ISLETME ARASTIRMALARI DERGiSi
JOURNAL OF BUSINESS RESEARCH-TURK

2021, 13(1), 504-519

https://doi.org/10.20491/isarder.2021.1148

Satis Elemanlarinin Satis Miizakere Becerilerinin Algilanan Satis Performansi

Uzerindeki Etkileri?

(The Effects of Negotiation Skills of Salespeople on Perceived Sales Performance)

Hakan YILSELI

a Erkan OZDEMIR " v

*Bursa Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Bursa/Tiirkiye hakanyilseli@gmail.com

® Bursa Uludag Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, i§letme Boliimii, Uretim Yonetimi ve Pazarlama Anabilim Daly, Bursa,

Tiirkiye eozdemir@uludag.edu.tr

MAKALE BiLGISI

OZET

Anahtar Kelimeler:
Satis

Miizakere
Miizakere Becerileri
Miizakere Siireci
Miizakere Tiirleri

Gonderilme Tarihi 9 Kasim 2020
Revizyon Tarihi 19 Ocak 2021
Kabul Tarihi 14 Mart 2021

Makale Kategorisi:
Aragtirma Makalesi

Amag¢ - Bu calismanin amaci, satis elemanlarinin satis miizakere becerilerinin algilanan satig
performans: iizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Bu calismada analiz becerisi, sentez becerisi,
iletisim becerisi, gozlem becerisi, ikna becerisi ve problem ¢ozme becerisi algilanan satig
performansini etkileyen dissal degiskenler olarak ele alinmigtir.

Yontem - Arastirma verileri, Istanbul’da uluslararasi bir ev tekstili fuarina katilan satis
elemanlarindan toplanmustir. Veriler, yiiz yiize anket yontemiyle toplanmistir. Arastirmada kolayda
ornekleme yontemi kullamilmistir. Toplanan veriler, Smart PLS paket programi kullanilarak yapisal
esitlik modellemesi analiziyle degerlendirilmistir.

Bulgular - Yapisal esitlik modellemesi analizi 6ncesinde 6lgek sorularimnin giivenilirlik ve gegerlilik
analizleri yapilmigtir. Giivenilirlik ve gegerlilik sartlari saglandiktan sonra arastirma hipotezleri ve
aragtirma modeli yapisal esitlik modellemesi analiziyle incelenmistir. Analiz sonucunda satis
elemanlarinin sentez becerisi, iletisim becerisi, ikna becerisi ve problem ¢6zme becerisinin algilanan
satig performansi iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu bulunmustur. Ozellikle ikna becerisi ve
iletisim becerisinin algilanan satis performansi {izerindeki etkisi oldukga yiiksektir. Ancak analiz
becerisinin satig elemanlarmin algiladiklar1 satis performans: {izerinde anlamli bir etkisi
bulunmamustir.

Tartigma — Satis elemanlarinin basarisinda, satis elemanlarinin sahip oldugu becerilerin 6nemli
oldugu bilinmektedir. Bu calisma sonucunda, iletisim ve ikna becerisinin algilanan satis
performans tizerindeki etkisinin yiiksek ¢ikmasi beklenen bir sonuctur. Ancak literatiirden farkl
olarak bu calisma sonucunda, analiz becerisinin algilanan satis performans: tizerinde anlaml: etkisi
bulunmanus, gozlem becerisinin algilanan satis performans {izerindeki etkisi ise anlamli ancak
negatif bulunmustur. Arastirmanin uluslararasi bir fuarda farkl iilkelerden gelen satis elemanlar1
tizerinde yapilmis olmast bu sonucun ortaya ¢itkmasina neden olmus olabilir. Miizakere becerileri
Ogrenilebilen ve gelistirilebilen beceriler olduklarindan, isletmeler satis elemanlarimin miizakere
becerilerini gelistirici egitimler almalarini saglamalidirlar.
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Purpose — The purpose of this study is to reveal the effects of sales negotiation skills of salespeople
on perceived sales performance. In this study, analysis skill, synthesis skill, communication skill,
observation skill, persuasion skill, and problem-solving skill were considered as exogenous
variables affecting perceived sales performance.

Design/methodology/approach — The research data were collected from salespeople participating
in an international home textile fair in Istanbul. The data were collected by face-to-face questionnaire
method. The convenience sampling method was used in the study. The collected data were
evaluated by structural equation modeling analysis using the Smart PLS package program.

Findings — Reliability and validity analyzes of the scale questions were conducted before the

analysis of structural equation modelling. After the reliability and validity conditions were
provided, the research hypotheses and research model were examined by structural equation

1 Bu galigma, Prof. Dr. Erkan OZDEMIR'in danismanliginda 2020 yilinda tamamlanan Hakan YILSELI'nin “Satis Elemanlarmin Satis
Miizakere Becerilerinin Algilanan Satis Performans: Uzerindeki Etkileri” isimli Yiiksek Lisans Tezinden iiretilmistir.
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modelling analysis. As a result of the analysis, it was found that the synthesis skills, communication
Article Classification: skills, persuasion skills and problem-solving skills of salespeople had a positive effect on perceived
Research Article sales performance. Especially, persuasion and communication skills have a high impact on
perceived sales performance. However, analysis skill did not have a significant effect on perceived
sales performance of salespeople.

Discussion — It is known that the skills of salespeople are important for the success of salespeople.
As a result of this study, it is an expected result that the effect of communication and persuasion
skills on perceived sales performance is high. However, unlike the literature, as a result of this study,
the effect of analysis skill on perceived sales performance was not found to be significant, and the
effect of observation skill on perceived sales performance was found to be significant but negative.
The fact that the research was conducted on salespeople from different countries at an international
fair may have led to this result. Since negotiation skills are skills that can be learned and developed,
businesses should ensure that salespeople receive training to improve their negotiation skills.

1. Giris

insanhgm olusmasindan bugiine miizakere insan hayatinin ayrilmaz bir pargasidir. Insanlar, hayvanlarin
aksine, her is yapisinda miizakere ederek sonuclara ulasmaya calisirlar. Bu yilizden her insan bir
miizakerecidir denilebilir. Terim olarak basta uluslararasi goriismeleri akla getirse de aslinda miizakere terimi
hem is hem de 6zel hayatlar1 kapsayacak kadar genistir (Cetin, 2002: 7). Ozellikle, isletmeler i¢ ve dis iliskilerini
ylriitlirken, miizakereden oldukca yararlanmaktadir. Isletme temsilcisi olarak adlandirabilecegimiz satis
elemanlar1 miisterileri ile devamli miizakere halindedirler. Rekabetin {iist seviyede oldugu gilintimiizde,
ozellikle B2B satis modelinde, isletmeler satis yaparken her zaman miizakere etmek zorundadirlar (Simintiras
ve Thomas, 1998: 10). Giinlimiizde her sektorde islemeler rekabeti iist seviyede hissetmektedirler. Rekabet
baskisini akillica ¢oziimlerle en aza indirgeyebilmek igin satis elemanlarinin miizakere becerilerini iyi
kullanmaya ihtiyaclar:1 vardir.

Isletmeler arasi tedarik iliskilerinin temelini olusturan miizakere yalnizca satis alaninda karsimiza
cgkmamaktadir. Hayatin her alaninda kendini gosteren miizakere 6zellikle uluslararas iligkiler ve hukuk
alanlarinda da siklikla kullanilmaktadir. Ornegin, arabuluculuk sisteminin mahkemelerdeki yogunlugu
onemli derecede azaltmasi, bu alanda miizakerenin énemini ortaya koymaktadir. Pazarlama alaniyla ilgili
olarak gerceklestirilen en eski ¢alismalardan bir tanesi McKersie, vd., (1965) tarafindan is¢i ve isveren, yonetim
arasindaki catismalari inceleyerek yapilmistir. Calismada miizakere terimi yerine dar kapsamda olan pazarlik
terimi kullanilmistir. Devaminda miizakere ¢alismalari bu ¢alismaya atif yaparak ilerlemistir. Freedman ve
Fraser’in (1966) kiiciik kabuller teknigi (The foot in the door technique), Forkosch'un (1967) al ya da birak teknigi
literatiirde yerini almistir.

