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Oz— Rekabetin her gecen giin arttigi ve birbirine benzeyen iiriinlerin pazarda yer aldigi giiniimiizde, oOzellikle perakendeci
isletmelerin rakipleri arasindan syyrilmasinda, satis elemanlarmin sundugu hizmetler énemli bir katki sunmaktadwr. Bu kapsamda
satis elemanlarmmin kigisel ozellikleri, énemli bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadwr. Bu ¢alisma, satis elemanlarmmin dinleme
becerilerini ve satis elemanlarmmin dinleme becerileri ile satis elemanlarinin mesleki deneyimi arasindaki iligkiyi belirlemeyi
amaglamaktadir. Bu arastirmanin verilerini toplamak amaciyla kisisel goriisme yoluyla anket yontemi kullamilmigtir. Arastirmanin
kapsamini Malatya ilinin ilk alisveris merkezi olan MalatyaPark Alisveris ve Yasam Merkezi biinyesinde faaliyet gésteren
perakendeci isletmelerde ¢alisan satig elemanlart olusturmaktadw. Katilimc: satis elemanlarindan elde edilen verilerin dagilima,
frekans ve yiizde degerleri ile gosterilmis ve daha sonra gelistirilen hipotezlerin test edilmesi amaciyla korelasyon analizinde
parametrik olmayan Spearman testi kullamilmistir. Arastirma verilerinin analizi sonucunda arastrmaya dahil edilen satig
elemanlarmin dinleme becerisi 6l¢eginden aldiklar puanlar ile is hayatinda gegirdikleri toplam siire, ilgili sektorde ¢alistiklart siire
ve ilgili isletmede ¢alistiklar: siire arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir iliski bulunamamustur.

Anahtar Kelimeler— Dinleme, Satis, Satis Eleman.

A STUDY ON THE RELATIONSHIP BETWEEN THE LISTENING SKILLS AND
PROFESSIONAL EXPERIENCE OF SALESPERSONS WORKING AT RETAIL BUSINESSES

Abstract — Today, when competition is increasing every day and similar products are sold in the market, the services offered by
salespersons make an important contribution especially in having an egde in the competitive retail businesses.In this context, the
personal characteristics of the sales personnel emerge as an important element.This study aims to determine the listening skills of
sales personnel and the relationship between the listening skills of sales personnel and the professional experience of sales
personnel. In order to collect the data of this study, the survey method was used through one on one interview. The scope of the
research consists of sales personnel working in retail enterprises located in MalatyaPark Shopping and Wellness Center, which is
the first shopping center in Malatya province. The distribution of the data obtained from the participants is presented with frequency
and percentage values, then non-parametric Spearman correlation test was used to test the research hypotheses. As a result of the
analysis, no statistically significant relationship was found between the sales personnel’s listening skill scores and the total time they
spent in business life, the time they worked in the relevant sector and the time they worked in the relevant business.

Keywords — Listening, Sales, Salesperson.
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Perakendecilikte satis siireci genellikle karsilikli iki kisi
tarafindan bagslatilir, siirdiiriilir ve sonlandirilir. Bu
stiregte taraflardan biri olan satig elemanlarinin en temel
gorevi ise iletisim faaliyetini kurmaktir. Bu nedenle
basarili satis, kigiler arasi bagarili iletisime baglidir
(Williams vd., 1985: 434). Perakendecilik sektoriinde
satig elemanlar ile tiiketiciler arasindaki iliski oldukca
yogun bir sekilde yasanmaktadir. Bu nedenle satig
elemanlarmin  davraniglari, alicilarin karar  verme
stirecinde dnemli bir rol oynamaktadir (Pegah, 2020: 63).
Birbirine benzeyen iriinlerin yer aldigi giliniimiiz
pazarlarinda rekabet de bir o kadar artmis durumdadir. Bu
yogun rekabet icerisinde satig elemanlari, gérev yaptiklari
isletmenin  miisteri  hizmetleri ile farklilagmasini
saglayarak 6nemli bir rol iistenmektedir (Janakiraman vd.,
2019: 72). Perakendecilik sektoriinde ¢alisan satis
elemanlari, giin igerisinde ¢ok sayida kisiyle etkilesime
girmektedir. Farkli karakterde, degisik kisilerle kurulan
bu iletisim ¢abalarinda satig elemanlari hem miisterilerle
hem de potansiyel miisterilerle siirekli bir diyalog
halindedirler (Scholz vd., 2020: 5). Satis elemanlarinin
miisteriyle girdigi etkilesimi etkin bir sekilde yiiriitmesi
ve dogabilecek bir problemi ¢ozebilmesi i¢in karsisindaki
muhatab1 olan miisteriyi aktif bir sekilde dinlemesi
gerekir (Pelham, 2009: 26).

Dinleme becerisi, miisterilerden gelen hem sézel hem de
s6zel olmayan mesajlar1 algilamaya iliskin gelismis bir
farkindalik diizeyini ifade etmektedir. Bu farkindaliga
sahip, dinleme becerisi geligmis satig elemanlar1 karsidan
gelen mesajlarin igerdigi ip uglarini daha iyi anlayabilir ve
boylece kendi mesajlarini daha iyi bir sekilde olusturabilir
(Aggarwal vd., 2005: 20). Etkili bir iletisim ortami
kurulmasinda dinlemenin rolii oldukg¢a kritiktir. Ancak
hem is hayatinda hem de is hayatinda yer alacak kisilere
verilen egitimlerde, genellikle dinlemeden ziyade
konugma konusunda agirlikli olarak durulmaktadir
(Spataro ve Bloch, 2018: 183). Satis elemanlarinin
dinleme becerilerinin 6nemine ragmen bu konuda yapilan
hem kavramsal hem de deneysel ¢alismalar oldukga azdir.
Satis elemanlariin basarisinda genel olarak etkin dinleme
yeteneginin rolii konusunda genel bir goriis birligi
olmakla birlikte bu konuyu ele alan arastirmalar yeterli
degildir (Bergeron ve Laroche, 2009: 7). Bu calismada
satig elemanlart i¢in olduk¢a Onemli bir &zellik olan
dinleme becerileri ele alinmaktadir. Satig elemanlarinin
dinleme becerilerinin is hayatinda ¢aligma siiresi, ilgili
sektordeki caligma siiresi ve ilgili isletmedeki ¢alisma
stiresi arasindaki iligki incelemeye konu edilmistir. Bu
calismanin satis elemanlarinin  dinleme  becerilerini
belirleme ve bunun is tecriibesiyle olan iliskisini ele
almasi bakimindan, bu konuda yeterli seviyede olmayan
akademik  bilginin  zenginlesmesine ve  sektoriin
faaliyetlerine katki sunmasi beklenmektedir.

SATIS SURECI ve DINLEME iLiSKiSi

Kigisel satis siireci, yedi agsamali bir yaklagimla ele
almabilir. Bu asamalar ise arastirma, 6n hazirlik, miisteri
ile temas, sunum, miisteri itirazlarin1 ele alma, satisi
kapatma ve satig sonrasi iligkiler olarak siralanabilir
(Kotler ve Armstrong, 2012: 478). Bagka bir yaklasimla
satig silireci, temel olarak bes farkli asamadan
olugsmaktadir. Bu siireci olusturan temel asamalar1 talep
olusturma, misterileri belirleme, siparisin alinmasi,
siparigin teslim edilmesi ve satis sonrasi miisteri destek
hizmetleri seklinde siralamak miimkiindiir. Satis giiclinii
olusturan elemanlar ise isletmeye ya da satis tiiriine gore
onemli degisiklikler gostermekle birlikte bu siireglerin her
asamasinda yer almaktadir (Cichelli, 2010: 7).
Isletmelerin etkili bir sekilde iginde olduklar1 pazar
anlayabilmeleri, hem pazarlama hem de satig
bolimlerinin ~ satig  siirecine  derinlemesine  dahil
edilmesine baglidir. Satig elemanlari, miisterilerle giinliik
etkilesimin kendilerine sagladigi olanak ile pazardaki
degisim ve ortaya ¢ikan yeni firsatlar1 belirleme imkéanina
sahiptir. Bu nedenle pazarlama boliimii, satis elemanlarini
etkili bir sekilde dinleyerek onlar1 makro planlama
stirecine dahil etmelidir. Bir isletmenin basarili bir pazar
tanimlama siireci yetenegi kazanmasi, satis ve pazarlama
bolimlerinin birlikte ¢aliyma becerisine baglidir (Malshe
ve Biemans, 2015: 15). Ayrica bu siireglerde isletmenin
tirin ve hizmetlerinin segilen hedef pazarlarda satiginin
yapilabilmesi i¢in satig gilicii yoneticilerinin de sahip
olmast  gereken yetkinlik ve bilgi  &zellikleri
bulunmaktadir. Satis yoneticisinin makro diizeyde satis
yonetimine iligkin hedeflerin belirlenmesinin yaninda
mikro diizeyde satis elemanlar1 tarafindan gergeklestirilen
satts islemini de tam olarak anlamasi gerekmektedir
(Darmon, 2007: 14). Satis yonetimi, isletmelerin
pazarlama amaglarina ulagmasini saglamada 6nemli bir
role sahiptir. Bu nedenle satig yonetimini olusturacak satis
elemanlarinin belirlenmesi siireci, isletmeler ag¢isindan
farkli bir 6zellige sahiptir (Erdil, 1994: 107). Giiniimiiz
isletmelerinin degigsen is c¢evresi ve kosullart altinda
performanst yiiksek, degisen sartlara kolayca uyum
saglayabilen ve yaklasim politikast olarak miisteri
odaklilig1 segen satis elemanlarina Sahip olmasi; bu
degisen ve gelisen yapi icerisinde Onemli bir basart
faktorii olarak ortaya ¢ikmaktadir (Turan, 2017: 632).

