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OZET

SATIS ELEMANININ DINLEME DAVRANISININ SATIS ELEMANINA
DUYULAN GUVEN UZERINDEKI ETKiSi: EMLAKCILIK SEKTORU
UZERINE BiR ARASTIRMA

DOGAN, Merve
Yuksek Lisans-2013
Isletme Anabilim Dah

Pazarlama Bilim Dal

Damsman: Yrd. Dog. Dr. Mijdat OZMEN

Bu calismanin amaci satis elemaninin dinleme davranisinin satis elemanina
giiven iizerindeki etkisini incelemektir. Iki boliimden olusan arastirmanin ilk
boliimiinde konuya iligkin literatiir hakkinda bilgi verilmis ve kavramlar arasindaki
iliskiler aciklanmistir. Arastirmanin ikinci boliimiinde ise arastirma modeli ve
arastirmanin hipotezleri test edilmistir. Arastirma sonuglarina gore; satis elemaninin
dinleme davranisinin satis elemanina duyulan giiven lizerinde pozitif yonde anlamli
bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica dinlemenin alt boyutlar1 olan
hissetme, degerlendirme ve yanitin da satis elemanina duyulan given zerindeki
etkileri incelenmis, degerlendirme ve yanit vermenin satis elemanina duyulan given

tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.



ABSTRACT

THE EFFECT OF SALES PERSON’S LISTENING BEHAVIOUR ON TRUST
TO SALES PERSON: ASTUDY ON THE REAL ESTATE SECTOR

DOGAN, Merve
Master of Degree-2013
Business Management

Marketing

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

positive effect on trust to sales person.
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ONSOZz

Calismada genel olarak iletisimin 6nemli bir unsuru olan dinleme
davraniginin insan hayatindaki ve satig/pazarlama baglamindaki 6nemini aragtirmak,
satis elemanlarma olan giiven iizerindeki etkisini incelemek amaglanmistir. iletisim
insan hayatinda dnemli bir yere sahiptir. Iletisim unsurlarinin dzellikle de dinlemenin
hayatimizda kapladigi yer disiiniildiigiinde, insan iliskilerinin yogun olarak
yasandig1 pazarlama alaninda da kritik bir role sahip olmasi kag¢inilmazdir. Her
alanda oldugu gibi pazarlama alaninda da etkili iletisim becerilerine sahip olmanin
olumlu sonuglar1 olmaktadir. Bu c¢alismada bir iletisim becerisi olan dinleme
davraniginin pozitif bir ¢iktisi olarak giivene yer verilmistir.

Degerli Hocam Yrd. Dog. Dr. Miijdat OZMEN’e, Yrd. Dog. Dr. Halil Semih
KIMZAN’a, Ars. Gér. M. Ali TILTAY a ve esim Volkan DOGAN’a katkilarindan
dolay1 tesekkiirii bir borg bilirim.



GIRIS

fletisim, hem teorik hem de uygulama boyutlar1 ile insan yasaminin her
alaninda var olan bir olgudur. Insanlar i¢in iletisim yasamsal bir eylemdir. iletisim;
var olmak, yasami siirdiirmek, haberlesmek, paylasmak, etkilemek, yonlendirmek

gibi temel amaglara yonelik olarak gerceklesmektedir.