Miizakere becerileri literatiire Faerstein’in (1979) calismasiyla girmistir. Faerstein ¢alismasinda miizakere
becerileriyle birlikte davranislari, siirecleri ve miizakere ¢iktilarini ele almistir. Alic1 ve satict miizakerelerini
medya satin almasi gercevesinde inceleyen Neslin ve Greenhalgh (1983) ise ¢alismalarini ¢atisma ¢oziimleme
konusu {izerine yogunlastirmistir. Graham (1985) calismasinda Amerikan ve Japon is insanlar: iizerinde
yaptif1 calismasiyla kiiltiirlerarasi pazarlama miizakerelerini ele almistir.  Graham vd. (1988) ise
calismalarinda Amerika, Cin, Japon ve G. Kore gibi dort farkh kiiltiirden katilimcilarla alict ve satic
miizakerelerinin belirleyici faktorlerini arastirmistir. Satis miizakereleri alaninin temel ¢alismalardan olan
Fisher ve Ury’nin (1992) “Getting to Yes” kitab1 satis miizakerecilerine ¢6ziimctiil 6neriler sunmaktadir. Mintu-
Wimsatt ve Gassenheimer (2000) ise calismalarinda alict ve satic1 goriismelerinde kiiltiiriin etkisini incleyerek
literatiire katki saglamistir. Galinsky ve Mussweiler (2001) calismalarinda miizakerelerde Ingilizce literatiirde
“anchoring” olarak kullanilan, “capa atma” terimini literatiire kazandirmislardir. Rentz ve arkadaslar1 (2002)
ise miizakere etmeyi satis becerileri igerisinde degerlendirmisler ve satis elemanlarinin miizakere etme
yetenegine sahip olmasi gerektigini ortaya koymuslardir. Ashcroft (2004) ise ¢alismasinda ticari miizakere
becerilerini alic1 satic1 baglaminda incelemis, ticari miizakerelerin sonuglarini planlamanin ve analiz etmenin
satista basar1 saglayacagin belirtmistir. Beenen ve Barbuto (2014) ise ¢alismalarinda miizakere becerilerini
O0grenmenin yoneticilerin gelisimlerine fayda saglayacagini belirtmistir. Goriildiigii gibi zaman igerisinde
miizakerecilerin miizakere taktiklerini kullaniminda ve miizakere stillerinde degisiklikler olmustur.
Miizakerelerde al ya da birak gibi keskin taktiklerden, uzlasmac taktiklere dogru degisime gidildigi
goriilmektedir. Bunun nedeni ise rekabet¢i ortamin artmasiyla Blake ve Mouton’un ikili ilgi modelinde de
belirtildigi gibi ¢iktinin oneminden ziyade iliskinin 6nemi 6n plana ¢tkmasidir (Sigr1, 2018: 103).
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Bu ¢alismanin amac satis elemanlarinin miizakere becerilerinin satis elemanlar: tarafindan algilanan satis
performansina etkilerini ortaya koymaktir. Calismada ilk olarak ilgili literatiir ele alinarak arastirma
hipotezleri ve arastirma modeli olusturulmustur. Devaminda arastirma yontemi agiklanmis ve arastirma
verilerinin analizi sonucu elde edilen bulgular sunulmustur. Calismanin sonug ve tartisma boliimiinde ise
arastirma bulgular ilgili literatiir ile karsilagtirilarak hem teorik hem pratik agidan degerlendirilmis ve
gelecekteki arastirmacilar ile isletme yoneticilerine oneriler sunulmustur.

2. Literatiir Taramas1 ve Arastirma Hipotezleri

Bu calismada ele alan satis elemanlarinin miizakere becerileri ilgili literatiir incelemesi sonucunda ortaya
konmustur. Asagida ele alinan bu beceriler; analiz becerisi, sentez becerisi, iletisim becerisi, gézlem becerisi,
ikna becerisi ve problem ¢6zme becerisi olarak belirlenmistir.

Miizakere becerileri genellikle hem satis elemanlar1 hem de isletme basarisi i¢in hayati 6neme sahiptir
(Chapman, vd., 2017: 940) Etkili bir miizakereci miizakere durumlarina analitik gozle bakmalidir (Cetin,
2002:110 Analitik yaklasim, miizakerecinin konular1 kavrayabilmesine ve Ozetleyebilmesine yardimci
olmaktadir. Analiz becerisi sayesinde satis elemanlari, miisterilerin istek ve ihtiyaclarint dogru bir sekilde
anlayabilmektedir. Bir¢ok isletme analiz becerisini kullanarak stratejilerine de yon vermekte (Campbell ve
Cunningham, 1983: 369) ve cesitli analizler yapilarak satis giicii yonlendirilmektedir (Windler vd., 2017: 173).
Isletmeler satislarimi artirabilmek igin de miisterilerini analiz etmektedirler. Gelecek planlar1 da bu analiz
sonuglarma gore yapilmaktadir.

Isletmenin yiizii olan ve miisterilerle etkilesim igerisinde olan satis elemanlarinin gozlem becerisine sahip
olmas1 beklenmektedir. Satis elemanlar1 goriisme sirasinda miisterilerini gozlemlemektedirler. Miisteriler
bazen satin alma niyetinde olmayip bir an 6nce miizakerenin bitirilmesinden yana olabilirler. Fakat bu
tarafa yansitirlar (Ladewig, 2019: 108). Satis elemami miizakere sirasinda bu durumu kavrayabilir ve
miizakereyi ya bitirebilir ya da ilgi ¢ekici hale getirip devam etmesini saglayabilir. Bu nedenle satiscilarda
aranan Ozelliklerden birisi de gozlem becerisine sahip olmasidir.

Tiiketiciler ve 6zellikle de endiistriyel miisteriler belirli bir {iriinii veya hizmeti satin alirken bilingli bir siireci
takip ederler (Roos ve Gustafsson, 2011). Tiiketicilerin satin alma siirecindeki bulunulan asamanin veya karar
asamasinin anlagilmast her zaman ¢ok kolay degildir. Ornegin; uzun siireli taahhiitler ile miisteri devamlilig:
olusturmaya calisan cep telefonu operatorleri miisterilerini bir anda taahhiitleri bulunmasina ragmen
kaybedebilirler. Beklenti-Deger modeline gore insanlarin davranislari belirli bir inan¢ dogrultusunda
yonlendirilir. Satin alma davranislari da bundan etkilenmektedir (Ajzen ve Fishbein, 2000). Bu davrarnislar,
gozlem ve analiz sonucu satiscilar tarafindan 6nceden tahmin edilmeye galisilir.

Glintimiiziin rekabetci ortamda hayatta kalmak, sadece diisiik fiyat ve yenilikgi iiriinler sunmaktan fazlasini
gerektirmektedir. Isletmelerin etkili bir sekilde rekabet edebilmeleri icin miisterilerin alisveris deneyimlerine
odaklanmalar1 gerekmektedir (Greval vd., 2009). Ornegin, magazalarda {iriinlerin yerlesimleri miisterilerin
aligverisleri kontrol edilerek diizenlenmektedir. Tamamlayici iiriinlerin bir arada sunulmasinin yani sira,
bolgesel alisveris degiskenlikleri kontrol edilerek magazalarda diizenleme yapilmaktadir. Bu diizenleme
Pazar Sepeti Analizi ad1 verilen analiz yontemiyle, miisterilerin ortak satin alimlar1 incelenerek yapilmaktadar.
Bu analiz sayesinde miisterilerin siklikla beraber satin aldig tiriinler arasinda bir 6riintii kurulabilir. Elde
edilen oriintii, capraz satis ve yukari satis stratejilerinin gelistirilmesinde aktif rol oynamaktadir (Kirtay vd.,
2015). Analiz becerisinin ve gozlem becerisinin bir arada kullanilarak pazarlama stratejisinin olusturuldugu
bu durum satis elemanlarinin analiz ve gozlem becerilerine sahip olmasinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Problem ¢6zme becerisi, satis elemanlarinin onemli becerilerindendir (Oh, 2017: 1138). Problem ¢6zme
becerisine sahip ve bu yaklasimi uygulayan satis elemanlar1 daha basarili olmakta ve miisterilerini tatmin
etmektedir (Demirpolat, 2008: 27). Catisma ¢oziimlemedeki en etkin yontem problem ¢6zme yontemidir
(Ahmed vd., 2019: 238). Miizakerelerde problem ¢6ziicii miizakere stratejilerini kullanmak, satis elemanlarinin
satis hedeflerine ulasmasina pozitif etki yapmaktadir (Graham, 1986). Satis miizakerelerinde problem ¢6zme
becerisini kullanarak miisterilerine destek olan satis elemanlar1 miisteri tatminine ve satis hedeflerine de daha
kolay ulasabilmektedir (Gerlach, 2020). Miisteriler, problem ¢6zme yaklasimi sergileyen satis elemanlar: ile
daha agik iletisim kurabilmektedirler. Bu siirecin dogal sonucu ise miisteri tatminini beraberinde getirmesidir.
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Biitiinlestirici miizakere tiiriinde siklikla kullanilan problem ¢dzme becerisi dogrudan satis performansini
olumlu yonde etkilemektedir (Tran ve Nguyen, 2020).

Miisteri sorunlarmi satis elemanlarinin ¢oziimleyebilmesi icin sorunlari analiz edip sentezleyebilmesi
gerekmektedir. Satis elemanlari, oncelikle analiz ettigi durumu kendi bilgisiyle ve varsa diger etmenlerle
sentezlemelidir. Sentez sonucu ortaya ¢ikardigl ¢oziimii miisterisine sunmalidir (Windler vd., 2017: 173).
Problem ¢dzme becerisiyle birlikte hareket eden sentezleme becerisi, problemi ¢dzebilmede en Onemli
unsurlardan biridir.

