan bir
sonraki boliimde giiven kavramina yer verilecektir.

Giiven

Giivenin literatiirde yer alan tanimlarindan evvel giiven kelimesinin s6z-
likk anlamlarina bakacak olursak, Tiirk Dil Kurumu, Webster, Oxford
sozliiklerindeki bazi1 tanimlar su sekildedir (http://www.tdk.gov.tr/, http://

oxforddictionaries.com/, http://www.merriam-webster.com/ ):

“Giiven; korku, cekinme ve kusku duymadan inanma ve baglan-
ma duygusudur.”

“Arastirma ya da kanit olmadan kabul etmek veya itibar etmek-
tir.
“Emniyette olmak, bel baglamak, sir vermek, inan¢ duymaktir.”

“Insan zihnindeki; diiriistliik, dogruluk, adalet, arkadaslik ya da
emniyet, itimattir.”

Bugiine kadar evrensel olarak kabul edilmis bir giiven tanimi yoktur.
Farkl1 disiplinlerden arastirmacilar insan iligkileri ve giiven iligkisi {ize-
rinde durmus olmalarina karsin uygun bir tanim konusunda farkli go-
riislerin oldugu goriilmektedir. Tanimlar incelendiginden genellikle risk,
beklenti, emniyet gibi kavramlara agirlik verildigi goriilmektedir. De-
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utsch (1962), Lewis ve Weigert (1985), Mayer vd. (1995) giiven tanimla-
rinda risk iizerine odaklanmiglardir. Mayer vd. (1995) i¢inde bulunulan
durumda risk yoksa giiven i¢in bagka bir seye ihtiya¢ olmadiginm belirt-
miglerdir.

Diger bazi tamimlarda ise beklenti ilizerinde durulmustur (Rotter, 1971;
Frost vd.1978; Anderson ve Narus, 1990; Morgan ve Hunt, 1994). Rotter
(1971: 445) giiveni “Bireyin veya bir grubun bagh oldugu diger birey
ya da gruptan beklentileridir.” seklinde tanimlamigtir. Frost vd. (1978:
104) ise giiveni, “Bir kisinin, diger bir kisi veya bir grubun davraniginin
fedakar ve kisisel olarak faydali olacagi beklentisini tagimasidir.” sek-
linde tanimlamistir. Yine beklentiyi iceren daha genel bir tanimda ise
giiven, diger tarafin gelecekle ilgili nasil davranacaginin genellestirilmis
beklentisidir seklinde tanimlanmaktadir (Anderson ve Narus, 1990).

Sabel vd. (1993: 1136) ise giliveni emniyet olarak gormiislerdir. Giiven
tanimin1 “Birbirinin hassas noktalarindan istifade etmeyecek olan ortak
emniyet duygusu” seklinde yapmislardir. Giiven esasen kisilere atfedi-
len olumlu bir duygudur. Buradan yola ¢ikarak Morgan ve Hunt (1994:
22) giiveni “Bir degisim iligkisinde taraflardan birinin digerinin itimat
ve biitiinliigiine karg: hissettigi olumlu duygudur” seklinde tanimlamis-
lardir. Bir degisim ortakliginda dogruluk, giivenilirlik ve birliktelik ol-
dugunda giivenin oldugunu belirtmislerdir. Son bir tanim daha verecek
olursak Schurr ve Ozanne (1985: 241)’1n giiven tanimlari, “Bir tarafin
giivenilir sozleri ve degisim iligkisinde yiikiimliiliiklerini yerine getire-
cegi inancidir” seklindedir .

Pazarlama ve satis baglamlarinda giiven olduk¢a onemli bir konudur.
Ciinkii giiven miisterilerin satin alma kararlarinda ve isletmeye olan bag-
liliklarinda 6nemli etkide bulunmaktadir. Giiven alici-satici iligkilerinin
olusmasinda dnemli bir role sahip olmakla birlikte saticinin miisteriyi et-
kileme becerisini de gostermektedir (Crosby vd., 1990). Giivenin 6ziinde
saticinin sOylediklerine ve sozlerine karst alicinin inanmasi ve giivene-
cegini hissetmesi vardir. Glivensizlik taraflara pahaliya mal olan bir du-
rumdur. Ciinkii giiven eksikligi oldugunda taraflar bunun iistesinden gel-
mek icin zaman ve enerji kayiplarina maruz kalabilirler (Verret, 2000).
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Isletmeler sahip olduklari iin ile yok da olabilirler, ayakta kalmaya da
devam edebilirler. O nedenle giiven, diiriistliik ve 6nemseme iizerine ku-
rulmus iligkiler, miisteriler arasinda isletmenin iyi bir iine sahip olmasini
saglayacaktir (George, 2011).