Satis elemanlari, isletmenin miisterilerle arasindaki bagi
olusturan bir kopriidiir. Isletmelerle miisteriler arasindaki
iligki genellikle satis elemanlar1 {izerinden kurulur.
Miisteriler isletmeleri degerlendirirken sunulan {iriinler,
fiyatlar, dagittm vb. yaninda isletmenin  satig
elemanlarimin  davranis sekillerini de dikkate alirlar
(Yamamoto, 2001: 17). Bir isletmenin vitrinini olugturan
satis elemanlarinin tiiketicilere yaklagimi, isletmenin de
genel yaklasimini ortaya koymaktadir (Varinli vd., 2009:
161). Isletmeler, miisteri odakl1 politikalar1 benimseyerek
miisteriyle kurduklar1 iliskinin etkin ve uzun bir siirece
yayllmasini amacglamaktadir. Bu amag¢ cergevesinde,
isletmenin Onemli bir unsuru olan satis elemanlarinin
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miisteri odakli yaklagimi benimsemesi olduk¢a énemli bir
role sahiptir (Turan, 2017: 636). Basarili bir satig elemant,
satigin anahtarinin satmak degil miisterinin
gereksinimlerini saglamak oldugunu bilmelidir. Misteriye
ne saglanacagi ise etkili sorular sormak ve muhtemel
misterin soylediklerini bagarilt bir sekilde dinlemek ile
mimkiin olmaktadir (Duncan, 2004: 120). Satis
elemanlarinin miisterilerin ihtiyaglarini ve amaglarini
anlayabilmeleri i¢in onlar1 dinlemeleri gerekir. Satig
elemanlarmin  dinleme  Konusunda  gosterecekleri
isteksizlik ve ilgisizlik, miisterilerde giiven kaybina yol
acacaktir. Bu da beraberinde miisteri ile uzun vadeye
dayanan bir iliskinin kurulmasina engelleyecek, genellikle
bir memnuniyetsizlik duygusunun ortaya ¢ikmasina neden
olacaktir (Drollinger, 2018: 38). Satis siirecinde miisteri,
satis elemanlarina kendi ile ilgili bilgileri vermekte ve
boylece satis elemanlari muhatabi olan miisterinin ne tip
bir miisteri olduguna dair ipuglarini elde etmektedir. Bu
nedenle satis elemanlarmin etkin dinleme yetenegi,
karsisindaki misteriyi daha iyi tanimasina olanak
saglayacaktir (Uslu, 2000: 67).

Satis elemanlar1 arastirma yaparak, dinleyerek ve elde
ettigi verileri yorumlayarak bilgi toplama roliinii de yerine
getirir. Bununla birlikte giiven saglayan, saygi temelli
isleri  yliritme yetenegiyle de pazarda farklilik
olusturabilir ve bu siirece deger katabilir. Satis
elemanlarimin sadece satis yapan bir kisi olmaktan ziyade
danigman sifatina sahip, katma deger meydana getiren bir
ortak konumuna erigebilmesi ise Kkisiler arasi dinleme
stirecinde basarili olabilmesine baglidir (Shepherd vd.,
1997: 316). Isletmelerin basarisi, yeni miisteri kazanma
ve miisterilerin sadakatini kazanma yetenegine baglidir.
Bu yoniiyle satis elemanlari, igletmelerin bu yeteneklerini
gerceklestirmesine  yardimc1  olmaktadirlar.  Satig
elemanlari, miisteriyle kurduklart iletisim ile sosyal
etkilesim ortaminin olugmasini saglarlar. Miisterileri
dinleyerek, onlarm ihtiyaglarimi degerlendirerek bu
ihtiyaglarin ~ giderilmesine yonelik ¢6ziim Onerileri
sunarlar. Satis siirecinde olusabilecek sorunlar1 ¢6zerek,
gelebilecek sikayetleri degerlendirerek, miisterilerle uzun
vadeye yayilan bir iliski kurulmasina olanak saglarlar.
Satig elemanlar1, miisteriyle kurduklar1 yakin ve kisisel
iliskiler sayesinde isletme i¢in gerekli olan pazar bilgisini
toplamada da Onemli bir kaynak roliine sahiptirler
(Zoltners vd., 2004: 2). Satis elemanlarinin sahip olmasi
gereken Ozellikler, satislar ve dolayisiyla igletme basarisi
iizerinde oldugu kadar misteri ~memnuniyetinin
saglanmasinda da etkilidir (Candemir vd., 2015: 50).
Isletmelerin belirlenen amagclarma ulasabilmesi icin satis
elemanlarinin memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir.
Calistign  isletmeden ya da yoneticisinden memnun
olmayan bir satis elemanindan misteri iligkilerinde
gereken ve istenen ¢abayr goOstermesini  beklemek
oldukg¢a zordur (Barutgu ve Sezgin, 2012: 90). Bununla
birlikte satis elemanlarmin is hayatinda yasayacagi
memnuniyetsizligin satiglar iizerinde ve dolayisiyla
isletmenin  gelecegi  lizerinde  olumsuz  etkileri
olabilecektir (Gavcar ve Tavsanci, 2004: 89).

KONUYLA iLGIiLi YAPILMIS CALISMALAR
Dinleme, isitmeden farkli bir eylemi ifade etmektedir. Bu
noktada temel fark, dinlemenin isitmeye gore bilingli bir
faaliyet olmasidir (Kaya, 2014: 325). Dinlemenin tanimint
yapmayl amaglayan ¢ok sayida akademik c¢alisma
bulunmaktadir. Bu ¢aligmalar dinlemenin yapisal olarak
karmagikligini  ve c¢aligmayl yapan arastirmacilarin
konuya yaklasim tarzlarindaki farkliliklar1 yansitmaktadir.
Ancak etkili dinleme denildiginde vurgulanan, diger
kisinin yani dinlenilen kisinin sdylediklerini, duymanin
Otesine gecerek sOylenenlerin  anlamini  gercekten
anlamaya yonelik bir cabay1 ifade etmektedir (Ramsey ve
Sohi, 1997: 128). Dinlemenin hem biligsel hem de
duygusal boyutlari bulunmaktadir. Satis elemanlarinin
ticari iligkilerde bu farkli iki boyutu basarilt bir sekilde
yonetebilmesinin, empati yeteneginin gelismesi iizerinde
de olumlu etkileri olacaktir. Bu da beraberinde miisteriyi
anlama, degerlendirme ve yamit verme &zelliklerinin
gelismesine ve miisterilerin ikna edilmesi siirecinde
etkinligin arttirilmasina katki sunacaktir (Pryor vd., 2013:
194). Isitme pasif bir eylem, dinleme ise aktif bir
eylemdir. Dinlemenin psikolojik bir siire¢ olmasi
nedeniyle diizenli bir c¢aligma ile bu 6nemli beceriyi
gelistirmek miimkiindiir (Tyagi, 2013: 5). Bir kisinin
dinleme yetenegi, bireyin kisisel basaris1 tizerinde oldugu
kadar iginde bulundugu takimin ve organizasyonun
biitiiniiniin  basaris1 iizerinde de etkili olabilecektir.
Dinleme, giindelik hayat iginde yasanan iletigim siireci
tizerinde oldugu kadar kisisel basar1 i¢inde 6nemli bir role
sahiptir (Sypher vd., 1989: 295).