Miisteriye sunulan ¢oziimiin ikna yontemleriyle miisteriye kabul ettirilebilmesi gerekebilir. Burada satig
elemanlarmin ikna becerisinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Tkna, miisterinin bakis agisini belirleyip sunulan
¢ozlime yonelik olarak miisterilerin davranis ve tutumunu degistirebilmektir (Miller ve Jackson, 2007: 59).
Ikna becerisi satis miizakerelerinde ve is yonetiminde kritik bir beceridir (Pascarella, 1998: 68). Dolayisiyla
ikna becerisine sahip olan bir satis elemanin satis performansinin da yiiksek olacag: ifade edilebilir.

Tiim bu aciklanan durumlarin olusmasi ve dogru yonetilebilmesi i¢in satis elemaninin temel olarak iletisim
becerilerine sahip olmasi gerekmektedir. Miizakerelerde etkili olabilmeleri i¢in satis elemanlarinin iletisim
becerisine sahip olmas1 gerekmektedir (Amor, 2019: 82). Ciinkii iyi ve etkin bir iletisim kurulmadan, iyi ve
etkin bir misteri iligkileri olusturmak imkéansizdir (Odabasi, 2000: 67). Etkili bir miizakereci olmanin temel
ozelligi iletisim kurabilmek ve aktarim yapabilmektir (Chandhok, 2019). Satis elemani, 6zellikle B2B modeli
ticaret yapisinda farkl kiiltiirlerden gelen mesajlar1 dogru ve net bir bicimde sentezleyip aktarabilmelidir. Bu
ylizden satis elemanlari iletisim becerisinde son derece yetkin olmasi gerekmektedir.(Koponen, vd., 2019: 239)
Miizakere kavrami taraflar arasi iletisim ile olusmaktadir. Miizakere, temelde taraflarin goriis ve beklenti
ayriliklarinin ortak noktada bulusarak ¢oziilmesidir (Gokgiil, 2005: 23). Tletisim, taraflar arasinda olusan bir
bilgi akigidur. Tletisim becerisi ise bu bilgi akisinin dogru bir sekilde yonetilmesini saglamaktadir. Bu anlamda
iletisim becerisi yliksek olan satis elemanlarinin satis performansinin da yiiksek olacag diisiiniilmektedir.
Yukarinda ele alinan literatiir ¢ercevesinde arastirma hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur:

Hi: Satis elemanlarinin analiz becerisi, algilanan satig performans iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Ho: Satis elemanlarimin gozlem becerisi, algilanan satis performanst tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hs: Satig elemanlarinin problem ¢ozme becerisi, algilanan satis performanst iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hu: Satig elemanlarinin sentez becerisi, algilanan satis performansi iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hs: Satig elemanlarinin ikna becerisi, algilanan satis performansi iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

He: Satis elemanlarimin iletisim becerisi, algilanan satis performanst iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Yukarida belirtilen hipotezler dogrultusunda olusturulan arastirma modeli ise asagida Sekil 1'de

Amnaliz
Becerisi
Gozlem H
Becerisi
H:

Problem
Cozme
Becerisi

goriilmektedir.

Algilanan Satig

=N Performansi
Sentez
Becerisi
Hs
2 He

Becerisi

Tletisim

Becerisi
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3. Yontem

Arastirmanin amaci, satig elemanlarinin miizakere becerilerinin algilanan satis performansina etkilerini ortaya
koymaktir. Anket formunda yer alan sorularin anlagilirligini test etmek ve eksiklikleri belirlemek i¢in dncelikle
bir pilot calisma yapilmistir. Pilot ¢alisma 1 - 5 Nisan 2019 tarihleri arasinda arastirmanin hedef kitlesi
icerisinde yer alan 30 kisi {izerinde gerceklestirilmistir. Bu pilot ¢alisma ile anket formunda yer alan sorularin
anlasilirlig: degerlendirilmistir. Bu arastirma sonucunda sorular iizerinde kiigiik diizeltmeler yapilmis ancak
anket formundan herhangi bir ifade gikarilmamistir. Pilot ¢alismanin devaminda arastirma verileri, 22-26
Nisan 2019 tarihleri arasinda Istanbul’da diizenlenen uluslararas: bir tekstil fuarinin ev tekstili ve dosemelik
kumas fuar salonlarinda bulunan satis elemanlarindan yiiz yiize anket yontemiyle toplanmistir. Aragtirmada,
kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmigtir.

Istanbul’da 22-26 Nisan 2019 tarihleri arasinda gergeklestirilen bu uluslararas: tekstil fuarmi diizenleyen
kurulustan alinan bilgilere gore fuara yerli ve yabanci 800 katilimci katilim gostermistir. Arastirmanin hedef
kitlesini olusturan ev tekstili ve dosemelik kumas sektoriine ait salonda 50’ye yakin katilimc isletmenin
oldugu, her birinde yaklasik 4-6 kisi arasinda satis elemaninin gorevlendirildigi fuar yonetimi tarafindan ifade
edilmistir. Buradan hareketle arastirmanin ana kiitlesi yaklasik 250 kadar satis elemanindan olusmaktadir.
Eger hedef kitle 250 kabul edilirse, %95 giiven araliginda, %5 hata pay1 ile 152 adet anketin yeterli oldugu
hesaplanmistir. Ancak yine de katilimci isletmelerin kendi 6zel durumlarina gore fuarda farkl giinlerde farkl
sayida eleman gorevlendirdigi, bu gorevlendirmelerin fuarin giiniine ve hatta giin igindeki saate gore de
farklihk gosterdigi bilinmektedir. Veri toplama siireci sonucunda 202 adet anket toplanmistir. Ancak
doldurulan 30 adet anket, satis elemanlarinin fuar sirasinda kendilerini anketleri doldurmaya tam
verememelerinden veya kisisel durumlarindan dolay1 eksik ve hatali bulundugu icin analize dahil
edilememistir. Dolayisiyla 172 anket analizlerde kullanilmistir. Verilerin analizinde IBM SPSS 23 ve SmartPLS
3.2.8 paket programlar1 kullamilmistir. Bu noktada yapisal esitlik modellemesinin pazarlama alanindaki
calismalarda oldukga fazla kullanilan bir analiz teknigi oldugu da (Henseler, 2017: 361) belirtilebilir. Bagiml
gizil degiskenlerin varyansini maksimize etmeyi amaclayan nedensel bir modelleme yaklasimi olan PLS-SEM
analiz teknigi (Hair vd., 2011: 139) SmartPLS paket programi kullanlarak ¢alistirilmistir. SmartPLS paket
programi algoritmasi 10'lama yontemiyle calismaktadir. Her bir degisken igin 10’ar soru program igin
yeterlidir (Astrachan vd., 2014: 118; Goodhue, vd., 2006: 1) Bu calismada 6 iliski bulundugundan aslinda
SmartPLS paket programi 60 adet anket (6x10=60) ile de analiz yapabilmektedir. Ciinkii program kopiirtme
(bootstrapping) yontemiyle verileri 5000 sayisina ¢ogaltmaktadir (Richter vd., 2020: 14). Dolayisiyla ana kiitle
icerisinden ana kiitleyi temsil edecek sayida yeterli biiyiikliikte bir 6rnekleme ulagilamamis olmasina karsin,
programin bu 0zelligi sayesinde daha kii¢iik bir 6rneklemle analiz yapilabilmesi ve ana kiitle hakkinda
degerlendirmelerde bulunulabilmesi saglanmig olmaktadir. Nitekim PLS-SEM analiz teknigi Hair vd.,(2011:
143; 2019: 5) ile Sarstedt vd. (2017: 11-14) tarafindan kovaryans bazli SEM (CB-SEM) analiz tekniklerine gore
parametrik olmayan yapisi (normal dagilimi gerektirmemesi), karmasik modelleri ele alabilmesi, istatistiki
glicii, kiiglik 6rneklemlerle ¢alisabilmesi ve uyum iyiligi degerlerini gerektirmemesi gibi 6zelliklere sahip
oldugu belirtilmektedir. Sonug¢ olarak yeterli 6rneklem biiyiikliigline ulasilamamasi, analiz tekniginin
istatistiki giicli, uyum iyiligi degerlerini gerektirmemesi ve normal dagilim gerektirmemesi gibi nedenlerle bu
calismada PLS SEM tekniginin kullanilmasi tercih edilmistir.