Tiim insan iliskilerinin temelinde bulunan iletisim; olumlu insan iligkileri
gelistirebilmenin, daha tatmin edici bir yasam siirmenin, giiniimiiziin rekabet yogun
is ortaminda rakiplerden farklilagmanin ve basarili olmanin onciilii konumundadir.
Bir iletisim becerisi olan dinleme, insanin temel diirtiilerinden biridir. Oyle ki
iletisim kurma ve siirdiirme, anlama ve anlasilma, bilgi edinme, 6grenme ve sorun
cozme edimlerinin tima etkili dinleme becerisi gerektirmektedir (Gurel ve Tat,
2012). Dinleme literatiirde farkli arastirmacilar tarafindan farkli tanimlama ve
yaklagimlarla ele alinmigtir. Dinleme, konusmacinin hissettiklerinin ve mesajlarinin
ne anlama geldigini anlamak i¢in, konusmacinin sézlerine bilingli bir sekilde dikkat
verilmesidir (Butera, 2000). Dinleme hem davranigsal hem de bilissel stiregleri iceren
karmasik ve algilama, degerlendirme, yanit verme olmak iizere 3 boyutlu bir siirectir
(Ramsey ve Sohi, 1997). Insanlar giinlerinin biiyiik bir kismim dinleme ile gegirseler
de her zaman 1yi ve etkili bir dinleme yapmamaktadirlar. Dinleme hatalari, yanlis
anlasilmalarla, kacirilmis is firsatlarniyla, zaman ve para kayiplaryla
sonuglanabilmektedir. Ote yandan iyi ve etkili bir dinlemenin de garpict etkileri
olabilmektedir. Ozellikle pazarlama ve satis alanlar1 etkili dinlemenin sonuglarmin

acikca gorilebildigi alanlar olmaktadir (Digaetani, 1980).

Ozellikle insan iliskilerinin gok énemli oldugu pazarlama ve satis alanlarinda,
tiikketicilerin istek ve ihtiyaglarini anlamada, miisterileri elde tutma ve yeni miisteriler
kazanmada ve en Onemlisi uzun donemli karli iligkiler gelistirmede, iletisim ve
dolayisiyla karsidakini etkili sekilde dinlemenin rolii olduk¢a 6nemlidir. Ote yandan
kisisel satig, endiistriyel pazarlar ve hizmet pazarlarinda onemli olan, karsilikli
etkilesim, uzun donemli iliskiler ve miisterilerle iletisimin ¢ok Onemli oldugu
iliskisel pazarlamada iyi dinleme becerileri daha da onemli olmaktadir. Iliskisel

pazarlama ile ilgili literatiir incelendiginde, iliskisel pazarlamanin 6ziinde, iletisim



aglari, karsilikli etkilesim, karsilikli deger yaratma, giivene dayali uzun donemli
iligkiler kurma, mevcut miisterileri elde tutma kavramlar1 yer almaktadir (Berry,
1995; Gronroos, 1995; Gummesson, 1997). Basarili pazarlama siiregleri ve
nihayetinde tatmin edici satislarin gergeklesmesi etkili bir iletisim ve dinlemenin

gerceklestigi ortamlarda saglanabilecektir.

Pazarlama ve satis iliskilerinde gliven konusu hem alict hem de satict
acisindan 6nemli bir konu olup, her tiirlii iliskide oldugu gibi alici- satici iligkilerinde
de iliskinin stirekliligi, taraflarin memnuniyeti i¢in olmazsa olmaz bir olgudur.
Giliven pek cok satin alma kararinda etkili bir unsur olmaktadir. Morgan ve Hunt
(1994) giiveni; “Bir degisim iliskisinde taraflardan birinin digerinin itimat ve
biitiinligiine karsi hissettigi olumlu duygu” olarak tanimlamiglardir. Glivensizlik
tipk1 kotii dinleme ve dinleme hatalar1 gibi pahaliya mal olan bir durumdur. Ciinkii
giiven eksikligi oldugunda da taraflar bunun iistesinden gelmek i¢in zaman ve enerji

kayiplarina maruz kalabilmektedir (Verret, 2000).