Bergeron ve Laroche (2009: 20) satis elemanlarinin
dinleme yetenekleri {izerine yaptiklart caligmada,
dinlemenin #i¢ farkli boyuttan olustugunu ileri
sirmiiglerdir. Bu ii¢ boyut fiziksel algilama, zihinsel
isleme ve tepki verme seklinde siralanmustir.
Arastirmacilar, etkili bir dinleyicinin gelen mesaji tam
olarak algilamasi (sozli ve s6zsiiz), mesaji1 zihinsel olarak
dogru bir sekilde islemesi ve mesaja yetkin iletisimi
devam ettirecek sekilde yanit vermesi gerektigini ifade
etmislerdir. Drollinger (2018: 39) algilamayi, karsidan
gelen mesajlarin dinleyici tarafindan alinmasi seklinde
ifade etmektedir. Islemeyi ise alinan bilginin &nemini
diizenlemek ve degerlendirmek gibi dinleyicinin zihninde
meydana gelen olaylar1 ifade ettigini ve son boyut olan
yanitlamanin (tepki verme) ise dinleyici tarafindan,
karsidan gelen mesajlarin  alindiginin  bir  sekilde
tanimlanmasi oldugunu belirtmektedir. Bu ii¢ boyut,
neredeyse es zamanli olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ancak
birbirini izleyen bu {i¢ boyutun gerceklesme sirasi
onemlidir. Ozetle bir mesaj islenmeden dnce algilanmali
ve yanitlanmadan once islenmelidir. Anaza vd. (2018: 31)
ise algilama boyutunda, miisteriden gelen s6zlii olmayan
ve sOzIU uyaranlarin alinmasini ve mesajin dogru sekilde
algilanmasim etkileyecek dis miidahalelerin ve Kirlilik
olusturacak  kaynaklarin  filtrelenmesi  gerektigini
vurgulamaktadir. ikinci boyut olan isleme, bir mesajin
alici tarafindan zihinsel olarak degerlendirilmesini igerir;
bdylece gelen mesajlarin bir anlaminin olmast saglanir.
Uciincii  boyutu olusturan yamitlama; aliciya, alinan
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mesaja tepki verme firsat1 verir. Uygun zamanda cevap
vermenin yam sira sorulan sorulara uygun cevaplar
vermeyi ifade eder. Pearce vd. (2003: 109) dinleme
stillerini dort farkli baglik altinda ele almistir. Bu dort
dinleme stilini ve &zelliklerini asagidaki gibi siralamak
miimkiindiir:

1- Etkin (Aktif) Dinleyici: Bu tiir dinleyiciler, baskalar
konusurken muhataplarma biitiin dikkatini vermektedir.
Etkin  dinleyiciler,  karsit  taraftan  sdylenenlere
odaklanmaktadir. Konusma ve dinleme siirecine katilirken
enerjisini  yogun bir sekilde kullanmakta ve bunu
yaparken de durus, tavir ve goz temastyla etkin bir sekilde
stire¢ i¢inde yer almaktadir.

2- 1lgili Dinleyici: Bu dinleyici grubu ise dikkatini
dinledigi kisinin soézciiklerine ve niyetine yoneltmektedir.
Ilgili dinleyici, bir dereceye kadar verilen mesaji
derinlemesine diisiinerek siirece katilmaktadir. Ilgili
dinleyici, kismen goz temasi kurarak, aralikli olarak
strecte  aktif olarak yer aldigin1 beden diline
yansitmaktadir.

3- Edilgen (Pasif) Dinleyici: Edilgen (pasif) dinleyici,
konusma ve dinleme siirecinde gelen mesajlar1 alirken ve
yorumlarken nadiren bir gayret sarf etmektedir. Genelde
stire¢c i¢inde dikkatli goriinmekle birlikte bu goriinti,
sahte bir goriintii olabilmektedir. Siiregte taraflardan esit
role sahip olan biri degil, sadece karsidaki kiginin
mesajini alan roliindedir.

4- lgisiz Dinleyici: Konusma ve dinleme siirecinin bir
tarafi degildir. Siiregte alici roliinde olmasi gerekirken,
konusmacinin mesajmin nesnesi durumundadir. [lgisiz
dinleyici ¢ogunlukla bu siiregte dikkatsiz ve ilgisizdir. Bu
durum, ilgisiz dinleyicinin géz temasindan kaginmak gibi
beden diline de yansimaktadir.

Aktif dinleyicilerin sozlii mesajlarin yam1 sira sozel
olmayan (g6z temasi, yiiz ifadeleri vb.) mesajlar1 da
basarili bir gekilde algilamasi, geri bildirimde bulunurken
de iletisim  silirecini  aktif olarak  yOnetmesini
saglamaktadir. Miisterileri aktif bir sekilde dinleyen satig
elemanlarmin diger tiirlerde dinleme ozelligi gosteren
satis elemanlarina oranla daha fazla bilgiye ulasmasi da
muhtemeldir. Clinkii miisterilerini aktif olarak dinleyen
satis elemanlari, iletisimde biitiin duyularimi kullanarak
sadece miisterin sorularina cevap veren degil aym
zamanda hem s0zlii hem de sozel olmayan mesajlari
aldiklarim1  muhataplarina  gostermektedir (Comer ve
Drollinger, 1999: 18). Janakiraman vd. (2019: 78)
yaptiklar1 ¢aligmada aktif dinlemenin miisterilerin kalite
algilar1  ilizerinde olumlu etkisi oldugunu ortaya
koymustur. Calisma, aktif dinleme 6zelligi gosteren satig
elemanlarma  karsi  misterilerin  olumlu  goriis
gelistirdiklerini belirlemistir. Aktif dinleme &zelligine
sahip satis elemanlari, miisterilerin kendi fikirlerine deger
verildigini gormelerine ve beraberinde memnuniyet
duymalarina da yol agmaktadir. Kethiida (2018: 213) ise
satis elemanlarinin hizmet verdikleri miisterilerle giiven

temelinde, uzun vadeye dayanan bir iliski kurmaya
odaklanmalar1 gerektigini tavsiye etmektedir. Satis
elemanlarinin bu iligkiyi kurabilmeleri igin miisterileri
etkili bir sekilde dinlemeleri ve en uygun ¢dziim Onerileri
sunmalart gerektigi iddia edilmektedir. Etkili katilimci
dinlemeden bahsedebilmek i¢in dinleyici pozisyonunda
bulunan kiginin muhatab1 olan konusmaciya sozlii ya da
sozsiiz iletisimi kullanarak onu dinledigini gosterebilmesi
gerekir. Konusmacinin sdylediklerini dinledigini s6zel
yolla, sorular sorarak ya da cesitli ifade sozciikleri ile
(anhiyorum, evet vb.); sOzsiiz olarak ise g6z temasi
kurarak, uygun beden hareketleriyle ve mimiklerle
gostermek miimkiindiir (Cankaya-Cihangir, 2011: 39).

Aktif dinleme, dinleyicinin nispeten konusmacinin verdigi
mesaji  alirken sessiz kalmasim1  ve konusmacinin
deneyimine aktif olarak katilmasini gerektiren bir siire¢
oldugundan Ogrenilmesi zor bir beceri olabilmektedir
(Spataro ve Bloch, 2018: 171). Shepherd vd. (1997: 319)
yaptiklar1 ¢alismada etkili dinleme becerisinin, egitim ve
tecrilbe yoluyla kazanilabilecegini ifade etmislerdir.
Arastirmacilar, isletme yoneticilerinin satis elemanlarinin
hem se¢iminde hem de egitiminde belirli degisiklikler
yapmasi gerekebilecegini, dinleme  becerilerini
gelistirmeye yonelik egitim programlar1 ve ise alma
goriismelerinde ise dinleme becerilerine sahip adaylari
belirleyecek yontemlere yer verilmesi gerektigini ileri
stirmiiglerdir. Etkili satig elemanlari, dinleme ve gozlem
yapma yetenegiyle degisen miisteri davranislarinin
nedenlerini algilayabilmektedir. Siirekli degisen tiketici
pazarlarinda bu yetenek, satis elemanlarinin yeni
durumlara  uyum  saglamasini  ve  alternatifler
gelistirebilmesine olanak saglamaktadir (Merk, 2014:
186). Lynch ve Mendelsohn (2010: 180) ise bir
dinleyicinin karsilastigi sorunlarin baginda, konusan
kisiden gelen girdiyi islemek icin genellikle sadece bir
sansa sahip olmasinin geldigini ileri stirmektedir. Ayrica
bunu gergek zamanli olarak yapma zorunlulugu, bir diger
onemli sorun olarak ifade edilmektedir. Dinleme
stirecinde, bazen konugsmacidan sdylediklerini tekrar
etmesini veya yeniden ifade etmesini isteme sansi
olabilmektedir. Tagkin (2006: 177) satis siirecinde basarili
bir iletisim ortaminin, miisteriyi anlamak i¢in dinlemekle
miimkiin olabilecegini ve bu sekilde miisterisini dinleyen
bir satis elemaninin karsisindaki kisiye huzurlu ve giivenli
bir ortam sunabilecegini ifade etmektedir. Boylece
miisteriler, zihinlerindeki hususlar1 biiyiik bir rahatlikla ve
acikca ifade edebilecektir. Sypher vd. (1989: 300) ise
yaptiklar1 ¢aligmada dinleme yeteneginin, ¢alisanlarin is
hayatina olan etkilerini ele almistir. Caligmanin sonuglari
calisanlarin biiyiik oranda is hayatinin baglangicinda,
egitim ve Ogretim durumlarma gdre pozisyonlariin
belirlendigini ancak dinleme yeteneginin ilerleyen
donemde terfi ve yiikselmede belirleyici bir o6zellik
olabilecegini gostermistir. Arastirmacilar, iyi dinleme
Ozelligine sahip olan ¢alisanlarin daha basarili oldugunu
ileri stirmektedir. Amor (2019: 85) otomobil sektdriinde
calisan satis elemanlarn iizerine yaptig1 ¢alismada,
aragtirmaya katilan satig elemanlarina etkili bir satig
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elemaninda  bulunmasi1  gerektigini  disiindiikleri
yetenekleri  siralamalarint  istemislerdir.  Arastirmaci,
calismaya katilan satis elemanlarinin olmasi gerektigini
disiindiikleri bu yeteneklerin sekiz basglik altinda
siralandigini rapor etmislerdir. Bu temel sekiz yetenegin
basinda gelen ozellik ise iletisim ve dinleme becerisi
olarak belirtilmistir.