Iyi bir iletisim miisterilerin hissettigi belirsizligi azaltmakta ve alici-sa-
tic1 iligkisinde giivenin olusmasina onciiliik etmektedir (Anderson ve
Narus, 1990). Morgan ve Hunt (1994), iletisim ve giiven arasinda pozi-
tif iligki bularak, uygun kurulan iletisimler sonucunda giivenin arttigini,
iletisimin algilar1 ve beklentileri diizenleyerek memnun olmay1 kolaylas-
tirdigini ortaya koymuslardir. Arastirmacilara gore, miisteri ile diiriist ve
zamaninda bir iletisim, hem giiven hem de memnuniyet iizerinde giiclii
etkiye sahiptir. Giiven algilanan riski azaltarak, iliskinin kapsamin ge-
nisletme a¢isindan 6nemli bir role sahiptir.

Dinleme Etkinliginin Bir Sonucu Olarak Giiven

Alict ve satic arasi iligkilerin kurulmasi, siirdiiriilmesi igletme acisindan
onemli bir husustur. Giiniimiizde her alandaki pazarlarda rakiplerin co-
galmasi sebebiyle, pazarda basarili olmak ve rakiplerden bir adim 6ne
gecmek i¢cin miisterilerle yakin iligkiler kurmak ve bunlarin devamliligini
saglamak gereklidir. Bu da miisterilere sadece liriin ya da hizmet sunmak-
tan Ote cabalar gerektiren bir siirectir. Rakipler, gelisen teknoloji ile ce-
sitlenen iirlin ve hizmetler, degisen yasam kosullar1 gibi sebeplerle tiike-
ticilerin de istek ve ihtiyaclar1 degismis ve daha segici hale gelmiglerdir.
Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini dogru bicimde anlayabilmek icin ise
etkili dinleme yetenegine sahip satig temsilcileri istihdam etmek gerek-
lidir. Tiiketicilerin satin alma karar siirecinde isletmeye dolayisiyla satis
elemanina duyduklar1 giivenin 6nemli bir faktor oldugu diisiiniilmektedir.

Pazarlama ve satig baglaminda etkili dinlemenin bir sonucu olarak gii-
ven literatiirde pek ¢ok arastirmaci tarafindan ele alinmistir. Literatiirde-
ki pek cok calisma satis elemanlarinin dinleme kalitesinin miisterilerin
giiveni ile pozitif sekilde iligkili oldugunu ortaya koymustur. Asagidaki
tabloda konuyla ilgili gerceklestirilmis baz1 onemli calismalarin bulgu-
larma yer verilmigtir.
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Tablo 1: Pazarlama Literatiiriinde Dinleme ve

Giiven Arasindaki Iligki

Stettner, (1988)

Satig eleman etkili dinleme gerceklestirerek, dogru sorular sorarak,
dogruluga dayali gercek bir ilgilenme ortami yaratarak giiven insa ede-
bilir ve miigterilerinin kendilerini 6zgiirce ifade etmelerini saglayabilir.

Swan vd. (1988)

Miisterilerin ihtiyaglarint anladiklarini gosteren satig elemanlarina karst
miisteriler biiyiik dl¢iide giiven hissetmektedirler.

Anderson ve
Narus (1990)

Iletigimin giiven iizerinde giiclii bir belirleyici oldugunu ortaya koy-
muslardir.

Swan ve
Oliver (1991)

Miisteriler, satis elemaniin kendilerinin soylediklerini dinledigi yo-
niinde bir algilama ortaya koyduklarinda ve ihtiyaclarim1 karsilamak
tizere iyi bir sekilde calistigini gordiiklerinde, satig elamaninin kendi-
leriyle diiriistce ilgilendigini ve giivenilir oldugunu diistinmektedirler.

Morgan ve Hunt
(1994)

Satig elemanlarinin etkili iletisim yetenekleri miisterilerin giivenini art-
tirmaktadir.

Ramsey ve Sohi
(1997)

Miisteriler sdylediklerinin satis elemanlar1 tarafindan dinlenildigini his-
settiklerinde bu onlarin satig elemanlarina karsi olan giivenlerini arttir-
maktadir. Gliven ise memnuniyete onciiliik etmektedir.

Selnes (1998)

Miisterilerle kurulan zamaninda ve diiriist iletisimin miisterilerin giive-
ni lizerinde giiclii etkisi bulunmaktadir. Hissedilen giiven ise miisteri
memnuniyetini arttirmaktadir.

Ruyter ve Wetzels
(2000)

Satig elemanlariin etkili dinleme davranisi ile problemlerinin dogru
anlasildigint hisseden miisteriler satict ya da igletmeyi giivenilir olarak
algilanmaktadir.