Gergeklestirilen literatiir taramasindan hareketle alici-satici iligkilerinde satis
elemaninin dinleme davranislart ile miisterinin satis elemanina hissettigi glivenin
birbiriyle iliskili konular olabilecegi, satis elemaninin dinleme davranislarinin
miisterinin giiveni iizerinde etkisi olabilecegi diisiiniilmiistiir. Bu arastirma
baglaminda insanlarin zorunlu fiziksel ihtiyaglarindan olan barinma ihtiyaglarini
karsilamalar1 i¢in bir aract olarak emlakg¢ilara basvurmalar1 ve ihtiyaglarini
gidermelerinde emlakcilara karsi duyduklart giivenin, karar vermelerinde etkili bir
unsur oldugu o6ngoriilmektedir. Bununla birlikte kisisel satisin var oldugu yerde
iletisim c¢abalart ve buna bagli olarak iyi ve etkili dinlemenin 6nemi goz ardi
edilemediginden, emlak¢1 ve miisteri iliskilerinde de 6nemli oldugu 6ngdriilmiistiir.
Buradan hareketle bu ¢alismada emlak satis1 yapan ve emlakla ilgili hizmet sunan
emlak¢ilarin  dinleme davramiglarinin - mdsterilerin -~ giiveni  {izerindeki etkisi

incelenmistir.

Bu calismanin temel amaci, satis elemaninin miisteri tarafindan algilanan
dinleme davranislarinin, satis elemanina duyulan guven Uzerindeki etkisini ortaya
koyabilmektir. Arastirma hipotezleri konuya iliskin mevcut literatiirden hareketle

dinlemenin giiven lizerinde anlaml1 bir etkisi oldugu yoniinde tasarlanmigtir.



Yukarida belirtilen ama¢ dogrultusunda gerceklestirilen bu ¢alisma iki
boliimden meydana gelmektedir. Calismanin ilk boliimiinde kuramsal bilgilere yer
verilmis ve kavramsal c¢er¢evenin olusturulmasiyla ilgili olarak literatiirde
arastirmaya konu olan degiskenler ve degiskenler arasi iligkiler tanimlanmaya

calisilmigtir.

Ikinci béliimde arastirmanin ydntem kismi yer almaktadir. Bu boliim
kapsaminda; aragtirmanin amaci, arastirma modeli, arastirmanin hipotezleri,
arastirma siirecinde toplanan verilerin analiz edilmesi neticesinde elde edilen
bulgular ve bu bulgular 1s18inda ortaya ¢ikan sonuglar yer almaktadir. Ayrica bu
boliimde bulgular 1s181inda ortaya g¢ikan sonuglar literatiir baglaminda tartisilarak,

arastirmacilara ve uygulamacilara yonelik dnerilerde bulunulmustur.



1. BOLUM
KAVRAMLAR VE KAVRAMSAL CERCEVE
Bu béliimde arastirmaya iliskin kavramlardan olan dinleme kavrami ayrintili
sekilde incelenecek, kavramla ilgili tanimlamalara ve kuramsal temellere
deginilecektir. Oncesinde ise temel olusturmak amagli iletisim kavramina yer

verilecektir.

1.1. ILETISIM KAVRAMI

fletisim, insanligim tarihi ile baslayan bir olgu ve siirectir. Iletisim insan daha
diinyaya gelmeden anne karninda, bebek ile anne arasinda baslamaktadir ve birey
saglikli olarak diinyaya gozlerini agtiktan sonra 6lene dek devam eden bir siirectir.
Insanhigin var olusundan itibaren insanlar gesitli sekillerde birbirleri ile iletisim
kurmuslardir. Birtakim ses ve isaretlerle, magara duvarina, kayalara, taglara cizilen
sekil ve resimlerle iletisim kurmaya baglamiglar ve ylizyillar boyu yasanan gerek
toplumsal gerek bilimsel ve teknolojik gelismelerle iletisimin bigimi giiniimiize kadar
degisiklik gostermistir. iletisim ne sekilde gergeklesirse gerceklessin insanoglu igin
vazgecilmez bir olgu olmustur (Kiigiik, 2012: 3). Insanlar i¢in iletisim yasamsal bir
eylemdir (Bigakg1, 2006). Insan sosyal bir varliktir ve yasamim siirdiirebilmesi i¢in
cevresiyle siirekli iletisim kurma ihtiyac1 duymaktadir. Insanin biyolojik bir varliktan
sosyal bir varliga doniismesini saglayan en énemli unsur iletisimdir. Iletisgim aracilig
ile insan, bireysel varligini ve toplumsal iliskilerini siirdiiriir. Iletisim simgelerini ve
eylemlerini kullanma yeteneginden yoksun bireyin, toplum disina itilmesi ve yalniz
kalmas1 s6z konusudur (Aziz, 2010: 24). Toplum i¢inde yasayan bireyin kendisini ve
cevresini daha iyi tanimasina ve bagkalari ile uyumlu iligkiler gelistirmek i¢in
etkilesim kurabilmesine, yasayan ve artik yasamayan kisilerin miras olarak
biraktiklar1 bilgilerden yararlanmasina yardimei eden 6zel bir becerisi vardir ki o da
iletisim giictidir (Yiksel, 2006: 3). iletisim kavramini daha iyi agiklamak iizere
kavramla ilgili yapilmis tanimlar1 ve iletisim siirecinin nasil isledigini incelemek