Misteriler,  isletmelerle  tiirli  sekillerle  iliski
kurabilmektedir. Bu iliskiler kimi zaman isletme
diizeyinde gergeklesirken, kimi zaman igletmenin

markalar1 ya da magazalan ile gergeklesebilmekte bazen
de bu iliskiler isletmelerin satis elemanlar1 iizerinden
gerceklesmektedir. Bu kapsamda incelenen en sik iliski
tiiri miisterilerle isletmelerin satis elemanlar1 arasindaki
iligkidir. Satis elemanlar1 ile miisteriler arasindaki
iligkinin stratejik 6neminden dolay1 bu iliskinin algilanan
kalitesini etkileyen faktorleri ele alan calismalar, 6nem
kazanmaktadir (Aggarwal vd., 2005: 17). Satis
elemanlar1, isletme ve sundugu iriinler hakkinda
misterilerin  algilarini  belirlemede 6nemli bir rol
oynamaktadirlar (Janakiraman vd., 2019: 73). Ramsey ve
Sohi (1997: 133) miisterilerin, satis elemanlarimin dinleme
ozelliklerini algilamalarinin, satig siirecindeki etkisini
incelemiglerdir. Yapilan bu calisma, misterilerin bu
konudaki algilarinin, satis siirecinde ¢ok dnemli bir role
sahip oldugunu ortaya koymustur. Arastirmacilar,
miisterilerle isletmeler arasinda kalici iliskiler kurmanin
bu denli 6nemli oldugu bir dénemde dinlemenin, iligkiler
tizerindeki roliinii bilmenin 6nemli bir unsur oldugunu
ifade etmektedir. Aggarwal vd. (2005: 20) satis
elemanlarmin empati ve dinleme O6zellikleri arasindaki
iligkiyi ele aldiklart ¢alismada empati ve dinleme arasinda
gicli  bir iligki oldugunu ortaya koymuslardir.
Aragtirmacilar empati yeteneginin, satis elemaninin iyi bir
dinleyici olma yetenegi ile gii¢lii bir iliskisi oldugunu ileri
sirmektedir. Arastirma ayrica miisterilerin, empati
yetenegini giiclii bulduklar1 satis elemanlarim daha
giivenilir  bulduklarim1  ortaya koymaktadir.  Satis
elemanlari, potansiyel alicilar1 anlamak ve onlari iletigime
dahil etmek icin hangi sorularin etkili oldugunu bilerek
misterinin  ihtiyaglarini, isteklerini ve alternatifler
hakkindaki bilgisini degerlendirme ve boylece uygun satis
mesajlarini segme becerisini gelistirebilecektir (Williams
vd., 1990: 39). Pegah (2020: 70)’in satis elemanlarinin
sahip oldugu duygusal zeka ile satis becerileri arasindaki
iligkiyi ele aldig1 ¢alismanin sonunda, satig elemanlarinin
sosyal farkindalik seviyesi ile satis becerileri arasinda
onemli bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Arastirmaci,
satis elemanlarinin sosyal farkindalik seviyesini artirmak
icin aktif bir dinleyici olmasi ve karsidaki muhatabin

ihtiyaglarini ~ ve  kapasitesini  anlamaya  ¢aligmasi
gerektigini ileri siirmektedir.
Perakendecilik  sektoriindeki  isletmeler tiiketicilere,

hizmet yoni agirlikli ya da mal yonii agirlikhi {rtinler
sunmaktadir. Bu nedenle isletmeler, sunduklart {iriiniin
Ozelligine gore hedef Kkitlenin  beklentilerini  ve
ozelliklerini etkin bir sekilde belirlemelidir. Self servis
agirhikli  bir perakendeci isletmede kisisel satis

elemanlarinin davranis 6zelliklerinin 6neminin daha az,
Ozellikli bir magaza iginse bunun daha 6nemli oldugu ileri
stiriilebilir (Nakip vd., 2006: 374). Satis elemanlarinin
yeteneklerinin neler oldugunu ele alan arastirmalar
olduk¢a oOnemlidir. Bu yeteneklerin tespiti; satis
elemanlarinin ~ ise  alinmasi, miigteri iliskilerinin
gelistirilmesi, satig siirecinin ve satiglarin arttirilmast
¢abalarinda 6nemli bir role sahiptir (Amor, 2019: 76).
Satis cirosu iizerinde direkt etkisi olan faktorleri; satis
elemanlarinin tecriibesi, egitimi, ¢alistig1 ise olan bakis,
miisteri iligkileri iizerindeki bilgi seviyesi gibi unsurlar
olarak siralamak miimkiindiir (Urkmez, 2007: 56).
Tiiketicilerin ~ bir driinii  satin  alma niyetlerinin
etkilenmesinde, satis elemanlariin sahip oldugu olumlu
ve olumsuz 6zelliklerin etkisi vardir. Satis elemanlarinin
olumlu 6zellikleri, tiiketicilerin satin alma niyetini olumlu
ya da tersi bir durum, olumsuz olarak etkileyebilmektedir
(Basgoze ve Yilmazel, 2013: 85). Varinli vd. (2009: 172)

yaptiklar1 arastirmanin  sonunda satis elemanlarinin
odagma, misterilerini koymalar1 gerektigini ifade
etmektedir. Aragtirmacilar, satis elemanlariin

miisterilerle uzun vadeye dayanan iliskiler geligtirmesi ve
kendisini miisterilere danigmanlik yapan bir kisi olarak
konumlandirarak satig siirecini yOnetmelerini tavsiye
etmektedir. Akoglan Kozak ve Dogan (2014: 77) da satis
elemanlarinin dinleme becerilerinin miisterilerin satin
alma niyetleri ve satin alma davraniglart tzerindeki
etkisini ele aldiklar1 ¢alismada, satis elemanlarimin aktif
empatik dinleme davranisi yetenegine sahip olmalarinin,
miisterilerin satin alma niyetleri ve satin alma davranigt
iizerinde olumlu bir etki olusturduguna dair kanitlara
ulagmiglardir. Anaza vd. (2018: 38) ise endiistriyel satig
elemanlarinin dinleme becerilerinin satis performanslart
ile olumlu bir iligkiye sahip oldugunu ifade etmektedir.
Arastirmacilar, aktif dinleme yeteneginin satis siireci
iizerindeki etkileri nedeniyle isletmelerin bu konu
tizerinde Onemle durmasi gerektigi vurgulamiglardir.
Tiirker ve Tirker (2018: 1183) ise iletisim becerilerinin
satig performansi ve miisteri memnuniyetine etkilerini ele
aldiklart g¢alismada, arastirmaya konu olan satis
elemanlarinin iletisim becerilerine iliskin seviyelerinin,
misteri memnuniyeti ve satis performanst tizerindeki
etkili oldugunu ortaya koymuslardir.

ARASTIRMANIN UYGULAMASI

Arastirmanin uygulamasi bagligr altinda arastirmanin
amacina ve kapsamina, arastirmanin  ydntemine,
hipotezlerine ve arastirmanin bulgularina bagliklar halinde
yer verilmigtir.

Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Bu calisma, satis elemanlarimin dinleme becerilerini ve
satis elemanlarinin  dinleme becerileri ile satig
elemanlarmin  mesleki deneyimi arasindaki iliskiyi
belirlemeyi amaglamaktadir. Arastirmanin  kapsamini,
Malatya ilinin ilk aligveris merkezi olan MalatyaPark
Aligveris ve Yasam Merkezi biinyesinde faaliyet gosteren,
perakendeci isletmelerde ¢alisan satis  elemanlart
olusturmaktadir.
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Ahmet Unal

Arastirmanin Yontemi
Bu aragtirmanin verilerini toplamak amaciyla, kisisel

goriisme  yoluyla anket yontemi  kullanilmistir.
Aragtirmada veri toplama araci olarak, Pearce vd.
(2003)’nin  gelistirdikleri  Olgekten  yararlanilmugtir.