Anket formunda yer alan 6lgek sorulari; analiz becerisi, sentez becerisi, gézlem becerisi, ikna becerisi, iletisim
becerisi ve problem ¢6zme becerisiyle ilgili sorulardan ve algilanan satis performansini 6lgmeye yonelik 6lgek
sorulardan olusmaktadir. Olgek sorular1 571i Likert dlgegi (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,
3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak degerlendirilmistir. Olcek sorulari
literatiirden yararlanilarak hazirlanmistir. Analiz, sentez, iletisim, gbzlem ve ikna becerileri boyutlarinda yer
alan sorular Rentz vd. (2002); problem ¢6zme becerisi boyutunda yer alan sorular Graham vd. (1988); satis
performansi boyutunda yer alan sorular Ozer (2003), Johnson vd. (2016) ve Mulki ve Wilkinson'un (2017)
calismalarindan faydalanilarak hazirlanmistir. Algilanan satis performansina iliskin sorular nitel ve nicel satis
performansi sorulari seklinde sorulmus, ancak yapisal esitlik modellemesi analizinde tek boyut olarak ele
alinmistir. Anket formunun sonunda katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligskin sorular yer almaktadir.
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4. Bulgular

Verilerinin analizinde ilk olarak katilimcilarin demografik Ozelliklerini belirlemek icin frekans analizi
yapilmigtir. Daha sonrada analizlerde kullanilan 6lgek boyutlarimin giivenilirlik ve gegerlilikleri analiz edilmis

ve sonrasinda Onerilen aragtirma modeli yapisal egitlik modellemesi analiziyle test edilmistir.
4.1 Katilimcilara iliskin Bulgular
Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin veriler asagidaki Tablo 1’de goriilmektedir.

Tablo 1: Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin Ozellikleri Frekans Yiizde
Kadin 48 27,9
Cinsiyet

Erkek 124 72,1

18-25 4 2,3

26-35 68 39,5
Yas Aralig1 36-45 85 49,4

46-55 12 7
56-65 3 1,7
ﬂkégretim 0 0
Lise 14 8,1
. On lisans 10 5,8
Egitim Durumu -

Lisans 103 59,9
Yiiksek Lisans 42 24,4

Doktora 3 1,7

1 yildan az 3 1,7

1-5 Y1l 72 41,9

. 6-10 y1l 31 18

Deneyim

11-15 y1l 27 15,7
16-20 y1l 23 13,4

21 yil ve tizeri 16 9,3
Kiiciik 22 12,8
Sirket Olgegi Orta 51 29,7
Biiytiik 99 57,6
Tiirkiye 131 76,2

ABD 17 9,9

Macaristan 1 0,6

Romanya 2 1,2

.. . Giiney Kore 5 2,9

Katilimcilarin Ulkesi

Japonya 8 4,7

Meksika 1 0,6

Isvec 2 1,2

Estonya 4 2,3

Litvanya 1 0,6

Toplam 172 100
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Tablo 1 incelendiginde, katiimcilarin cinsiyet dagiliminda biiyiik farkliik oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin yaklasik %72’si erkek, %29"u kadindir. Katilimcilarin yas araliklari incelendiginde yogunlugun
%49,4 ile 36-45 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Tkinci yogunlugun %39,5 ile 26-35 yas arasi oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglar satis elemanlarinin ¢ogunlugunun geng insanlardan olustugunu gostermektedir.
Katilimcilarin egitim durumlan incelendiginde, %59,9 oranla agirlikli olarak lisans mezunu olduklari,
deneyim durumu incelendiginde ise yogunlugun 1-5 yil arasinda oldugu goriilmektedir. Sektore yeni gegen
kisilerin ve satis elemanlarmin is degisikliginin diger is pozisyonlarina gore fazla olmasi bu sonucu ortaya
cikarmaktadir. Katilimcilarinin calistiklar: isletmelerin olgekleri soruldugunda katiimcilarin %57,6’sinin
biiyiik isletmelerde calistiklar1 goriilmektedir. Tekstil sektoriiniin Tiirkiye’de onemi diisiiniildiigiinde bu
isletmelerin ¢apinin biiyiik oldugu diisiinebilir. Anketlerin toplanmas: Tiirkiye’de oldugu icin toplanan
anketler cogunlukla %76 oraninda Tiirk satis elemanlarindan elde edilmistir.

4.2 Ol¢iim Modeli Analiz Sonuglar

Arastirma modelinin test edilmesinde yapisal esitlik modellemesi analizi kullamilmistir. Bu calismada
arastirma modelinin test edilmesinde varyans bazli yapisal esitlik modelleme teknigi olarak PLS SEM
kullanilmistir.

I¢ tutarlilik giivenilirligi, birlesme gegerliligi ve ayrisma gegerliligi analizleri yapilarak arastirmada yer alan
boyutlarin dncelikle giivenilirlik ve gegerlilikleri test edilmistir. Bu amagla oncelikle giivenilirlik (Cronbach’s
Alfa) ve birlesik giivenilirlik (Composite Reliability - CR) degerleri hesaplanmistir. Faktor yiikleriyle agiklanan
ortalama varyans (AVE= Average Variance Extracted) degerleri birlesme gecerliliginin analizi icin
kullanilmistir. Cronbach’s Alfa ve CR degerleri Olcegin igerdigi maddelerin birbiriyle ne olgilide tutarli
oldugunu olgmek icin, AVE degerleri gizil yapiy1 temsil eden belirli ifadeler arasindaki yakinlasmanin
ol¢iistinii gérmek icin kullanilmistir. Buna gore faktor yiikleri 0,50'nin {izerinde, Cronbach’s Alpha ve CR
degerleri 0,70'in tizerinde, AVE degerleri de 0,50'nin tizerinde olmalidir (Hair vd., 2014: 111). Bu arastirmada
kullanilan Slgekte 57 ifade degerlendirilmis olup, dlgegin genel giivenilirligine iliskin Cronbach’s Alpha
katsayis1 0,859 bulunmustur. Bu sonug literatiirde kabul edilen 0,70 degerinin {izerinde oldugundan 6lgegin
genel giivenilirliginin yiiksek oldugu ifade edilebilir. Asagidaki Tablo 2’de arastirma modelinde yer alan
boyutlarin 6l¢iim modeli analiz sonuglar: goriilmektedir.

Tablo 2: Ol¢iim Modeli Analiz Sonuglari

0lgek Boyutlari, ifadelerin Kisaltmasi ve ifadeler Fii ktor-
Yiikleri
Analiz Becerisi: Cronbach’s Alpha Degeri: 0,829, CR Degeri: 0,884, AVE Degeri: 0,657
A1. Misterilerimi analiz ederim. 0,814
A2. Misterilerimin isteklerini analiz ederim. 0,823
A3. Miisterilerime analitik ¢oztimler sunarim. 0,806
Ad4. Miizakere konularini analiz ederim. 0,799
Gozlem Becerisi: Cronbach's Alpha Degeri:0,822, CR Degeri: 0,893, AVE Degeri: 0,736
G1. Miigterilerimi ve gevresini iyi gozlemlerim. 0,847
G2. Satista basarili olmak i¢in ilgili cevreyi bilingli olarak gozlemlerim. 0,902
G3. Miigterilerimin beden dilini izlerim. 0,823
iletigim Becerisi: Cronbach’s Alpha Degeri:0,849, CR Degeri: 0,891, AVE Degeri: 0,622
I1. Miisterim ile sozel iletisimim iyidir. 0,816
I2. Satis sunumunu basarili bir sekilde yaparim. 0,848
I3. Beden dilini iyi kullanirim. 0,826
I4. Miisterilerimi iyi dinlerim. 0,756
I5. Miisterilerimle empati kurarim. 0,687
ikna Becerisi: Cronbach’s Alpha Degeri:0,883; CR Degeri: 0,920, AVE Degeri: 0,742
IK1. Miisterilerimi istedigim fiyata ikna ederim 0,791
IK2. Miisterilerimi satin almaya ikna ederim 0,915
IK83. Satis1 basarili bir sekilde sonlandiririm 0,913

Isletme Arastirmalar Dergisi 510 Journal of Business Research-Turk



H. Yilseli - E. Ozdemir 13/1 (2021) 504-519

IK4. Satis itirazlarmni basarili bir sekilde karsilarim | 0,821
Problem Cozme Becerisi: Cronbach’s Alpha Degeri:0,781; CR Degeri: 0,871, AVE Degeri: 0,692

PR1. Miisterilerimin problemlerini ¢bzerim. 0,816
PR2. Problemleri konusmaktan kaginmam. 0,826
PR3. Miizakere 6ncesi problemleri incelerim. 0,853
Sentez Becerisi: Cronbach’s Alpha Degeri:0,726, CR Degeri: 0,841, AVE Degeri: 0,640
S1. Cevremden elde ettigi bilgileri iyi siizerim. 0,715
S2. Elde ettigim bilgilere gore satis stratejisini gelistiririm. 0,851
S3. Satis icin ilgili verileri toplar ve satista kullanilabilecek bilgiler olustururum. 0,828
Satis Performansi: Cronbach’s Alpha Degeri:0,921, CR Degeri: 0,933, AVE Degeri: 0,521
NC1. Satig hedefimi tuttururum. 0,737
NC2. Hedeflenen yeni miisteri sayisina ulasirim 0,734
NC3. Hedeflenen satis karliligina ulagirim 0,587
NC4. Hedeflenen yeni iiriin satisini gergeklestiririm 0,741
NCS5. Yiiksek pazar paymna sahibim. 0,65
NC6. Istenen miisteri ziyaret sayisini gergeklestiririm 0,65
NT1. Miisteri sikayet say1sin1 minimum seviyeye indiririm 0,725
NT2. istenen miisteri tatminini saglarim 0,709
NT3. Arzulanan miisteri sadakat diizeyini yakalarim 0,801
NT4. Zaman yonetimini iyi yaparim 0,877
NT5. Miisterilerle etkilesimim iyidir. 0,856
NT6. Sektordeki diger satisgilarla karsilastirildiginda basariliyim. 0,667
NT?7. isletmemdeki diger satiscilarla karsilastirildigimda basariliyim. 0,578

Tablo 2 incelendiginde, boyutlarin Cronbach’s Apha degerinin 0,726 ile 0,921 arasinda, birlesik giivenilirlik
(CR) degerinin ise 0,841 ile 0,933 arasinda olmas: olgegin kendi arasinda tutarli oldugunu gostermektedir.
Boyutlarin AVE degerlerinin 0,521 ile 0,742 arasinda olmasi da birlesme gecerliliginin saglandigi anlamina
gelmektedir.