faydal1 olacaktir.



1.1.1. Tletisim Tanimlar:

Tarihsel gelisim icerisinde farkli bakis agilart ve disiplinler tarafindan
yapilmis pek c¢ok iletisim tanimi1 bulunmaktadir. Iletisim kavramimin farkli disiplinler
tarafindan tanimlanmasi, o disiplinlerin iletisim alani ile iliskili oldugunu gosterir ve
iletisim ile kesistigi noktalara goére tanimlamalar yapilir. Psikolojik, sosyolojik,
sosyal psikolojik, biyolojik gibi acilardan yapilmig farkli tanimlar mevcuttur ve bu
durumda iletisim pek c¢ok alanin ortak bolenidir denebilir (Aziz, 2010: 23). Iletisim
kavrami ¢ok farkli alanlarda kullanildigi igin iletisim kavramina her alana 6zgu
anlamlar yiiklenmektedir. Bu nedenle iletisim kavramina herkes tarafindan kabul
edilen bir tanim yapmak ve bulmak olduk¢a zordur. En basit sekilde ifade edecek
olursak; iletisim, bir kaynak ile hedef arasinda, bir iletinin gonderilmesini saglayacak
mesajin aktarilmasi ile gerceklesir. Iste bu mesajin aktarilmas: basta kulak ve agiz

olmak iizere, gézler ve diger bedensel hareketler ile gergeklesir.

lletisim sozciigii bat1 dillerindeki “communication” sdzciigiiniin karsilig
olarak dilimizde kullanilmaktadir. Communication soézciigiin kokeninde Latince
communis sozciigii bulunmakta ve bu kavram “bir¢ok kisiye ve nesneye ait ortaklaga
gergeklestirilen” anlaminda kullanilmaktadir. Bu noktadan hareketle iletisimin kdken
olarak sadece iletileri aktarmaktan ziyade, toplumsal olarak da bir etkilesimi
icerdigini sdylemek miimkiindiir (Zillioglu, 2007: 22). Kendi dilimizdeki karsiligina
bakacak olursak TDK’ nin sozliigiine gore iletisim; “Duygu, diislince veya bilgilerin
akla gelebilecek her tiirlii yolla baskalarina aktarilmasi, bildirisim, haberlesme,
komdinikasyon” olarak tanimlanmaktadir (TDK Tiirkge Sozliik,
http://www.tdk.gov.tr/30.04.2013). Farkli bakis agilarina gére yapilmis iletisim

tanimlarina bakacak olursak:

e “Insanm oldugu her yerde kisiler, gruplar ve tiirler arasinda karsilikl
gerceklesen, mesajlarin degis-tokus siirecidir.” (Cemalcilar, 1988: 305)
e “Duygu, diislince, fikir, bilgi ve kiiltiirii kapsayan anlamlarin semboller