Aragtirmacilar, gelistirdikleri bu 6l¢egin diger aragtirmaci
ve kullanicilar tarafindan da yararlanilmasi amaciyla,
calismanin yayinladigi dergi disinda da Seattle
University’e ait resmi Web sayfasi (www.seattleu.edu)
iizerinden bir erisim linki vermislerdir. Bu ¢alisma
kapsaminda 6ncelikle, Malatya Turgut Ozal Universitesi
Girisimsel Olmayan Arastirmalara Etik Kurulu’ndan
alinan onay belgesi (01.02.2021 Tarih - 12 Nolu Kurul
Karari) ile ¢aligmanin yapilacagi MalatyaPark Aligveris
ve Yasam Merkezi yonetimi ile temasa gecilmistir. Bu
gergevede iletisime gegilen yoneticilere ¢aligmanin amaci,
yontemi ve kapsamma iligkin bilgiler verilerek
¢aligmanin, yonetimini tistendikleri MalatyaPark Alisveris
ve Yasam Merkezi’'nde gergeklestirilmesi icin izin
istenmistir.  Gerekli izinlerin alimmasimin ardindan
calismanin verilerinin toplanmasi siirecine gegilmistir.
MalatyaPark Aligveris ve Yasam Merkezi yonetiminden
ve c¢aligmanin verilerinin toplandig isletmelerden alinan
bilgiler 1s1ginda, aragtirmanin  yapildigi  donemde,
MalatyaPark Alisveris ve Yasam Merkezi catist altinda
faaliyet gosteren igletmelerde 291 satig elemaninin gorev
yaptigi tespit edilmistir.

Bu aragtirmanin kapsamini olusturan ana kiitlenin kiigiik
olmas1 sebebiyle tam sayim yapilmas: planlanmistir.
Ancak arastirmanin yapildigi donemde COVID-19 salgin
yonetimi ¢ergevesinde uygulanan kisitlamalar nedeniyle
ve satig elemanlarinin doniisiimlii olarak ve farkli zaman
dilimlerinde ¢alismasindan dolay1 6rnekleme yapilmasi
uygun bulunmustur. Belirtilen nedenlerden dolay1
kiimelere gore oOrnekleme yontemi ile bir Ornek
secilmistir. Satis elemanlarinin yogun olarak calistigi
giinler belirlenerek bu giinler igerisinden tesadiifi
secimlerle uygulamanin yapilacagi giinler belirlenmistir.
Belirlenen giinlerde, arastirmaya katilmayi kabul eden
isletmelerde bulunan ve gonillii katilimer olmay1 kabul
eden satis elemanlari, birer kiime olarak kabul edilerek
caligmanin Orneklemi olusturulmustur. Bu ¢alismanin
orneklem hacmi belirlenirken, giiven diizeyi %95 ve hata
pay1 %5 olarak almmugtir.

Asagida kullanilan formiiller yardimiyla ise arastirmanin
orneklem biiyiikligi belirlenmistir.

. N(pq)Zz?
(N —1E? + (pq)Z2

B 291(0,5 x 0,5)22
~ (291 —1)0,052 + (0,5 x 0,5)22

=168

olarak hesaplandigindan asagidaki formiil

diizeltme islemi uygulanmstir.

yoluyla

N—n
N-1

Xxn =109

Yapilan diizeltme islemi sonrasinda bu caligmanin
orneklem hacmi 109 olarak hesaplanmustir.

Bu arastirma kapsaminda, 03.02.2021 ile 17.02.2021
tarihleri arasinda, MalatyaPark Aligveris ve Yasam
Merkezi’'nde faaliyet gosteren ve calismaya katilmayi
kabul eden isletmelerde ve aymi sekilde c¢alismaya
katilmay1 goniillii olarak kabul eden satis elemanlarina,
aragtirmact tarafindan gerekli bilgilendirmeler yapilarak,
yiiz ylize goriisiilerek arastirmanin olgegini olusturan
form uygulanmigtir. Bu g¢ergevede 167 katilimciya
ulasilarak hesaplanan Orneklem sayisindan daha fazla
katilimei sayisina erisilmistir. Hazirlanan formunun sekil
ve igerik olarak degerlendirilmesi amaciyla 35 satis
elemanina 6n test uygulanmigtir. Uygulanan 6n testin
sonuclarinin  olumlu ¢ikmasi iizerine, arastirmanin
verilerinin  toplanmas1  silirecine  ge¢ilmesine karar
verilmistir. Arastirmanin  verilerini toplamak iizere
hazirlanan form, iki boliimden olusmaktadir. Formun ilk
bolimiinde  katilimecilarin ~ demografik  6zelliklerini
belirlemeye yonelik bes ifadeye yer verilmistir. Ayrica bu
bolimde katilimeilarin kag yildir is hayatinda olduklarini,
ka¢ yildir su an calistiklart sektorde galistiklarini, kag
yildir su an calistiklart igletmede calistiklarini, isleriyle
ilgili olarak giinde ortalama kag kisiyi dinlediklerini ve bu
kisileri dinlemek i¢in glin icinde ne kadar zaman
ayirdiklarini belirlemeye yonelik ifadelere yer verilmistir.
Arastirma formunun ikinci boliimiinde ise satig
elemanlarinin  dinleme stillerini  belirlemeye yonelik
olarak ve yanitlar1 neredeyse her zaman, siklikla, bazen,
nadiren ve neredeyse higbir zaman seklinde siralanan
besli likert tipinin kullanildig1 on ifadeye yer verilmistir.
Bu on ifade ise “baskalar1 konusurken onlar1 dinlemek
isterim, baskalar1 konusurken onlar1 dikkatle dinlemem,
herhangi birinin niyetini veya amacin1 daha sdylemeden
onu dinleyerek tahmin edebilirim, konusan birilerini
dinlemek i¢in bir amacim vardir, bagkalarinin
konusmasint dinlerken onyargilarimi ve tutumlarimi
kontrol ederim, boylece bu faktorler konusmacidan gelen
mesaji yorumlamami etkilemez, bagkalarimi dinlerken
yaptigim hatalar1 bir daha tekrarlamamak i¢in dinleme
Ozelliklerim konusunda kendimi analiz ederim, konusan
kisinin sOyledikleri hakkinda bir yargiya varmadan once
sOylediklerinin tamaminm1 dinlerim, bir konusmacinin
sahip oldugu 6n yargilarin ve tutumlarin onun mesajini ne
zaman etkiledigini sdyleyemem, bir konusmacinin
mesajini tam olarak anlamadigimda ona mesaj1 tam olarak
anlamak i¢in sorular sorarirm ve son olarak bir
konusmacinin sozciiklerinin ve fikirlerinin benimle ayni
olup olmadiginin farkindayimdir” seklinde
siralanmaktadir. Katilimcilardan elde edilen verilerin
degerlendirilmesi ve analizinde ise istatistiksel analiz
programi SPSS paket programi kullanilmistir. Katilimei
satis elemanlarindan elde edilen verilerin dagilim,
frekans ve ylizde degerleri ile gosterilmis ve daha sonra
gelistirilen hipotezlerin test edilmesi amaciyla korelasyon
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analizinde
kullanilmistir.

parametrik  olmayan  Spearman testi

Arastirmanin Hipotezleri

Deneyim bir¢gok meslek i¢in olduk¢a Onemlidir. Ayni
sekilde basartyla deneyim arasinda yakin bir iligki vardir
(Smith ve Rutigliano, 2008: 37). Genel olarak yapilan
calismalar da deneyim ve performans arasinda pozitif bir
iliskiyi olduguna dair goriisii desteklemektedir (Fu, 2009:
8). Bununla birlikte miisterilerle uzun vadeye dayanan bir
iliskinin ~ gelistirilmesinde ve satis performansinin
arttirilmasinda, satis elemanlarinin aktif dinleme becerisi,
kilit bir role sahiptir (Johlke, 2006: 313). Bu kapsamda,

satiy  elemanlarimin  dinleme  becerileriyle  satis
elemanlarmin  mesleki deneyimi arasindaki iliskiyi
belirlemeyi amaglayan bu c¢alismada  gelistirilen

hipotezler, asagidaki gibi siralanmustir.