Bu calismada ayrisma gecerliliginin analizinde Fornell ve Larcker (1981) tarafindan Onerilen kriter
kullanilmistir. Ayrisma gegerliligi kavramsal olarak benzer olan iki yapmin farkhiliklarinin derecesini
ol¢timiinde kullanilmaktadir. Bu kritere gore boyutlarin AVE degerlerinin karekokii, bu boyutlar arasindaki
korelasyonlardan yiiksek olmalidir. Tablo 3’de ayrisma gegerliligi analiz sonuglar: goriilmektedir.

Tablo 3: Ayrisma Gegerliligi Analiz Sonuglar:

AB GB PCB SP SB IK iB
Analiz Becerisi 0,810
Gozlem Becerisi 0,669 0,858
Problem Cozme Becerisi 0,518 0,583 0,832
Satig Performansi 0,480 0,429 0,525 0,722
Sentez Becerisi 0,738 0,583 0,529 0,618 0,800
Ikna Becerisi 0,506 0,583 0,535 0,620 0,563 0,862
Tletisim Becerisi 0,706 0,687 0,497 0,659 0,728 0,547 0,789

Not: Tabloda koyu olarak yazilan degerler AVE nin karekék degerleridir. AB: Analiz Becerisi, GB: Gozlem Becerisi, PCB:
Problem Cozme Becerisi, SP: Satis Performansi, SB: Sentez Becerisi, IK: Ikna becerisi, IB: iletigim Becerisi

Tablo 3 incelendiginde her bir boyutun agiklanan ortalama varyans (AVE) degerinin karekokii diger
boyutlarla olan korelasyondan yiiksek oldugu icin ayrisma gecerliliginin saglandig: ifade edilebilir. Sonug
olarak arastirma boyutlar1 yapisal esitlik modellemesi analizi yapmaya uygun bulunmustur.

4.3 Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) Analiz Sonuclar1

Arastirma modelinin giivenilirligi ve gegerliligini analiz ettikten sonra modelde 6ne siiriilen hipotezleri test
etmek amaciyla 6nerilen arastirma modeli yapisal esitlik modellemesi analiziyle degerlendirilmistir. Modelde
egzojen degiskenler; analiz becerisi, gozlem becerisi, problem ¢6zme becerisi, sentez becerisi, ikna becerisi ve
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iletisim becerisi boyutlarindan olusmaktadir. Algilanan satis performans: ise endojen degisken olarak

modelde yer almaktadir.

Arastirma modelinin analiz edilmesinde kismi en kiigiik kareler yol analizi (PLS-SEM) kullanilmistir. Modelin
degerlendirilmesinde R?, 3 ve t-degerleri (t degeri > 1,96) gibi temel Ol¢timler ile tahmin giicii (Q?) ve etki
biiyiikliigii (f2) degerleri incelenmistir. Yol katsayilari, dogrusallik (VIF), etki biiytikliigii (f2) ve R? degerlerini
hesaplamak igin PLS algoritmass;, tahmin giicii (Q?) degerini hesaplamak igin ise blindfolding analizi
calistirilmistir. PLS yol katsayilarinin anlamhliklarini 6lgmek igin yeniden ornekleme (bootstrapping)
teknigiyle 6rneklemden 5000 alt 6rneklem alinarak t-degerleri hesaplanmistir. Asagidaki Sekil 2'de 6nerilen
modelin Yapisal Esitlik Modeli (PLS-SEM) analiz sonugclar: goriilmektedir

Sekil 2: Yapisal Esitlik Modeli (PLS-SEM) Sonuglari

Yapisal esitlik modeli analizinin sonuglar1 Tablo 4’de ayrintili olarak goriilmektedir.

Tablo 4: Yapisal Esitlik Modellemesi Analiz Sonuglari

[
(7] .
D) Standardize Standart T P
S Yollar Beta . ens L.
a, Hata | Istatistigi | Degeri
= Katsayis1
T
H: Analiz Becerisi — Algilanan Satig Performansi -0,11965 0,08294 1,44258 0,1492
H> Gozlem Becerisi — Algilanan Satig Performansi -0,27425 0,07001 3,91751 | 0,00009
Hs | Problem C6zme Becerisi—Algilanan Satig Performansi 0,21222 0,05768 3,67919 | 0,00024
Hs Sentez Becerisi — Algilanan Satig Performansi 0,2004 0,08326 2,4069 0,01612
Hs fkna Becerisi — Algilanan Satig Performansi 0,34742 0,06683 5,19833 0,000
Hs Ileti@im Becerisi — Algilanan Satis Performansi 0,48882 0,07024 6,95936 0,000
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Tablo 4 incelendiginde analiz becerisi boyutunun algilanan satis performansi iizerindeki etkisine iliskin Hi
hipotezinin anlamlilik degeri p=0,14920 (p>0,05) oldugundan hipotezin anlamli bulunmadig1 goriilmektedir.
Dolayisiyla Hi hipotezi desteklenmemistir.

Gozlem becerisi boyutunun algilanan satis performansi {izerindeki etkisine iliskin Hz hipotezinin anlamlilik
degeri p=0,00009 (p<0,05) oldugundan hipotez anlamh bulunmustur. Dolayisiyla H: hipotezi
desteklenmektedir. Ancak etki oranim ifade eden Standardize Beta Katsayisi incelendiginde ise gozlem
becerisi boyutunun (3= - 0,27425 diizeyinde negatif etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Problem ¢6zme becerisi boyutunun algilanan satis performansi {izerindeki etkisine iliskin Hs hipotezinin
anlamlilik degeri p=0,00024 (p<0,05) oldugundan hipotez anlamli bulunmustur. Dolayisiyla Hs hipotezi
desteklenmektedir. Etki oranini ifade eden standardize beta katsayisi incelendiginde ise problem ¢dzme
becerisi boyutunun (3=0,21222'lik bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Sentez becerisi boyutunun algilanan satis performansi iizerindeki etkisine iliskin Hs hipotezinin anlamlilik
degeri p=0,01612 (p<0,05) oldugundan hipotez anlamh bulunmustur. Dolayisiyla Hs: hipotezi
desteklenmektedir. Etki oranini ifade eden standardize beta katsayisi incelendiginde ise sentez becerisi
boyutunun (3=0,20040'lik bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Tkna becerisi boyutunun algilanan satig performansi iizerindeki etkisine iliskin Hs hipotezinin anlamlilik
degeri p=0,00000 (p<0,05) oldugundan hipotez anlamli bulunmustur. Dolayisiyla Hs hipotezi
desteklenmektedir. Etki oranini ifade eden standardize beta katsayisi incelendiginde ise ikna becerisi
boyutunun (3=0,34742’1ik bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Tletisim becerisi boyutunun algilanan satis performansi iizerindeki etkisine iliskin Hs hipotezinin anlamlilik
degeri p=0,00000  (p<0,05) oldugundan hipotez anlamli bulunmustur. Dolayisiyla Hs hipotezi
desteklenmektedir. Etki oranini ifade eden standardize beta katsayisi incelendiginde ise iletisim becerisi
boyutunun (3=0,48882"1ik bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Ozetle, analiz becerisi (Hi), gozlem becerisi (Hz), problem ¢6zme becerisi (Hs), sentez becerisi (Ha), ikna becerisi
(Hs) ve iletisim becerisi (Hs) boyutlarinin satis elemanlarinin algilanan satis performansi tizerindeki etkisine
iliskin anlamlilik degerleri incelendiginde, ilgili hipotezlerin Hi haricinde p degerlerinin 0,05den kiigiik
oldugu goriilmektedir.

Asagidaki Tablo 5'de modelin R? f2, Q2 ve VIF degerleri verilmekte ve elde edilen sonuglar asagida
degerlendirilmektedir.