Bergeron (2004);
Bergeron ve
Laroche (2009)

Satig elemanlarinin algilanan dinleme etkinligi ile miisterilerin satig
elemanlarina duyduklar giiven arasinda pozitif iligki bulmuslardir.

Arastirmanin Hipotezleri

Bu ¢alismanin amaci, satis elemanimin miisteri tarafindan algilanan din-

leme davranisinin, miisterinin satig elemanina karsi hissettigi giiven iize-

rindeki etkisinin incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda gercgeklestirilen

arastirmanin modeline ve hipotezlerine asagida yer verilmistir:

Satis Elemaninin
Dinleme Davranisi

! Satis Elemanina
Giiven

Sekil 1: Arastirma Modeli
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Dinlemenin Boyutlar:

Algilama H,
a

Satig
Elemanina
Giiven

Degerlendirme

ch

Sekil 2: Arastirma Modelinin A¢ilim1

Literatiir incelemesi sonucunda satig elemanlarinin dinleme davranisla-
rinin miisterilerin satis elemanlarina karsi hissettikleri giiven iizerinde
anlaml bir etkisi olabilecegi Ongoriilmiistiir. Bu kapsamda arastirmanin
hipotezleri asagidaki gibidir:

H,: Satig elemaninin dinleme davranigi satig elemanina duyulan giiven
tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.

Satis elemanlarinin miisteriler tarafindan algilanan dinleme davranisi
alic1 ve satici arasinda iligkisel ¢iktilarin gelistirilmesinde 6nemli rol oy-
namaktadir. Ramsey ve Sohi (1997), iliskisel bir ¢ikt1 olarak giiven ile
satis elemanlarinin algilanan dinleme davranisi arasinda pozitif bir iligki
oldugunu ortaya koymuslardir. Islemsel satistan ziyade iliskisel satisin
daha 6nemli hale geldigi giiniimiiz pazarlarinda alic1 ve satici arasindaki
iligkilerin olusturulmasi ve siirdiiriilmesinde iletisim ve karsilikli dinle-
me davranisi hayati Sneme sahiptir. Ruyter ve Wetzels (2000), miisterile-
rin algiladiklar1 dinleme davraniginin iligkilerin siirdiiriilmesinde énemli
rol oynadigini belirtmisler ve problemi satici tarafindan dogru bir sekilde
anlagilmig, yorumlanmis ve ¢6ziim getirilmis miisterinin, saticiy1 giiveni-
lir olarak algiladiklarini gostermislerdir. Nasil dinlemesi gerektigini 68-

Cilt 5 Say1 2, Aralik 2013



90 Merve DOGAN / Miijdat OZMEN

renmis bir satis temsilcisi gliven ve empati olusturarak ihtiyaglarin yerine
getirilmesini saglayabilir ve basaril1 bir satig kapatma gerceklestirebilir
(Stettner, 1988). Benzer bicimde etkili dinleme yetenekleriyle miisteri-
lerin ihtiya¢larini anlayan ve bunlari anladigini miisterilere gosteren sa-
tis temsilcilerine kars1 giiven duyma egilimi ve memnuniyet artmakta-
dir (Swan vd., 1988). Giiven miisterilerin satin alma kararlari, isletmeye
olan bagliliklari, isletmeye ve satis elemanina olan memnuniyetleri iize-
rinde onemli etkiye sahip oldugundan alic1 ve satici iligkilerinde mutlaka
var olmasi1 gereken bir olgudur. Literatiirden hareketle arastirma modeli
kapsaminda satis elemanlarinin dinleme davraniglarinin satig elemanla-
rma olan giiven iizerinde pozitif yonde anlaml bir etkiye sahip oldugu
ongoriilmektedir.

H, H, ve H,_ hipotezleri, Ramsey ve Sohi (1997)"nin ¢alismasinda yer
alan ve dinlemenin ii¢ boyutu olan algilama, degerlendirme, yanit verme-
nin satig elemanina olan giiven iizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik
olusturulmugstur. Dinleme hangi ortamda ve hangi amacla gerceklesirse
gerceklessin bir siiregten meydana gelmektedir. Siiregteki her bir asa-
manin dinlemede farkli bir gorevi olmakla birlikte, her agama birbirinin
tamamlayicis1 olmaktadir. Satis elemaniin etkili bir dinleyici olarak
algilanabilmesi ve buna bagli olarak miisteri giiveninin olusabilmesi
icin, satis elemaninin dinlemenin her ii¢ boyutuyla da mesgul olmasi ge-
rekmektedir (Bergeron ve Laroche, 2009). Literatiirde satis baglaminda
dinlemenin giiven tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik calismalar yer
almaktadir ancak mevcut calismalar arasinda dinlemenin boyutlariin
her birinin giiven iizerindeki etkisini ele alan simirh sayida ¢calisma bu-
lunmaktadir. {lgili literatiirde yer alan satis elemaninin dinleme davranig:
ve miisteri giiveni arasinda bulunmus pozitif iligkilerden hareketle, satis
elemaninin dinleme davranisinin algilama, degerlendirme ve yanit ver-
me alt boyutlarinin satis elemanina olan giiven iizerinde pozitif yonde
anlamli bir etkiye sahip oldugu 6ngoriilmektedir.