H1. Satis elemanlarinin dinleme becerileri ile satig
elemanlarmin is hayatinda ¢aliyma siiresi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

H2. Satis elemanlarinin dinleme becerileri ile satig
elemanlarmin aynmi sektorde c¢alisma siiresi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

H3. Satis elemanlarinin dinleme becerileri ile satig
elemanlarmin ayni isletmede c¢aligma siiresi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Arastirmanin Bulgulari

Arastirmanin Giivenilirlik Analizi

Likert tipli olgeklerde, Cronbach Alfa siklikla
kullanilmaktadir. Cronbach Alfa katsayisi, kullanilan
Olgekte yer alan maddelerin homojen bir yapiya sahip
olup olmadigmi ya da bu yapiyr test etmek iizere
kullanilmaktadir. Cronbach Alfa katsayisinin yiiksek
olmasi, Slgekte bulunan maddelerin birbirleriyle tutarlt
oldugunu ve ayn1 zamanda aym Ozelligi Olgen
maddelerden olustugunu gostermektedir. Cronbach Alfa
degeri; 0 ile 0.40 arasinda ise dlgek giivenilir degil, 0.40
ile 0.60 arasinda ise dlgek diisiik giivenilirlikte, 0.60 ile
0.80 arasinda ise 6lgek oldukea giivenilir ve 0.80 ile 1.00
arasinda ise Olgek yiiksek giivenilirlikte olarak
yorumlanmaktadir (Y1ldiz ve Uzunsakal, 2018: 19).

Tablo 1. Giivenilirlik Analizi

Olgekte Yer Alan  Standartlagtirilmis | Olgekte Yer Alan Madde (ifade)
Maddelere (Ifadelere) Dayali Hesaplanan | Sayisi
Cronbach Alfa Degeri

0,683 10

Bu calisma kapsaminda Cronbach Alfa Degeri, 0,683
olarak hesaplanmistir. Bulunan bu deger, arastirmada
kullanilan 6lgme aracinin giivenilir oldugu seklinde
yorumlanabilir.

Katihmecilara Ait Betimleyici Istatistikler

Bu c¢alismaya katilan satis elemanlarindan elde edilen
demografik verilere iligkin temel betimleyici istatistiksel
sonuglara Tablo 2.’de yer verilmistir.

Tablo 2. Demografik Verilere iliskin Temel Betimleyici
Istatistiksel Sonuglar

Degisken Frekans Yiizde(%)
Cinsiyet [ Kadmn 62 37,1
| Erkek 105 62,9
Toplam 167 100
Medeni Durum | Evli 62 37,1
| Bekar 105 62,9
Toplam 167 100
Yas 18-25 47 28,1
26-33 82 49,1
34-41 32 19,2
42-49 6 3,6
Toplam 167 100
Ayhk Gelir | 2.000TL’den Az 16 9,6
Diizeyi 2.000- 136 81,4
4.000TL’ye
Kadar
4.000- 12 7,2
6.000TL’ye
Kadar
6.000TL ve Ustii 3 1,8
Toplam 167 100
Egitim Tlko gretim 2 12
Durumu Ortadgretim 79 47,3
Universite 84 50,3
LisansUstii 2 1,2
Toplam 167 100

Tablo 2.’de yer alan sonuglara gore calismaya katilan
satts elemanlarinin = %37,1°’1, 62 kisiyle kadin ve
%62,9’unun ise 105 kisiyle erkek oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin cinsiyet degiskeninde oldugu gibi %37,1°1,
62 kisiyle evli ve %62,9’u, 105 kisiyle bekardir.
Katilimeilarin bityiik ¢ogunlukla, %96,4’liik bir oranda 18
ile 41 yas araliginda oldugu ve geriye kalan %3,6’lik
katilimcinin 42 yag Ustii oldugu tespit edilmistir.
Katilimeilarin aylik gelir diizeyi incelendiginde, satis
elemanlarinin biiyiik oranda asgari iicret seviyesinde gelir
elde ettikleri belirlenmistir. Egitim durumlarma iliskin
sonuglar ise katilimecilarin %350,3’{inlin {iniversite ve
%47,3liniin ise ortadgretim mezunu olduklarini ortaya
koymaktadir. Ayrica katilimeilarin %1,2’lik oranlarla
ilkdgretim ve lisansiistii mezunu olduklari goriilmektedir.
Katilimeilarin =~ hangi  tiir  perakendeci  isletmede
calistiklarina iliskin verdikleri yanitlari gosteren sonuglara
Tablo 3.’de yer verilmistir.

Tablo 3. Hangi Tiir Perakendeci Isletmede Calisildigina iliskin Temel Betimleyici
istatistiksel Sonuglar

isletme Tiirii Frekans | Yiizde(%)

Ev Elektronigi 37 22,2

Hazir Giyim 94 56,3

Kozmetik-Oyuncak ve Kirtasiye 11 6,6

Kuyumculuk ve Hediyelik Esya 18 10,8

Ev Tekstili ve Mutfak Geregleri 7 4,2

Toplam 167 100,0
Katilimeilarin -~ ¢alistiklart  perakendeci  tiirlerinin
siralandigi  Tablo 3.’de yer alan sonuglar, satis

elemanlarinin ilk sirada %56,3’lik oran ve 94 kisiyle
hazir giyim alaninda faaliyet gosteren isletmelerde
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calistiklarin1 gostermektedir. Bu grubu %22,2°1ik oran ve
37 kisiyle ev elektronigi alaninda calisanlar, %10,8’lik
oran ve 18 kisiyle kuyumculuk ve hediyelik esya
caliganlari, %6,6’lik oran ve 11 kisiyle kozmetik-oyuncak
ve kirtasiye tiirii isletmelerde calisanlar ve son olarak
%4,2°1ik oran ve 7 kisiyle ev tekstili ve mutfak gerecleri
tiirii igletmelerde galisanlar olusturmaktadir.

Katilimeilarin c¢alisma hayatinda bulunduklar: stirelere
iliskin verdikleri yanitlar1 gosteren sonuglara Tablo 4.’de
yer verilmistir.

Tablo 4. Calisma Hayatinda Bulunduklari Siirelere iliskin Temel Betimleyici
Istatistiksel Sonuglar

Calisma Hayatinda Gegen Frekans Yiizde(%)
Siire

5 Yildan Az 35 21,0

5 Yilile 10 Yila Kadar 47 28,1

10 Y1l ile 15 Yila Kadar 41 24,6

15 Yil ile 20 Yila Kadar 22 13,2

20 Yil ve Ustii 22 13,2
Toplam 167 100,0

Katilimeilarin ¢alisma hayatinda bulunduklar: siirelere
iligkin sonuglara yer verilen Tablo 4.’deki sonuglar,
calisanlarin %21’inin, 35 kisiyle 5 yildan daha az bir
stiredir ¢alisma hayatinda olduklarini gostermektedir. Bu
kapsamda en fazla c¢alisma siiresini olusturan grup
%28,1’lik oran ve 47 kisiyle 5 ile 10 yil arasinda ¢aligma
hayatinda olan katilimeilardir. %24,6’lik 41 kisi ise 10 ile
15 yillik siire araliginda ¢alisma hayatinda ve %13,2°lik
oranlarla ve 22’ser kisiyle 15 ile 20 yil ve 20 yil istii
katilimcilardan olusan iki grup bulunmaktadir.

Katilimeilarin, calistiklar1 perakendeci isletme tiiriinde,
toplam calistiklar1 siirelere iligkin verdikleri yanitlart
gosteren sonuglara Tablo 5.’de yer verilmistir.

Tablo 5. Calisilan Sektérde Toplam Calisma Siiresine iliskin Temel Betimleyici
Istatistiksel Sonuglar

Mevcut Calisilan Frekans Yiizde(%)
Sektorde Toplam Calisma

Siiresi

5 Yildan Az 77 46,1

5 Yilile 10 Yila Kadar 44 26,3

10 Yil ile 15 Yila Kadar 35 21,0

15 Yil ile 20 Yila Kadar 6 3,6

20 Yil ve Ustii 5 3,0
Toplam 167 100,0

Tablo 5.°de yer alan sonuglar katilimcilarin mevcut
calistiklar1 sektorde %46,1 ve 77 kisiyle 5 yildan az
stiredir, %26,3 ve 44 kisiyle 5 ile 10 y1l arasinda, %21 ve
35 kisiyle 10 ile 15 y1l arasinda, %3,6 ve 6 kisiyle 15 yil
ile 20 y1l arasinda ve son olarak %3 ve 5 kisiyle 20 y1l ve
st siirelerde ¢alistiklarint gostermektedir.

Katilimeilarin - mevcut caligtiklar1  isletmede toplam
calistiklart siirelere iligskin verdikleri yanitlart gdsteren
sonuglara Tablo 6.’da yer verilmistir.