Tablo 5: Modelin R?, f2, Q?, VIF Degeri Analiz Sonuglar1

z

b

s Yollar R? f2 Q2 VIF
B

T
H: Analiz Becerisi — Algilanan Satis Performansi 0,01139 2,83604
H> Gozlem Becerisi — Algilanan Satig Performansi 0,06917 2,55455
Hs | Problem Cozme Becerisi — Algilanan Satig Performansi 0.597 0,06205 0.98 1,74187
Has Sentez Becerisi — Algilanan Satis Performansi ! 0,03464 ! 2,91644
Hs Ikna Becerisi — Algilanan Satis Performansi 0,16095 1,81164
Hs ﬂetigim Becerisi — Algilanan Satig Performansi 0,20316 2,86793

Yukaridaki Tablo 5 incelendiginde, boyutlara ait VIF degerlerinin esik deger olan 5in (Ali vd., 2018: 529;
Garson, 2016: 77; Hair vd., 2011: 145) altinda oldugu goriilmektedir. Bu nedenle degiskenler arasinda
dogrusallik sorunu bulunmamaktadir. Igsel modelin analizinde Sarstedt vd. (2017) her bir dissal gizil
degiskenin agiklanan varyansini ifade eden R? degerinin analiz edilmesini 6nermektedir. Modelin R? degeri
incelendiginde, egzojen degiskenlerin algilanan satis performansini yaklasik %60 diizeyinde aciklamaktadir.
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Bu calismada ayrica f2 ve Q? degerleri de analiz edilmistir. Etki biiyiikliigii olarak ifade edilen f2 degerleri
analiz edilerek, tahmin yapilarinn etki biiyiikliigli degerlendirilmektedir. f> degerlerini 0,02 - 0,15 arasinda
ise kiiciik; 0,15 - 0,35 arasinda ise orta; 0,35 ve tizerinde ise yiiksek etki orani olarak ifade edilmektedir Cohen
(1988). Tablo 5 incelendiginde algilanan satis performans: {izerinde gozlem, problem ¢d6zme ve sentez
becerisinin kiiglik, iletisim ve ikna becerisinin ise orta diizeyde etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bir
boyutun verilerini modele dahil etmeden modelin tahmini giiclinii gosteren Q2 degeri (Ali vd., 2016: 463)
Smart PLS programinda Blindfolding teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma modelinin tahmin
gliciine sahip olabilmesi i¢in Q? degerinin sifirdan biiyiik olmas: gerekmektedir. Elde edilen sifirdan biiyiik
Q? degerleri, egzojen boyutlarin s6z konusu endojen boyutu tahmin etme giicline sahip oldugunu
gostermektedir (Hair vd., 2011: 145). Tablo 5 incelendiginde Q? degerinin 0,28 oldugu goriilmektedir. Bulunan
bu deger modelin tahmin giiciine sahip oldugunu gostermektedir.

5. Sonug ve Tartisma

Bu calismada satis elemanlarinin satis miizakere becerilerinin algilanan satis performansmna etkileri
arastirilmistir. Arastirma sonucunda analiz becerisinin algilanan satis performansi tizerinde anlaml bir etkisi
bulunmamuistir. Bir diger 6nemli sonug ise gdzlem becerisinin algilanan satis performansi tizerinde anlamh
ancak negatif bir etkiye sahip olmasidir. Bu yonleriyle arastirma bulgular: literatiirden farklilik gosterirken,
aragtirmada Onerilen diger hipotezler literatiir dogrultusunda desteklenmistir.

Tletisim becerisi satis elemanlarinin en 6nemli becerilerinin basinda gelmektedir. Odabasi (2000) calismasinda
iyi ve etkin bir iletisim kurulmadan iyi ve etkin miisteri iligkilerinin olusturulamayacag: ifade etmektedir.
Gokgiil (2005) ise miizakerenin iletisim yoluyla olustugunu, iki taraf arasinda goriis ve beklenti ayriliklarinin
kazan-kazan yaklasimiyla tamamlanmasini hedefleyen bir iletisim yontemi oldugunu belirtmektedir. Cetin
(2002) ise etkili iletisimin taraflar arasindaki problemleri ¢6zebilecegini ve etkili iletisim kurabilmek i¢in dogru
kelimeler se¢mek gerektigini belirtmektedir. Odabas1 (2000) calismasinda iletisimin bir bilgi akist oldugunu
ve iletisim becerisinin ise bu bilgi akisin1 dogru sekilde yonetebilmek oldugunu ifade etmektedir. Miisteri
verilen mesaji dogru bir sekilde anlamigsa iletisim becerisinin de dogru bir sekilde kullanildig:
anlasilmaktadir. Nitekim bu arastirma sonucunda da algilanan satis performansi iizerinde en yiiksek etkiye
sahip degisken (yaklasik 0,49) olarak iletisim becerisi bulunmustur.

Bu arastirma sonucunda algilanan satis performansi tizerinde ikinci ytiiksek etkiye sahip degisken (yaklasik
0,35) olarak ikna becerisi bulunmustur. Miller ve Jackson (2007) ¢alismalarinda satig miizakerelerini, satis
elemanlariin miisterilerini satin almaya ikna etme siireci olarak ifade etmektedirler. Buna gore ikna becerisi,
miisterinin bakis agisini belirleyerek miisterinin davranis ve tutumunu satin almaya yOneltebilmeyi
saglamaktir. Pascarella (1998) ise calismasinda ikna becerisinin satis miizakerelerinde kritik hale geldigini
belirtmektedir. Sonug olarak bu ¢alismalarla tutarh bir sekilde, bu arastirmada da satis elemanlarinin ikna
becerisinin satis performansina olumlu yonde etki ettigi bulunmustur.

Bu arastirma sonucunda algilanan satis performansi iizerinde tiglincii sirada yiiksek etkiye sahip degisken
(vaklasik 0,21) olarak problem ¢6zme becerisi bulunmustur. Bir diger ifadeyle satis elemanlarinin problem
¢6zme becerisine sahip olmasi satis performansi tizerinde oldukga etkili olmaktadir. Nitekim, Ling, vd. (2019)
calismalarinda satis elemanlarinin satis miizakerelerinde problem ¢oziictii stratejileri uyguladiklarini, Alvarez
vd. (2015) ise galismalarinda satis elemanlarinin satis hedeflerine ulasabilmeleri i¢in problem ¢d6zme becerisine
sahip olmalar1 gerektigini belirtmislerdir. Demirpolat’a (2008) gore de problem ¢dzme yaklasimi daha basarili
ve miisteri tatminini saglayan bir yaklasimdir. Ahmed vd. (2019) ise c¢alismalarinda problem ¢ozme
yonteminin ¢atisma ¢dziimlemedeki en etkili yontem oldugunu belirtmektedir.

Bu arastirma sonucunda algilanan satis performansi iizerinde etkiye sahip bir diger degisken ise yaklagik 0,20
etkiye sahip olan sentez becerisidir. Satis elemanin miisterilerden ve ¢evresinden bilgileri toplayip bir sonuca
ulagmasini saglayan bu beceri de satis performansinda dnemli bir role sahiptir. Windler ve arkadaslarinin
(2017) da calismalarinda belirtigi gibi sentez sonucunda olusturulan miizakere stratejileri sayesinde
miisterilere ¢dziime yoOnelik teklifler sunulabilmektedir. Dolayistyla bu durumun miisteri tatmini saglamaya
katki sagladig1 ve satis performansina olumlu yonde ettigi belirtilebilir.

Arastirma sonucunda analiz becerisinin algilanan satis performans: {izerinde istatistiki agidan anlaml bir
etkisi bulunmamustir. Bu sonug literatiirdeki diger ¢alismalardan farklilik gostermektedir. Ciinkii Ashcroft
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(2004) calismasinda satis elemanlarinin analiz becerisi sayesinde ticari miizakerelerde basarili olduklarmo
ifade etmektedir. Benzer sekilde Cetin (2002) de calismasinda etkili bir miizakerecinin miizakerede analiz
becerisini kullanmasi gerektigini belirtmektedir. Windler vd. (2017) ise ¢calismalarinda B2B is modelinde analiz
sonucunda ¢oziimler sunarak satis yapmanin giiniimiizde popiiler hale geldigini ifade etmektedir. Ayrica
Campbell ve Cunningham (1983) ¢alismalarinda isletmelerin stratejilerini miisteri taleplerini analiz ederek
olusturmalar1 gerektigini belirtmektedir. Sonuglarin bu sekilde farkli ¢itkmasinda arastirma katiimcilarinin
cok farkl tilkelerden olmasinin etkisinin olabilecegi diisiiniilmektedir.

Aragtirma sonucunda bulunan bir diger farkli sonug ise gozlem becerisinin algilanan satis performansi
tizerinde istatistiki agidan anlamli ancak negatif bir etkiye sahip olmasidir. Oysaki beklenen sonug satis
elemanlariin gozlem becerisine sahip olmasmin ve bunu kullanmasinin satis performansina pozitif katki
saglamasidir. Nitekim literatiirde bu sekilde bilgiler bulunmaktadir. Ornegin Ogino ve arkadaslar1 (2010)
calismalarinda tiiketici davramislar1 incelenerek satin alma belirtisinin anlasilacagini belirtmektedirler.
Miizakere sirasinda miisterilerin beden dilinin gozlemlenmesi satis miizakeresinin akisini yonetme agisindan
faydali olacagindan satis performansina da olumlu yonde etki ettigi belirtilmektedir. Nitekim Ladewig (2019)
de calismasinda insanlarin beden dillerini ya yalnizca ya da diger iletisim sekilleriyle birlikte niyetlerinin
belirtisi olarak kullandiklarini belirtmektedir.