H, : Satig elemaninin dinleme davraniginin bir alt boyutu olan algilama,
satis elemanina duyulan giiven iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye
sahiptir.
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H,,: Satis elemaninin dinleme davranigimin bir alt boyutu olan degerlen-
dirme, satis elemanina duyulan giiven iizerinde pozitif yonde anlamli bir
etkiye sahiptir.

H, : Satig elemaninin dinleme davraniginin bir alt boyutu olan yanit ver-
me, satis elemanina duyulan giiven iizerinde pozitif yonde anlamli bir
etkiye sahiptir.

Yontem
Evren ve Orneklem

Eskisehir il merkezinde ikamet eden 18 yag ve iizeri bireyler aragtirma-
nin evrenini olusturmaktadir. Bu arastirmada kolayda 6rnekleme yoOnte-
mi uygulanmustir. Satis elemanlarinin dinleme davranigi ve miisterilerin
satis elemanlaria olan giiveni arasindaki iliskiyi ortaya koymak iizere
gerceklestirilen bu calismada, satis elemani olarak emlakgilar ele alin-
mistir. Emlak alim-satimi ve bunlari kiraya verme isleri ile ugrasan ve
bu konuda danismanlik hizmeti veren kimselere emlak¢i denilmektedir
(Mazlum ve Demirci, 1999: 2). Emlakgilarin dinleme davranisi ve miis-
terilerin giiveni arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmaya yonelik uygulanan
ankete kisilerin hayatlarinda herhangi bir emlakgr ile etkilesime gecip
gecmediklerini saptamak iizere bir kontrol sorusu eklenmistir. Bu kont-
rol sorusuyla emlakgilarla etkilesime gecmis bireylerin algiladiklar: din-
leme davraniglarint degerlendirmenin miimkiin olacagi 6ngoriilmiistiir.

Aragtirma i¢in veri toplama siirecinde toplam 350 adet anket uygulan-
mustir. Ancak anket formunda yer alan kontrol sorusuna katilimcilarin
%16.3’1 yani 57 katilimci “Hayir” olarak yanit verdigi i¢in bu anketler
analiz diginda tutulmus ve 293 anket formu analize tabi tutulmustur. Ka-
tilimcilarin %44’i kadin, %56’s1 erkek olup erkek katilimcilar ¢ogun-
luktadir. Katilimcilarin yas dagilimlari, %24.6°s1 “25 ve alt1” yag arali-
ginda, %44’iliniin “26-35” yas araliginda, %18.4’iiniin “36-45” yas ara-
liginda, %8.2’sinin “46-55" yas aralifinda ve %4.8’inin ise “56 ve iistii”
yas seklindedir. Bu bilgilerden hareketle katilimcilarin biiyiik cogunlu-
gunu “26-35” yas araligindaki bireyler olusturmaktadir. Katilimcilarin
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aylik gelir dagiliminda ise en yiiksek pay1 %41 ile “2501 TL ve lizeri”
gelir grubu almistir. Arkasindan %39.6 ’s1 “1501 TL-2500 TL”, %9.6’s1
“751 TL-1500 TL ve %9.8°1 “750 TL ve alt1” gelir gruplar1 gelmektedir.

Veri Toplama

Veri toplama araci olarak anket uygulanmistir. Arastirmanin verileri an-
ket formu araciligiyla ve birak-al yontemiyle toplanmistir. Anket formu
toplam 3 boliimden ve 21 ifadeden olugmaktadir.

Birinci boliimde katilimcilarin herhangi bir emlake ile etkilesime gecip
gecmedigini belirlemeye yonelik bir kontrol sorusu yer almaktadir. Ikinci
boliimde Ramsey ve Sohi (1997)‘nin otomotiv sektoriinde uyguladiklari,
satis elemaninin dinleme davranigi ve bunun ¢iktilarin1 6lgmeye yonelik
kullanilan 6lgekten derlenen ifadeler yer almaktadir. Ugiincii boliimde
ise, katilmcilarin demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik 3 adet
soru bulunmaktadir.