yardimiyla aktarildigi bir siirectir.” (Tutar, 2003: 34)



e “Anlamlan itibariyle uzlagilmis simgeler yoluyla degisik zaman ve mekan
boyutlarinda gergeklesen bilgi, diisiince ve duygularin aktarilmasit ve
ahigverisidir.” (Zillioglu, 2007: 22)

e “Insanlar arasi iletisim, bilgi, diisiince, duygu, tutum ve kanilarla, davranis
bigimlerinin kaynak ile alic1 arasindaki bir iliskileme yoluyla bir insandan
diger insana bazi oluklar kullanilarak ve degisim amaciyla aktarilmasi

stirecidir.” ( Yiksel, 2006: 9)

Dance (1970) yaptigi calismada c¢ok sayida farkli iletisim tanimlarini
inceleyerek, tanimlarin ortak noktalarini belirlemis ve iletisim kavrami ile ilgili 15
grup olusturmustur. Neredeyse her tanimin bu 15 ifadeyi igerdigini ortaya
koymustur. Iletisim tanimlarnmn icerdigi ortak ifadeler; simge, isaret ya da sdzel
olmasi, anlama ve anlagilma, etkilesimli ve iligkili sosyal bir siireg, belirsizligi
azaltmasi, dinamik bir aktarma siireci, aktarma ve doniistiirme siireci, baglanti
kurma, ortaklik, kanallara sahip olma, bellekte kopyalama, yanit davranisi, uyaran bir
davranig, bir amaci gergeklestirmeye yonelik olmasi, belli bir zaman ve durumda

gerceklesmesi, gii¢ kaynagi olarak kullanilmasidir (Dance, 1970: 204-208).

1.1.2. iletisimin Temel Ogeleri ve letisim Siireci

Tletisim, teorik ve pratik boyutlari ile insan yasaminin her alanini kusatan bir
olgudur. Tletisim; var olmak, haberlesmek, paylasmak, etkilemek-yonlendirmek,
eglenmek- mutlu olmak, bilgilenmek-bilgilendirmek gibi amaclara yonelik olarak
gerceklesir (Bigakc1, 2006). lletisim olgusu degisik ortamlarda ve zamanlarda,
degisik amaclarla meydana gelen bir mesaj aktarim stirecidir. Bu olguyu yaratan ise
farkl ozellikleri olan 6gelerdir. Bu 6gelerin bir araya gelmesi iletisimi olusturur.
[letisimin tam olarak gerceklesmesi igin asagidaki 5 6genin de bulunmasi gereklidir.
Iletisim olgusu anlik bir olgu degildir, bir anda olup bitmez, bir stire¢ icinde meydana
gelir. Bu siirecin islemesinde rol oynayan 6geler:

e Mesaj1 gonderen ya da baslatan kaynak,
e Mesajin hedefi yani alici,

e Aktarilan, verilen bilgi, tutum ve davranis yani mesaj ya da ileti,



e Mesaji ileten kanal,
e Alicinin mesaj1 alip almadigina yonelik geribildirimdir (Aziz, 2010: 27).

Bu 6geleri ve iletisim siirecinin isleyisini basitce semalastiracak olursak;

[ GERIBILDIRIM ]

Sekil 1: Iletisimin Ogeleri ve iletisim Siireci

Basit anlamda kaynak iletisim silirecini baslatan, iletiyi gonderen 6gedir.
Kaynak iletiyi hedefe gonderen kisi, grup, kurum ya da toplum olabilir. Iletisim
siireci yapist geregi, once kisi ya da kisilerin duygu, diisiince, kani, bilgi ve
gereksinimlerini iletmek isteyen bir kaynagi gerektirir ve onunla baslar (Yiiksel,
2007: 11). Kaynak, algilama, se¢me, diislinme, yorumlama siireglerinde {irettigi
anlamli mesajlar1 simgeler araciligi gonderendir (Kiigiik, 2012: 7). Kisilerarasi
iletisimde mesajlarin génderildigi simgeler dil ve sdzsiiz iletisim unsuru olan viicut
dilidir. Kaynak kisi iletisim siirecinin baslangicinda iletmek istedigini kendisinin ve

hedefin anlayacag: sekilde dil ve viicut dili aracilig1 ile kodlar.