Arastirma sonuglar1 genel olarak satis elemanlarimin miizakere becerilerinin satis performansma olumlu
yonde etki ettigini gostermektedir. Yapisal esitlik modellemesi analizin R? degeri incelendiginde, modelde yer
alan egzojen degiskenlerin algilanan satis performansimi yaklasik %6011 agiklamast bu ifadeyi
desteklemektedir. Dolayisiyla miizakerenin her gecen giin 6neminin artmasi ile birlikte satis elemanlarmin
miizakere kavramini 6grenmeleri ve miizakere becerilerini etkin bir sekilde kullanmalar1 hem is hem de 6zel
hayatlarma katki saglayacaktir. Miizakere ogrenilebilen bir beceri oldugu icin, isletmeler i¢ ve dig
miizakerelerin daha saglikli ortamda yiiriitiilmesi ve miizakerelerden yiiksek diizeyde fayda saglayabilmek
i¢in ¢alisanlarinin miizakere becerilerinin gelistirilmesine yatirrm yapmalidirlar. Bu konuda en fazla egitim
almasi gereken calisanlar ise satis elemanlaridir.

Bu calisma birkag kisitlamaya sahiptir. Bunlardan bir tanesi, aragtirmanin sadece Istanbul’da yapilan bir tekstil
fuarinda uygulanmasi ve fuarda genis zamana sahip olmayan satis elemanlar: anketleri doldurma konusunda
zorlanmalaridir. Bir digeri ise arastirma Istanbul’da yapildigindan katihm agirhikli olarak Tiirk satis
elemanlarindan olmustur. Gelecekte yapilacak ¢alismalar i¢in arastirmacilara asagidaki oneriler sunulabilir:

e Arastirma sadece tekstil sektoriinde calisan satis elemanlar: ve yoneticileri {izerinde uygulanmistir. Bu
nedenle gelecekte yapilacak arastirmalarda sektor ve arastirma alani genisletilebilir. Ayrica farkh fuarlarda
ve daha genis bir zaman diliminde yapilacak arastirmalarla kiiltiirler aras1 bir karsilagtirma yapailabilir.

e Gilintimiizde teknolojinin sagladigi imkanlar sayesinde miizakere tiirleri de degismektedir. Telefon, e-
posta, goriintiilii goriisme miizakerelerine ek olarak yogunlukla devlet baskanlarmin ve siyasi parti
liderlerinin mesajlarini iletme amaciyla kullandiklar1 sosyal medya mecrasi da ayr1 bir miizakere tiirii
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu mecra satis elemanlarinca da kullanilmaktadir. Literatiir calismalarina heniiz
giren bu alan arastirmacilar icin ¢alisilmasi gereken oneli bir aragtirma alanidir.

e Satis elemanlariin miizakere becerilerinin nasil gelistirilebilecegine iliskin arastirmalar da yapilabilir.

¢ Bu arastirma sonucunda ortaya ¢ikan ikna ve iletisim becerileri konularina yonelik spesifik calismalar da
gelecekte arastirilmasi gereken calisma alanlari olabilir. Ayrica bu ¢alismada anlaml etkisi bulunmayan
analiz becerisi ve anlamli ancak negatif etkisi bulunan goézlem becerisinin satis performans iizerindeki
etkisini dogrulamaya yonelik yeni arastirmalar da yapilabilir.

e Son olarak sadece becerinin degil, satis elemanlarinin sahip oldugu bilgi diizeylerinin de satis performansi
tizerindeki etkileri de yeni ¢alismalarla ortaya konabilir.

Bu ¢alisma sonucunda isletme yoneticilerine yonelik ise asagidaki oneriler sunulabilir:

e Satig elemanlarmin miizakere becerilerinin satig performansina etkilerini ve énemini ortaya koyan bu
arastirma isletmelere satis elemanlarinin miizakere egitimleri almalar1 gerektigini gostermektedir.
Isletmeler satig elemanlarina miizakere ydnetimi ve miizakere becerileri egitimleri aldirmalidirlar.

e Miizakere becerilerini iyi kullanabilen satis elemanlarinin satista basarili olduklarini gosteren bu arastirma,
isletmelere satis elemanlarini degerlendirirken miizakere becerilerini de degerlendirmeleri gerektigini
gostermektedir. Isletmeler satis eleman ise alirken miizakere becerilerine dikkat etmelidirler.
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e Miizakere becerileri 6grenilebildiginden satis elemanlar1 da miizakere becerilerini gelistirmelidirler.

e Analiz becerisinin bu ¢alismada satis performansina olumlu yonde etki etmedigi goriilmistiir. Fakat
literatiir ¢alismalariyla Ortlismeyen bu sonug satis elemanlarmin bu konuda yeterince bilgi sahibi
olmadigin1 gostermektedir. Analiz becerisinin gelistirilmesi konusunda isletmeler satis elemanlarina
egitimler vermeli ve satis siirecinde hangi konularin nasil analiz edilmesi gerektigi satis elemanlarina
Ogretilmelidir.

e Gozlem becerisinin bu calismada satis performansina olumlu yonde etki etmedigi goriilmiistiir. Fakat
literatiir ¢alismalariyla Ortiismeyen bu sonug satis elemanlarinin gozlem becerisinin gelistirilmesinin
gerekliligini de ortaya koymaktadir.

o Literatiirde en ¢ok yer verilen ve analiz sonucunda da goriildiigii gibi satis performansina digerlerine
oranla yiiksek etki eden iletisim ve ikna becerileri satis elemanlarinin en fazla énem verdikleri beceriler
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Isletmeler satis elemanlarmmin bu iki becerisinin gelismesine katk1
saglamalidirlar. Satis elemanlari da bu iki alanda egitim almay1 daha ¢ok isteyeceklerdir. Bu egitimler satis
elemanlarinin motivasyonlarini da arttiracaktir.

e Problem ¢b6zme becerisi literatiirde miisterilerin en ¢ok 6nem verdikleri becerilerden biridir. Miisteri
sikayet yOonetiminde en ¢ok karsimiza ¢ikan problem ¢6zme, satis elemanlarinin mdiisterilerini tatmini
konusunda en ¢ok 6neme sahip olan beceri olarak da karsimiza ¢ikmaktadir. Isletmeler, miigterileriyle
uzun vadede iliskilerine devam edebilmeleri icin, miisterilerinin problemlerini hizlica ¢6ziime
kavusturmalidir. Isletmeler problem ¢6zme metotlarini satis elemanlarma dogru bir sekilde aktarmali ve
muhtemel problemlerin miizakereler sirasinda nasil cevaplanacag bilgisi satis elemanlarinca bilinmelidir.
Isletmeler bu bilgiyi ig egitimlerle kalite giivence birimlerinin 6nderliginde yapabilirler.

Isletme Arastirmalar Dergisi 516 Journal of Business Research-Turk



H. Yilseli - E. Ozdemir 13/1 (2021) 504-519
KAYNAKCA

Ahmed, R., Fakhry, S., and Saad, N. (2019). Conflict resolution strategies training program and its effect on
assertiveness among nursing students. EQyptian Journal of Health Care, 10 (2),237-248.

Ajzen, 1., and Fishbein, M. (2000). Attitudes and the attitude-behavior relation: Reasoned and automatic
processes. European Review of Social Psychology, 11(1), 1-33.

Alij, F., Amin, M., and Cobanoglu, C. (2016). An integrated model of service experience, emotions, satisfaction,
and price acceptance: an empirical analysis in the Chinese hospitality industry. Journal of Hospitality
Marketing & Management, 25(4), 449-475.

Alj, F., Rasoolimanesh, S. M., Sarstedt, M., Ringle, C. M. and Ryu, K. (2018). An assessment of the use of partial
least squares structural equation modeling (PLSSEM) in hospitality research. International Journal of
Contemporary Hospitality Management, 30 (1), 514-538.

Amor, N. E. H. B. (2019). What skills make a salesperson effective? An exploratory comparative study among
car sales professionals. International Business Research, 12(11), 76-93.

Ashcroft, S. (2004). Commercial negotiation skills. Industrial and Commercial Training, 36(6), 229-233

Astrachan, C. B., Patel, V. K,, and Wanzenried, G. (2014). A comparative study of CB-SEM and PLS-SEM for
theory development in family firm research. Journal of Family Business Strategy, 5(1), 116-128.

Beenen, G., and Barbuto Jr, J. E. (2014). Let's make a deal: A dynamic exercise for practicing negotiation skills.
Journal of Education for Business, 89(3), 149-155.