Anket tlizerindeki Olcek ifadelerine katilim diizeyi 5°1i Likert derecelen-
dirme 6lcegi ile saysallastirilmustir. Olgeklerin icsel gegerliliginin sag-
lanmas1 bakimindan uzman goriisleri alinmis ve terciime-yeniden ter-
clime yontemleri kullanilmis ayrica pilot anket uygulamasi vasitasiyla
ifadelere son hali verismistir. Olcek kapsaminda bulunan ifadelerin gii-
venilirligi Cronbach’s Alpha katsayis1 araciligiyla tespit edilmigtir. Ve-
rilerin analizi asamasinda ise SPSS 18.0 programindan yararlanilmistir.

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin giivenirligini belirlemek iizere ilk asa-
mada yapilmis olan icsel tutarlilik analizleri neticesinde “Satis Elema-
minin Dinleme Davranist Olgegi”nden 6lcegin icsel tutarlilik seviyesini
diisiiren 3 ifade atilmistir. Tablo 2’de ilgili ifadeler atildiktan sonraki ig-
sel tutarhilik diizeyleri yer almaktadir. Tlgili i¢sel tutarlilik degerleri Nun-
nally (1978) ve Hair vd. (1998) tarafindan onerilmis olan kabul sinirlar
icerisinde yer almaktadir. Bu bulgu dlceklerin giivenirliklerinin saglan-
digim1 gostermektedir.
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Tablo 2: Arastirmada Kullanilan Olgeklerin I¢sel Tutarliliklari

Cronbach’s Alpha (i¢sel Tutarlilik)

Satig Elemaninin Dinleme Davramgi Olgegi | 0.89

Satis Elemanma Giiven Olgegi 0.87

Analiz ve Bulgular

Ilk olarak arastirmada yararlanilan lgek ifadelerinin aritmetik ortalama-
larina ve standart sapma degerlerine ait bulgulara Tablo 3’de yer veril-

misgtir.

Tablo 3: Olgek Ifadelerinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Satis Elemanimn Dinleme Davranisi Olcegi

Algilama Ortalama’ S;z;‘::;t
Goriistiigiim emlakg1, goriisme esnasinda sadece bana odaklandu. 3.20 1.12
Goriisme esnasinda emlakei benimle goz temast kurdu. 3.64 0.92
Goriistiigtim emlak¢inin jest ve mimikleri beni dinledigini gosteriyordu. 3.51 0.93
Emlake1 goriisme esnasinda sikilmig goriiniiyordu.® 246 0.94
Degerlendirme

Goriistiigtim emlaker daha ayrintih bilgiler igin bana sorular sordu. 331 1.06
Emlakgi kendisine sordugum sorulari yorumlayarak acikladi. 3.40 1.01
Emlakei1 goriisme esnasinda ben konugurken soziimii kesmedi. 3.34 0.99
Goriisme sirasinda emlakgi cok sik konuyu degistirdi.® 252 0.97
Goriisme sirasinda emlakg1 benim ne soyledigimi anlamaya calisirken zorlandi. 257 1.03
Yanit Verme

Goriistiigtim emlakgi sadece evet ya da hayir demek yerine tam ciimleler kullandi. | 3.41 1.00
Goriistiigiim emlaker sordugum sorular ile ilgili bilgiler sundu. 3.58 0.89
Goriistiiglim emlaker sorularimi sevkli bir bicimde yanitladi. 3.27 1.03
Emlakei sorularimi makul zamanda cevaplandirdi. 3.58 0.89
Satis Elemaninin Giiven Olgegi

Goriistiiglim emlaker goriisme esnasinda arkadagca ve cana yakindi. 3.37 1.03
Goriistiigtim emlake goriisme esnasinda samimiydi. 3.27 1.04
Goriistiiglim emlakg1 goriisme esnasinda diiriisttii. 2.96 1.06
Emlakeiyla anlagirken hissettigim risk cok azdi. 2.80 1.07

*(Satig Elemaninin Dinleme Davranmigi Olcegi ve Satis Elemanlarina Giiven Olgegi icin: 1

Kesinlikle Katilmiyorum, ..... 5 Kesinlikle Katiltyorum)
R: Ters kodlu ifade
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Tablo 3’te goriildiigii iizere, arastirmada yararlanilan olgeklerin ifade-
lerinin aritmetik ortalamalar1 alindiginda “Satig Elemaninin Dinleme
Davranist Olcegi” boyutlar1 arasinda yanit verme boyutunun ortalamasi-
nin en yiiksek oldugu goriilmektedir ve 3.46 ortalama degerine sahiptir.
Ayrica dinleme davranisinin algilama boyutunun 3.20 ortalama degeri
ile yanit verme boyutundan sonra en yiiksek ortalamaya sahip oldugu go-
riilmektedir. Ote yandan yine aritmetik ortalama hesaplandiginda “Satis
Elemanina Giiven” 6l¢eginin ortalama degeri ise 3.10’dur.