Hedef yani alict mesajin hedefi olan kisidir. Kaynakta oldugu gibi hedef de
bir kisi, grup ya da toplum olabilmektedir. Alic1 ya da hedef olmadan iletisimden
s06z etmek miimkiin olmaz. Ciinkii kaynak tarafindan gonderilen mesajin hedefe bilgi
aktarmasi ve hedefin davranig, tutumlarinda degisim yaratmasi gibi bir amaci vardir
(Aziz, 2010: 27). Siireg sirasinda alic1 kaynak tarafindan gonderilen iletiyi olusturan
kodlar1 algilayip anlamlandirir ve kendisi de bir ileti gondererek kaynak konumuna
gecer. Kaynak ve alicinin etkin iletisim becerilerine sahip olmasi, iletisim siirecinin

saglikli iglemesi ve istenen amaglara ulagilmasi agisindan 6nemlidir.



Mesaj, kaynaktan alictya gonderilen bir uyari, diisiince, duygu, kani ya da
bilginin kaynak tarafindan kodlanmig halidir (Yiiksel, 2007: 12). Mesaj yani iletinin
aktarilmasi iletisim olgusunun temelini olusturmaktadir. Aktarilacak bir mesaj
olmazsa iletisim gerceklesmez.

Kanal, iletisim siireci igcersinde kaynagin kodladig1 mesajin fiziksel iletimiyle
ilgili olan 6gedir. Kaynagin gonderdigi mesajin alictya ulasabilmesi i¢in mutlaka bir
kanala ihtiya¢ vardir. Kanal mesaj aktarilirken hangi yolun izlenecegini, hangi aracin
kullanilacagint ifade etmektedir. Demiray (1994) kanalin tanimimi su sekilde
yapmustir; “Bilgi, duygu, diislincelerin kaynak ve alict tarafindan paylasiminin
gerceklesmesi silirecinde, iletilerin tizerine yiiklendigi araclardir.” Kisilerarasi
iletisimde kanal ses, yliz, beden, hareket vb. olabilir. Kaynak bu kanallar aracilig ile
mesajlarin1 alictya iletebilmektedir. Kisilerarasi iletisim disinda kullanilan kanallar
ise televizyon, radyo, kitap, gazete, sosyal medya vb. olabilmektedir. fletisim kanalin
niteligi iletisimin tiirinli belirleyecektir. Sozlii iletisim, sdzsiiz iletisim, yazili iletisim
gibi...

Kaynak tarafindan kanallar aracilig ile gonderilen mesaji alicinin algilamasi,
yorumlamast ve sozlii veya sozsiiz tepki verme siireci ise geri bildirimdir (Kiiciik,
2012: 12). Alicinin geri bildirimi ile alict kaynak, kaynak da alici konuma
gecmektedir. Iletisimin olusmasi i¢in kaynak, hedef, mesaj ve kanal zorunlu &geler
iken, geri bildirim iletisimin etkili olabilmesi i¢in gereklidir (Aziz, 2010: 28). Eger
geri bildirim gerceklesmez ise, iletisim tek yonlii ger¢eklesmis olur ve kaynak
mesajin iletilip iletilmedigini, anlasilip, anlagilmadigimi anlayamaz. Iletisim siireci
icinde, kaynak kanallar aracilig1 ile kendisine gonderilen cevabi algilar ve daha sonra
tekrar alictya gonderecegi yeni iletilerini bu geri bildirimden aldig1 uyarilara gore

yeniden diizenleyerek iletisimin etkinligini arttirir.