Campbell, N. C.,, and Cunningham, M. T. (1983). Customer analysis for strategy development in industrial
markets. Strategic Management Journal, 4(4), 369-380.

Cetin, C. (2002). Miizakere Teknikleri, Ilke, Siireg, Uygulama, Beta Basim Yayim Dagitim, Istanbul.

Chandhok, Y. (2019). The role of gender and culture in business negotiations: A thematic-synthesis study
(Doctoral dissertation, Auckland University of Technology).

Chapman, E., Miles, E. W., and Maurer, T. (2017). A proposed model for effective negotiation skill
development. Journal of Management Development, 36(7), 940-958

Cohen, J. (1988). Statistical power analysis for the behavioural sciences. 2nd Edition, Lawrence Erlbaum Associates,
USA

Demirpolat, M. (2008). Miizakere ve miizakere teknikleri: Orta kademe yoneticilerin miizakere stilleri iizerine bir
arastirma. Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, ig.letme Yonetimi Anabilim Dali, Yiiksek
Lisans Tezi.

Faerstein, P. (1979). Negotiation Skills: Examining Behaviours, Processes and Outcomes. New York, USA.
Fisher, R., and Ury, W. (1992). Getting to YES. New York, Penguin Books.
Forkosch, M. D. (1967). "Take it or leave it" as a bargaining technique. Labor Law Journal, 3, 676-698

Fornell, C.,, and Larcker, D. F. (1981). Evaluating structural equation models with unobservable variables and
measurement error. Journal of Marketing Research, 18(1), 39-50.

Freedman, J. L., and Fraser, S. C. (1966). Compliance without pressure: the foot-in-the-door technique. Journal
of Personality and Social Psychology, 4(2), 195-202

Galinsky, A. D., and Mussweiler, T. (2001). First offers as anchors: the role of perspective-taking and negotiator
focus. Journal of Personality and Social Psychology, 81(4), 657-669.

Garson, G. D. (2016). Partial least squares: Regression and structural equation model. Statistical Associates
Publishing, USA: Asheboro.

Isletme Arastirmalar Dergisi 517 Journal of Business Research-Turk



H. Yilseli - E. Ozdemir 13/1 (2021) 504-519

Gerlach, J. (2020). Increased understanding of buyer-seller negotiations (B2B). (Bachelor's thesis, University of
Twente).

Gokgiil, B. (2005). Miizakere/Stratejik Iliski Kurma, Istanbul, Kapital Medya Hiz. A. S.

Goodhue, D., Lewis, W., and Thompson, R. (2006, January). PLS, small sample size, and statistical power in
MIS research. In Proceedings of the 39th Annual Hawaii International Conference on System
Sciences (HICSS'06) (Vol. 8, pp. 202b-202b).

Graham, J. L. (1985). Cross-cultural marketing negotiations: A laboratory experiment. Marketing Science, 4(2),
130-146.

Graham, J. L. (1986). The problem-solving approach to negotiations in industrial marketing. Journal of Business
Research, 14(6), 549-566.

Graham, J. L., Kim, D. K,, Lin, C. Y., and Robinson, M. (1988). Buyer-seller negotiations around the Pacific Rim:
Differences in fundamental exchange processes. Journal of Consumer Research, 15(1), 48-54.

Grewal, D., Levy, M., and Kumar, V. (2009). Customer experience management in retailing: An organizing
framework. Journal of Retailing, 85(1), 1-14.

Hair, J. F.,, Sarstedt, M., Hopkins, L., and Kuppelwieser, V. G. (2014). Partial least squares structural equation
modeling (PLS-SEM). European Business Review, 26(2), 106-121

Hair, J. F.,, Risher, ]. J., Sarstedt, M., and Ringle, C. M. (2019). When to use and how to report the results of PLS-
SEM. European Business Review, 31(1), 2-24

Hair, J.F.,, Ringle, C.M. and Sarstedt, M. (2011). PLS-SEM: Indeed a silver bullet. Journal of Marketing Theory and
Practice, 19(2), 139-152.

Henseler, J. (2017) Partial Least Squares Path Modeling, Leeflang, P.S.H. and et al. (Eds.), In Advanced Methods
for Modeling Markets, International Series in Quantitative Marketing, Springer International Publishing:
361-381.

Johnson, J. S., Friend, S. B., Rutherford, B. N., and Hamwi, G. A. (2016). Absolute versus relative sales failure.
Journal of Business Research, 69(2), 596-603.

Kirtay, S. H., Ekmekgi, N., Halicy, T., Ketenci, U., Aktas, M. S., ve Kalipsiz, O. (2015) Pazar sepeti analizi i¢in
orneklem olusturulmas: ve birliktelik kurallarmmin ¢ikartilmasi. Bilgisayar Miihendisligi Boliimii,
Elektrik-Elektronik Fakiiltesi Yildiz Teknik Universitesi, Istanbul Ar-Ge Merkezi, Cybersoft, Istanbul.

Koponen, J., Julkunen, S., and Asai, A. (2019). Sales communication competence in international B2B solution
selling. Industrial Marketing Management, 82, 238-252.

Ladewig, ]. (2019). Body language: Its importance for communication with horses. Journal of Veterinary
Behauvior, 29, 108-110.

Ling, O. S., Seok, C. B., and Maakip, 1. Supervisors’ conflict resolution strategies: The missing link between
conflict types and employees’ behaviors. Southeast Asia Psychology Journal, 7, 86-96

McKersie, R. B., Perry, C. R., and Walton, R. E. (1965). Intraorganizational bargaining in labor negotiations.
Journal of Conflict Resolution, 9(4), 463-481.

Miller, L., and Jackson, B. (2007). Influence Power and U Perspective, The Art of Getting What You Want, USA,
Your Carrier Doctos Pres.

Mintu-Wimsatt, A., and Gassenheimer, J. B. (2000). The moderating effects of cultural context in buyer-seller
negotiation. Journal of Personal Selling & Sales Management, 20(1), 1-9.

Mulki, J. P.,, and Wilkinson, ]J. W. (2017). Customer-directed extra-role performance and emotional
understanding: Effects on customer conflict, felt stress, job performance and turnover intentions.
Australasian Marketing Journal (AM]), 25(3), 206-214.

Isletme Arastirmalar Dergisi 518 Journal of Business Research-Turk



H. Yilseli - E. Ozdemir 13/1 (2021) 504-519

Neslin, S. A., and Greenhalgh, L. (1983). Nash's theory of cooperative games as a predictor of the outcomes of
buyer-seller negotiations: An experiment in media purchasing. Journal of Marketing Research, 20(4),
368-379.

Odabasi, P. (2000). Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, stanbul, Sistem Yaymncilik.

Ogino, A., Imamura, N., and Kato, T. (2010). Modeling of human interest in products by observing behaviors
of customer in a store. In International Conference on Kansei Engineering and Emotion Research, Paris.

Oh, J. H. (2017). A conceptual framework for successful salesperson role change management. Journal of
Business & Industrial Marketing, 32(8), 1136-1143

Ozer, L. S. (2003). Satis elemanu performans degerlendirme kriterlerine yonelik literatiir aragtirmasi. Hacettepe
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 21(2), 169-203.

Pascarella, P. (1998). Persuasion skills required for success. Management Review, 87(8), 68-70.

Rentz, J. O., Shepherd, C. D., Tashchian, A., Dabholkar, P. A., and Ladd, R. T. (2002). A measure of selling skill:
Scale development and validation. Journal of Personal Selling & Sales Management, 22(1), 13-21.

Richter, N. F.,, Schubring, S., Hauff, S., Ringle, C. M., and Sarstedt, M. (2020). When predictors of outcomes are
necessary: Guidelines for the combined use of PLS-SEM and NCA. Industrial Management & Data
Systems, 120(12), 2243-2267

Roos, I, and Gustafsson, A. (2011). The influence of active and passive customer behavior on switching in
customer relationships. Managing Service Quality: An International Journal, 21(5), 448-464

Sarstedt, M., Ringle, C. M., & Hair, J. F. (2017). Partial least squares structural equation modeling. Homburg,
C.; Klarmann, M. & Vomberg A. (Eds.) Handbook of Market Research, Heidelberg, Springer
International Publishing, 1-40.

Sigri, U. (2018). Miizakere, Ankara, Siyasal Kitabevi.

Simintiras, A.C. and Thomas, A.H. (1998), Cross-cultural sales negotiations: A literature review and research
propositions. International Marketing Review, 15(1),10-28

Tran, M. D., and Nguyen, P. N. (2020). The impact of passion on sales performance: Is negotiation a missing
link?. Australasian Marketing Journal (AM]), 28(3), 124-133

Windler, K., Jiittner, U., Michel, S., Maklan, S., and Macdonald, E. K. (2017). Identifying the right solution
customers: A managerial methodology. Industrial Marketing Management, 60, 173-186.

Isletme Arastirmalar Dergisi 519 Journal of Business Research-Turk