Satis elemaninin dinleme davranisinin miisterinin giiveni iizerindeki et-
kisini sinamaya yonelik yapilan regresyon analizine ait bulgular Tablo
4’te yer almaktadir.

Tablo 4: Regresyon Analizi-1 Sonuglari

Change Statistics

Model | R R Adj.R | R . Durbin-

square | square | gquare F sig. F Watson

dfl | df2
change | change change
712 | .508 .506 .508 299871 |1 291 | .001 1.878

Unstandardized Coefficients gt arfltg a_rd ized
Model oefticients t P

B Std. Error Beta
Sabit -.020 .184 -111 911
Dinleme 912 .053 712 17.317 .001

Tablo 4’de yer alan regresyon analizi sonuglarina gore regresyon mo-
deli anlamlidir (F=299.871; p=.001). Ayrica Tablo 4’de goriildiigii lize-
re algilanan satis elemaninin dinleme davranisinin satis elemanina olan
giiven iizerinde 0.508 diizeyinde pozitif yonde anlamli bir etkisi oldugu
tespit edilmistir (R*=.508; p=.001) ve bu bilgiden hareketle arastirmanin
ana hipotezi olan H, desteklenmistir.
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Tablo 5°de satis elemaninin dinleme davraniginin algilama, degerlendir-
me ve yanit verme boyutlarinin miisteri giiveni iizerindeki etkilerinin si-
nandig1 regresyon modeline ait bulgulara yer verilmistir.

Tablo 5: Regresyon Analizi-2 Sonuglari

Change Statistics

Model | R R Adj.R | R . Durbin-

square | square | gquare F sig. F Watson

df1l | df2
change | change change
724 | 524 519 524 106.110 | 3 289 | .001 1.886

Unstandardized Coefficients S tandqrdlzed
Model Coefficients T p

B Std. Error Beta
Sabit -.040 182 =221 .825
Algilama 115 .062 105 1.847 .066
Degerlendirme | .372 .067 327 5.520 .001
Yanit verme 433 .073 373 5.900 .001

Tablo 5’°de yer alan regresyon analizi sonuclarina gore regresyon modeli
anlaml1 olup (F=106.110; p=.001) regresyon modelindeki bagimsiz de-
giskenler arasi otokorelasyon siiphesine yonelik hesaplanmis olan Dur-
bin-Watson degeri 1.886 olarak kabul sinirlar igerisindedir (Hair vd.,
1998). Ayrica regresyon analizi sonuglari, satis elemanina giiven iizerin-
de, satis elemaninin dinleme davraniginin alt boyutlarindan degerlendir-
me (B=.327; p=.001) ve yanit verme (B=.373; p=.001) davranislarinin
pozitif yonde anlamli bir etkisi oldugu algilama davranisinin (B=.105;
p=.066) ise anlaml1 bir etkisinin olmadig: tespit edilmistir. Elde edilen
bu bulgulardan hareketle H, hipotezi desteklenmemis olup, H  ve H
hipotezleri desteklenmistir. Bulgular satig elemanina giiven iizerinde en
biiyiik etkiye sahip alt boyutun yanit verme davranist oldugu gostermek-
tedir.
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Bulgulara gore arastirma hipotezlerinin analiz sonuglarina Tablo 6’da
yer verilmigtir.

Tablo 6: Arastirma Hipotezleri Analiz Sonuglari

H,: Satig elemaninin dinleme davranigi satis elemanmna duyulan giiven
tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir. Desteklendi

H, : Satig elemaninin dinleme davraniginin bir alt boyutu olan algilama,

satig elemanina duyulan giiven iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye
sahiptir. Desteklenmedi

H,: Satg elemanimin dinleme davranmigmin bir alt boyutu olan

degerlendirme, satigs elemanina duyulan giiven iizerinde pozitif yonde
anlamli bir etkiye sahiptir. Desteklendi

H, : Satig elemamnin dinleme davraniginin bir alt boyutu olan yanit verme,

satig elemanina duyulan giiven ilizerinde pozitif yonde anlaml bir etkiye
sahiptir. Desteklendi