Tablo 6. Mevcut Calisilan Perakendeci Isletmede Toplam Calisma Siiresine iliskin
Temel Betimleyici Istatistiksel Sonuglar

Mevcut Cahsilan Frekans Yiizde(%)
isletmede Toplam

Calisma Siiresi

5 Yildan Az 124 74,3

5 Yilile 10 Yila Kadar 34 20,4

10 Y1l ile 15 Yila Kadar 9 54
Toplam 167 100,0

Tablo 6.’da yer alan sonuglar calismaya katilan satig
elemanlarinin %74,3’liik oran ve 124 kisiyle 5 yildan az
stiredir mevecut g¢alistiklart isletmede gorev yaptiklarim
gostermektedir. %20,4’lik oran 34 kisiyle olusan diger
grup ise 5 ile 10 yi1l arasinda ve %5,4’liikk oran ve 9 kisiyle
10 yil ile 15 il arasi siirelerde mevcut calistiklar
isletmede gorev yaptiklarini ortaya koymaktadir. Sonuglar
katilimcilarin biiyiik oranda, yeni sayilabilecek siirelerde,
mevcut calistiklar1 isletmelerde caligtiklarin
gostermektedir.

Katilimeilarin giinliik mesai saatleri i¢inde ortalama kag
miisteriyi  dinlediklerine iligkin verdikleri yanitlart
gosteren sonuglara Tablo 7.’de yer verilmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin Giinliik Ortalama Dinledikleri Miisteri Sayilarina iliskin
Temel Betimleyici lstatistiksel Sonuglar

Giinliik Ortalama Frekans Yiizde(%)
Dinlenilen Miisteri Sayisi

30 Kisiden Az 57 34,1

30 Kisi ile 60 Kisiden Az 50 29,9

60 Kisi ile 90 Kisiden Az 21 12,6

90 Kisi ile 120 Kisiden Az 17 10,2

120 Kisi ve Ustii Kisi 22 13,2

Toplam 167 100,0

Katilimeilarin, giinliik ortalama dinledikleri miisteri

sayilarina iligkin verilere yer verilen Tablo 7.’deki
sonuglar %34,1 ve 57 kisilik grubun giinde ortalama 30
kisiden az miisteriyi dinlediklerini, %29,9 ve 50 kisilik
grubun 30 ile 60 kisiden az, %12,6 ve 21 kisilik grubun
60 ile 90 kisiden az, %10,2 ve 17 kisilik grubun 90 ile
120 kigiden ve son olarak %13,2 ve 22 kisilik grubun ise
120 kisi tistii miisteriyi dinledigini ortaya koymaktadir.
Katilimeilarin giinliitk mesai saatleri i¢inde dinledikleri
misteriler i¢in ayirdiklar1 toplam siirelere iligkin
verdikleri yanitlar1 gosteren sonuglara Tablo 8.’de yer
verilmistir.

Tablo 8. Katilimeilarin Giinlik Onalama Miisterileri Dinleme Siirelerine iliskin
Temel Betimleyici Istatistiksel Sonuglar

Giinliik Ortalama Frekans Yiizde(%)
Miisterileri Dinleme

Siiresi

2 Saat’ten Az 13 7,8

2 Saat ile 4 Saat’ten Az 36 21,6

4 Saat ile 6 Saat’ten Az 48 28,7

6 Saat ve Ustii 70 41,9
Toplam 167 100,0

Tablo 8.’de yer alan katilimer satis elemanlarinin giinliik
ortalama miisteri dinleme siireleri sonuglarina gore %7,8
oranla ve 13 kisiden olugan grubun giinde ortalama 2
saatten az, %21,6 oranla ve 36 kisiden olusan grubun 2
saat ile 4 saatten az , %28,7 oranla ve 48 kisiden olusan
grubun 4 saat ile 6 saatten az ve %41,9 oranla 70 kisilik
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grubun ise 6 saat ve st silire ile misterileri dinledikleri
goriilmektedir.

Verilerin Analizi

Verilerin analizi bagligi altinda, arastirmanin kapsamini
olugturan katilimcilardan elde edilen verilerin analiz
sonuglarina yer verilmistir. Bu kapsamda gerceklestirilen
analizlerin sonuglari, tablolar halinde siralanarak,
olusturulan bu tablolara iliskin yorumlar ve hipotez
sonuglari ilgili tablolarin altinda siralanmistir.

Satis Elemanlarinin Dinleme Stillerine iliskin Analiz
Sonuclari

Arastirmanin verilerinin toplandig1 Slcekte yer alan on
ifadeye  katilimcilarin ~ verdikleri  yanitlarla  satig
elemanlarimin dinleme stilleri belirlenmistir. Tablo 9.’da
katilimeilarin dinleme  stilleri gdsterilmektedir. Olgekte
yer alan iki ifade olumsuz olup tersten puanlanmaktadir.
Katilimcilarin bu 6lgekten alabilecekleri puanlar ve bu
alman puanlarin dinleme stili olarak karsilig1 ise soyledir
(Pearce vd. 2003: 109): 45 ile 50 puan arasi aktif
dinleyici, 38 ile 44 puan arasi ilgili dinleyici, 28 ile 37
puan arasi pasif dinleyici ve 0 ile 27 puan arasi ilgisiz
dinleyici olarak tanimlanmaktadir.

Katilimeilarin dinleme stillerininin  dagilimini  gdsteren
sonuglara Tablo 9.’da yer verilmistir.

Tablo 9. Katilimeilarin Dinleme Stilleri

Dinleme Stili Frekans Yiizde(%)
Etkin Dinleyici 39 23,4
ilgili Dinleyici 87 52,1
Pasif Dinleyici 40 24,0
ilgisiz Dinleyici 1 0,5
Toplam 167 100,0

Tablo 9’da yer alan sonuglara goére katilimcr satig
elemanlarmimn  %23,4’4, 39 kisiyle etkin dinleyici,
%352,1°1, 87 kisiyle ilgili dinleyici, %241, 40 kisiyle pasif
dinleyici ve son olarak %0,5’1, 1 kisiyle ilgisiz dinleyici
seklinde ortaya c¢ikmistir. Bu sonuglar katilimcilarin
biiyiik oranda etkili bir dinleme becerisine sahip oldugunu
ortaya koymaktadir. Ancak yine de kiigiimsenmeyecek bir
oranda katilimcinin dinleme becerisinin yeterli olmadigi

da iddia edilebilir.

Satis Elemanlarinn Dinleme Stilleri ile is Hayatinda,
ilgili Sektéorde Ve ilgili isletmede Cahsma Siiresi
Arasindaki iliskiye Ait Analiz Sonuclar

Arastirmanin hipotezlerini test etmek amaciyla oncelikle
verilerin normal dagilimi varsayimi kontrol edilmistir.
Satig elemanlarinin is hayatinda, ilgili sektérde ve ilgili
isletmede calisma siiresi degiskenlerine ait veriler normal
dagilim gdstermedigi icin korelasyon analizi parametrik
olmayan Spearman testi ile analiz edilmistir.

Tablo 10. Katilimeilarin (n=167) dinleme becerileri ile is
hayatinda, ilgili sektdrde ve ilgili isletmede c¢alisma
stireleri arasindaki iliski Spearman korelasyon analizi
sonuglari

Degiskenler Dinleme becerisi
r .011
1. is
hayatindaki ¢alisma p .891
stiresi (y1l)
n 167
2. Tlgili r -.073
sektordeki calisma p .349
stiresi (y1l) n 167
3. Mgili r -.085
isletmedeki ¢calisma p 274
stiresi (y1l) n 167
*p<0.05
Yapilan Spearman korelasyon analizi sonucunda

aragtirmaya dahil edilen satis elemanlarmin dinleme
becerisi Olgeginden aldiklar1 puanlar ile is hayatinda
gecirdikleri toplam siire (r=.011, p> 0.05), ilgili sektorde
calistiklar1 siire (r= -.073, p> 0.05) ve ilgili igletmede
calistiklar siire (r= -.085, p> 0.05) arasinda istatistiksel
olarak anlamli diizeyde bir iligki bulunamamigstir. Bu
bulgudan hareketle H1. Satis elemanlarmin dinleme
becerileri ile satis elemanlarinin is hayatinda caligma
stiresi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir,
H2. Satis elemanlarmin dinleme becerileri ile satig
elemanlarinin ayni sektérde c¢alisma siiresi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir, H3. Satis
elemanlarinin dinleme becerileri ile satig elemanlarinin
ayni isletmede ¢alisma siiresi arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iliski vardir, baslikli aragtirma hipotezlerinin
dogrulanmadig1 gorilmiistiir.