Sonuc ve Oneriler

Bu arastirma sonucunda, satig elemaninin dinleme davranisinin satis ele-
manina olan giiven iizerinde pozitif yonde anlaml bir etkisi oldugu tespit
edilmistir. Bulgular, satis elemaninin dinleme davranist ile ilgili miisteri
algilarinin, alici-satict arasi iligkisel bir ¢ikt1 olan giivenin artmasinda
onemli bir role sahip oldugunu ortaya koyan Ramsey ve Sohi (1997) nin
calismalarin1 destekler niteliktedir. Ayrica bulgular literatiirdeki pek cok
calismayla paralellik gostermekle birlikte (Swan vd., 1988; Swan ve Oli-
ver, 1991; Ramsey ve Sohi, 1997; Ruyter ve Wetzels, 2000; Bergeron,
2004; Bergreon ve Laroche, 2009), satig elemanlarinin dinleme davranis-
lariin, miisteriler tarafindan giivenilir olarak hissedilmelerinde onemli
bir etkiye sahip olabilecegini 6nermektedir.

Bu arastirmada satig elemaninin dinleme davranigi algilama, degerlen-
dirme ve yanit verme olmak iizere 3 boyuttan olusan bir siire¢ olarak
ele alinmistir. Dinleme davranisinin giiven iizerinde anlaml etkisi ola-
bilecegi ongoriisiinden hareketle, satis elemaninin dinleme davranigimin
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her 3 boyutunun da giiven iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisinin
olabilecegi 6n goriilmiistiir. Ancak sonug beklendigi gibi olmamuis, satis
elemaninin dinleme davraniginin alt boyutlarindan sadece degerlendirme
ve yanit verme boyutlarinin satis elemanina olan giiven iizerinde pozitif
yonde anlamli etkilerinin oldugu tespit edilmistir.

Bu calismada tespit edilen degerlendirme alt boyutunun giiven iizerin-
deki anlamli etkisi, Swan vd. (1988)’in ¢alismalarin1 destekler nitelik-
tedir ve miisteri mesajlarinin aktif bir bicimde degerlendirildigini, yo-
rumlandigim algiladiginda saticiyr daha giivenilir algilayacaktir. Ayrica
satis elemani tarafindan uygun zamanda ve problemle uyumlu bi¢cimde
verilmig sozlii ve sozsiiz yanitlar, miisteriye mesajlarinin alindigini, yo-
rumlanip, degerlendirildigini gostermektedir (Ruyter ve Wetzels, 2000).
Bulgulara gore ihtiya¢ veya problemi dogru bi¢cimde anlasilip, uygun ya-
nit alan miisterinin satig elemanina kars1 hissettigi giiven artabilecektir.

Satis elemaninin dinleme davraniginin, satis elemanina olan giiven iize-
rindeki etkisinin, katilimcilarin cinsiyet, yas ve gelir olmak iizere demog-
rafik ozelliklerine gore farklilasip farklilasmadig1 da incelenmistir. Ancak
bulgulara gore satis elemaninin miisteriler tarafindan algilanan dinleme
davraniginin, satig elemanina olan giiven iizerindeki etkisi katilimcilarin
cinsiyet, yas ve gelirlerine gore anlaml bir farklilik géstermemektedir.

Giivenilir bir imaja sahip olmak satista cok dnemlidir. Miisteri ve satis
eleman1 dolayisiyla isletme arasinda kurulan giivene dayal iligkiler ile
taraflar arasi etkilesim uzun donemli olabilir, satin alma tekrar tekrar
gerceklesebilir ve isletme karliligina olumlu yonde etki edecek sonuglar
elde edilebilir. Satis eleman1 miisterilerini etkilemek ve satis yapabilmek
icin siirekli konugmaktan ziyade, onlar1 dinleyerek istek ve ihtiyaclarini
anlamaya calisan ve ¢oziim getiren kisi olursa daha inanilir ve giivenilir
olarak algilanabilecektir. Ote yandan Ramsey ve Sohi (1997)’nin bulgu-
larinda yer aldig: iizere satis elemanina olan giiven, satis elemanindan
memnuniyet ve miisteri ile gelecekteki etkilesim beklentisiyle pozitif se-
kilde iliskilidir. Yani satis elemanini giivenilir olarak algilayan bir miis-
teri, satistan memnun olabilmekte ve alici-satici arasi etkilesimin tekrar-
lanma olasilig1 da artmaktadhr.
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Bu calismanin gerceklestirildigi emlak¢r drneginden hareketle ise sunlar
sOylenebilir: Giiven konusunun olduk¢a 6nemli oldugu bireylerin barin-
ma ve gayrimenkul sahibi olma ihtiyaglarinin giderilmesinde hizmet ve-
ren emlakcilarin dinleme davranislari, emlak¢ilara olan giiven iizerinde
olumlu bir etkiye sahiptir. Dinlemenin her 3 boyutuna da dikkat ederek,
basindan sonuna kadar dinleme siirecinin her asamasini uygun bicimde
gerceklestiren, etkili dinleme davranisina sahip emlakcilar, miisteriler ta-
rafindan giivenilir olarak algilanabileceklerdir. Barinma, gayrimenkul ya
da yatirim ihtiyacini giiven duygusu icinde gideren miisteri o emlakc¢iyla
tekrar etkilesime gecebilir, deneyimini etrafindaki kimselere olumlu yo-
rumlarla anlatabilir. Sonug olarak miisterilerini etkili bir sekilde dinleyen
istek ve ihtiyaglarii anlayan, yorumlayan ve uygun yanitlar veren em-
lakcilar giivenli bir imaj olusturabileceklerdir. Ayrica literatiirdeki calis-
malara dayanarak, memnun kalmis miisterilerin deneyimlerini kulaktan
kulaga aktarmasi yoluyla emlakc¢ilarin sonrasinda da etkili dinlemenin
faydalarin1 gorebilecegi ongoriilebilir.