SONUC

Bu c¢alisma, arastirmaya katilan satig elemanlarinin
%23,4’tniin etkin dileyici, %52,1’inin ilgili dinleyici,
%24 tintin pasif dinleyici ve %0,5’inin ilgisiz dinleyici
oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica satig elemanlarinin
dinleme becerilerini ve satis elemanlarimin dinleme
becerileri ile satis elemanlarmin mesleki deneyimi
arasindaki iliskiyi belirlemeyi amaglayan bu arastirma
sonucunda; satis elemanlarinin dinleme becerileri ile satis
elemanlarinin is hayatinda ¢aligma siiresi arasinda, satig
elemanlarmin dinleme becerileri ile satis elemanlarinin
ayni sektorde c¢aligma siiresi arasinda ve satig
elemanlarinin dinleme becerileri ile satis elemanlarinin
ayni isletmede calisma siiresi arasinda, istatistiksel olarak
anlamli bir iliski olmadigi belirlenmistir. Arastirma
sonuglarmin mesleki deneyimle dinleme becerisi arasinda
istatistiksel olarak bir iligkinin olmadiginin ortaya
koymasi, 6zellikle ise alim siireglerinde, isletmelerin daha
dikkatli karar vermesi gerektigini ortaya koymaktadir. ise
alma goriigmelerinde, adaylarin dinleme yeteneklerini
belirlemeye yonelik O6lgekler kullanilmalidir. Shepherd
vd. (1997) bu calismada da belirtildigi gibi etkili dinleme
becerisinin egitim ve deneyim yoluyla kazanilabilecegini
ifade etmektedir. Ancak bu g¢alismanin farkli sonuglara
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ulagsmasmin ¢esitli nedenleri olabilir. Arastirmanin
yapildigi bolgenin ya da satis elemanlarinin sosyal ve
kiiltiirel 6zelliklerinin bu farkliliga yol agmis oldugu ileri
stiriilebilir. Ayrica arastirmaya katilan satis elemanlarimin
%79’unun 5 yil ve {istii bir siire ¢alisma hayati i¢inde yer
alsa da aymi katilimcilarin %53,9unun mevcut caligilan
sektorde ve %25,8’inin ise mevcut ¢alisilan perakendeci
isletmede 5 yil ve {istii siire ¢aligmasinin da bu sonuglar
iizerinde etkisi olabilecegi de iddia edilebilir. Ileride
yapilacak calismalarda bu farkliliklarin da ele alinmasi bu
kapsamda anlamli sonuglarin ortaya c¢ikmasma katki
sunabilecektir. Biitiin bu nedenlerle isletmelerin satig
elemanlarinin ise alinmasinda ve sonrasinda is hayatinda,
dinleme becerisi iizerine egitim ¢aligmalarini biitlinciil bir
sekilde planlamalar1 ve uygulamaya sokmalar1 gerektigi
ileri siiriilebilir. Boylece isletmelerin maliyetleri {izerinde
onemli bir etkisi olan igsgéren maliyetlerinin azaltilmasi
saglanabilir. Bu sekliyle isletme kaynaklarin etkili ve
verimli  kullanilmasina  katki  sunmak  miimkiin
olabilecektir.

Bu caligmanin  ¢esitli  kisitlart  bulunmaktadir.
Aragtirmanin ilk ve en Onemli kisiti, kapsamin sadece
belirli bir bolgeyi icermesidir. Ayrica ¢alismanin belirli
bir zaman diliminde yapilmasi ve g¢alisma siirecinde
COVID-19 salgin yonetimi ¢ergevesinde uygulanan
kisitlamalar da bir diger kisit olarak kabul edilebilir.
Aragtirmanin ~ farkli  igletmelerde ve zamanlarda
yapilmasinin sonuglarin genellestirilmesine ve
karsilastirilmasina olanak saglayacagi ileri siiriilebilir.
Gelecekte yapilacak caligmalarda, satis elemanlarinin
demografik ozelliklerinin arastirmaya konu edilmesinin
anlaml katkilar1 olacag: diisliniilmektedir. Ayrica sektorel
farkliliklarin incelenmesi de bu kapsamda
degerlendirilebilir. Bu c¢alismanin konuya ilgi duyan
kesimlere, sektor profesyonellerine ve konuya iliskin
akademik bilginin zenginlesmesine = katki sunmasi
beklenmektedir.

Bu c¢alisma kapsaminda, Malatya Turgut Ozal
Universitesi Girisimsel Olmayan Arastirmalara Etik
Kurulu’ndan onay belgesi (01.02.2021 Tarih - 12 Nolu
Kurul Karar1) alinmis ve bilgilendirilmis goniilli
olur/onam formu imza altina alinmustir.
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EXTENDED ABSTRACT

Purpose and Scope of The Research: This study aims to determine the listening skills of sales personnel and the relationship
between the listening skills of sales personnel and the professional experience of sales personnel. The scope of the research consists
of sales personnel working in retail enterprises located in MalatyaPark Shopping and Wellness Center, which is the first shopping
center in Malatya province.

Research Method: In order to collect the data of this study, the survey method was used through one-on-one interview. The scale
developed by Pearce et all. (2003) was used as a data collection tool in the study. The universe of the study consists of sales
personnel who work in retail businesses located in the MalatyaPark Shopping and Wellness Center, which is the first shopping center
in Malatya province. While determining the sample size of this study, the confidence level was taken as 95% and the error margin
was taken as 5%. The sample size of this study was calculated as 109 after the correction period. In this research, which was
conducted between 03.02.2021 and 17.02.2021, enterprises located in the Malatya shopping and Wellness Center and accepted to
participate in the study, as well as sales personnel who voluntarily participated in the study, were first informed about the research,
next they were interviewed face to face and administered a questionnaire form. In this context, 167 participants were reached, which
is more than the estimated number of samples. The data obtained from the participants was evaluated and analyzed with SPSS
program. The distribution of the data obtained from the participants was presented using frequency and percentage values, and then
non-parametric Spearman correlation test was used to test the research hypotheses.

Hypotheses of the Study: The hypotheses developed in this study, which aim to determine the relationship between the listening
skills of sales personnel and the professional experience of sales personnel, are listed as follows:

H1. There is a statistically significant relationship between the listening skills of sales personnel and the working period of sales
personnel in business life.

H2. There is a statistically significant relationship between the listening skills of sales personnel and the time that sales personnel
work in the same sector.

H3. There is a statistically significant relationship between the listening skills of sales personnel and the time that sales personnel
work in the same enterprise.

Data Analysis: 23.4% of the sales personnel participating in the research, were active listeners with 39 people, 52.1% were
interested listeners with 87 people, 24% were passive listeners with 40 people, and finally 0.5% were uninterested listener with 1
person. These results reveal that the participants have largely effective listening skills. However, it can also be argued that some
participants, who are still at a rate that cannot be underestimated, do not have enough listening skills.

Prior to the inferential analysis, the data sets were examined in terms of normality assumption. Since the data of the variables of the
working life of the personnel in the business life, in the relevant sector and in the relevant business did not show normal distribution;
the correlation analysis was done by using the non-parametric Spearman test. As a result of the Spearman correlation analysis, there
was no statistically significant relationship between the scores of the sales personnel from the listening skill scale and the total time
spent in business life (r =.011, p> 0.05), the time they worked in the relevant sector (r = -.073, p> 0.05) and the time they worked in
the relevant business (r = -.085, p> 0.05). Based on these findings, it was concluded that there was a statistically significant
relationship between the listening skills of sales personnel and the working time of sales personnel in business life; there is a
statistically significant relationship between the listening skills of sales personnel and the time that sales personnel work in the same
sector; there is a statistically significant relationship between the listening skills of sales personnel and the time that sales personnel
work in the same enterprise”, have not been confirmed.

Conclusion, Implications, Limitations and Future Research Areas: This study reveals that; 23.4% of the sales personnel
participating in the research, were active listeners with 39 people, 52.1% were interested listeners with 87 people, 24% were passive
listeners with 40 people, and finally 0.5% were uninterested listener with 1 person. In addition, as a result of this research, which
aimed to determine the relationship between the listening skills of the sales personnel, the listening skills of the sales personnel and
the professional experience of the sales personnel; it was found that there is no statistically significant relationship between the
listening skills of the sales personnel and the working time of the sales personnel in business life, between the listening skills of the
sales personnel and the working time of the sales personnel in the same sector, and between the listening skills of the sales personnel
and the working time of the sales personnel in the same company. It is expected that the results of the research will contribute both to
the recruitment of new sales personnel and to the preparation of training programs that will be given to existing employees. The
research results reveal that there is no statistically significant relationship between sales personnales’ professional experience and
listening skill, which suggestes that businesses should make more careful decisions especially in the recruitment processes.

There are several limitations of this study. It can be argued that the first and most important limitation of research is that the scope
includes only a specific region. In addition, the restrictions applied within the framework of Covid-19 pandemic management in the
study process and the conduct of the study within a certain period of time can also be considered as the other limitations of the study.
It can be argued that conducting the research in different businesses and times will allow the results to be generalized and compared.
It is believed that future studies can investigate the demographic characteristics of the sales personnel, which will make a significant
contribution to the field. In addition, it is thought that the subject of sectoral differences will have meaningful results in future
studies.
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