Aragtirma siirecinde yapilan literatiir taramalar1 sonucunda satis eleman-
larinin dinleme davranisi ve bunun iligkisel ¢iktilar konusunun oldukga
az arastirmaci tarafindan incelendigi dikkat cekmistir. Ozellikle ulusal
literatiirde incelendigi kadariyla bu konuda yapilmis herhangi bir calis-
maya rastlanmanustir. Isletme ve miisteriler arasindaki iletisimi saglayan
satis elemanlarinin dinleme davraniglar1 ve bunlarin sonuglari aragtirma-
cilar tarafindan incelenmesi gereken ve boslugu doldurulmasi gereken
bir konudur. Mevcut ¢alismalar otomotiv, finans, tele satis, emlak vb.
sektorlerdeki satig elemanlarinin dinleme davraniglarini incelemek iizere
gerceklestirilmis oldugundan, gelecekteki calismalarin daha farkli sek-
torlerde ve bununla birlikte kiiltiirleraras1 farkliliklar1 yorumlayabilmek
acisindan farkli kiiltiirlerde gerceklestirilmelidir. Ote yandan bu ¢alis-
mada satig elemaninin dinleme davranisinin satis elemanina olan giive-
ne etkisi arastirilmis olup, gelecekteki ¢alismalarda daha farkli ciktilar
(memnuniyet, satis performansi, algilanan risk, satin alma kararlar1 vb.)
tizerindeki etkileri aragtirilabilir.

Isletmeler igin giivenilir bir imaj olusturmak dnemli bir konudur ve bu
imajin olusmasinda miisteri ile siirekli etkilesim igerisinde olan satig

Tiiketici ve Tiiketim Aragtirmalart Dergisi



Satig Elemaninin Dinleme Davraniginin Satis Elemanina Duyulan Giiven
Uzerindeki Etkisi: Emlak¢ilik Sektorii Uzerine Bir Aragtirma 99

elemanlarinin rolii oldukc¢a fazladir. Satis elemanlar: isletme ve miiste-
riler arasindaki iletisimi saglayan basrol oyuncularidir. Bu nedenle sa-
tis elemanlarmin iletisim yetenekleri ve bunlarin gelistirilmesi, iletisim
becerilerinin etkili bir sekilde kullaniliyor olmas1 miisterilerle kurulan
etkilesimleri olumlu yonde etkileyebilmektedir. Bu nedenle pratik uygu-
lamada iletisim becerileri hayati oneme sahiptir. Dinleme 6grenilebilir,
ogretilebilir ve gelistirilebilir bir yetenek oldugundan, hangi sektorde
olursa olsun satis elemanlarina verilecek kapsamli egitim programlari ile
hem diger iletisim becerilerinin gelistirilmesi hem de dinlemenin algila-
ma, degerlendirme ve yanit verme olmak iizere 3 boyutu da géz Oniine
almarak dinleme becerilerinin etkin bir bicimde kullanilmasi saglanabi-
lecektir.

Ote yandan isletmeler satis elemani ise alimlarinda iiriin ve mesleki bilgi
yeterliligi haricinde dinleme ve iletigsim yeteneklerini de secim kistaslari
arasia koymalidirlar. Ciinkii ¢ogu birey icin bir firmanin iiriin veya hiz-
metlerini 6grenmek giinler en fazla haftalar alabilirken, iligkisel yetenek-
leri, iletisim becerilerini kazanmak, gelistirmek ve uygulayabilmek yillar
belki de bir Omiir siirebilmektedir.
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