Giin igerisinde sosyal, is ve 0zel yasantimizda siirekli iletisim kurmaktayiz.
Ciinkii tiim insan iliskilerinin temelinde iletisim bulunmaktadir. Insanlar toplum
icersinde yasadiklar1 igin iletisim de kaginilmaz olmaktadir. Iletisim olumlu insan
iligkileri gelistirebilmenin, daha tatmin edici bir yasam silirmenin, giiniimiiziin
rekabet yogun 1§ ortaminda rakiplerden farklilasmanin ve basarili olmanin Onciilii

konumundadir (Giirel ve Tat, 2012: 278).



Iletisim, genellikle okuma, yazma, konusma ve dinleme olmak izere dort
temel beceri ile gergeklestirilmektedir (Giirliz ve Eginli, 2010: 251). Bu iletisim
becerilerinin giinlilk hayatta kullanim dagilimlarina baktigimiz zaman okuma,
yazma, konusma ve dinlemenin kullanimi farkli oranlarda oldugu goriilmektedir.
Ornegin; yazmay: giinliik hayatimizda %9 oraninda kullanirken, okumay1 %16,
konusmayr %30, dinlemeyi ise %45 oraninda kullanmaktayiz (MEGEP, 2009).
Giinliik kullanim oranlarina bakildig1 zaman dinleme en yiiksek orana sahip olmasina
ragmen, gilinliik iletisimde etkinlik saglamak amaciyla, yazma, okuma ve konusma
becerisine fazlasi ile nem verilirken, dinleme becerisi goz ard1 edilmektedir (Giiriiz
ve Eginli, 2010: 251). Bir iletisim becerisi olan dinleme, insanin temel diirtiilerinden
biridir. Oyle ki iletisim kurma ve siirdiirme, anlama ve anlasiima, bilgi edinme,
ogrenme ve sorun ¢ozme edimlerinin timi etkili dinleme becerisi gerektirmektedir

(Gdrel ve Tat, 2012: 278).

1.2. DINLEME KAVRAMI

Iletisimin temel becerilerinden olan dinleme, ¢ok kullandigimiz ancak az
arastirilmis nadir bir yetenektir. Insanlar tiim giin boyunca ¢ogu zaman farkinda
olmadan birgok seyi dinlerler. Giin igerisinde vaktimizin %45-%63’0n0 dinleme ile
geciririz. Dinleme yerine getirilmesi zor olan nadir yeteneklerdendir. Clnki insanlar
kendi hayatlarina ve aktivitelerine gémiiliirler, diger insanlar1 dinlemek onlara sikict
ve act verici gelir (Digaetani, 1980). Zamanimizin ¢ok biiyilk bir kisminm
harcadigimiz dinleme eylemi, sahip oldugumuz en 6nemli becerilerimizden olmakla
birlikte az taninan bir becerimizdir. Clnkid insanlar dinlemeyi duymakla
karistirmaktadirlar. Oysa dinlemek duymaktan c¢ok daha fazlasini icermektedir
(Mackay, 1997). Dinleme insanlarin dogustan sahip oldugu bir yetenek olarak
diistiniiliir. Ancak dogustan sahip olunan duyma yetisidir. Duyma ve dinleme her ne
kadar ayniymis gibi diisiiniiliip, birbirinin yerine kullanilsa da ayni sey degildir
(Kaypakoglu, 2008).

Duyma, seslerin kulak tarafindan algilanmasi siireci olup, dinlemenin ilk
asamasinda ger¢eklesmektedir (Castleberry ve Shepherd, 1993). Duyma, irade disi

kulaga giden her tiirlii ses unsurudur; ancak dinleme kiginin tercihine bagli olarak
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secilmis seslerin biitiiniidiir (Ozbay, 2005). Odabas1 (1997) de duyma ve dinleme
arasindaki farki duyma, sesleri fark edebilme yetenegidir; dinleme ise, duyulan
seslere anlam verilmesidir seklinde ifade etmistir. Isitme (duyma) dogustan gelen
biyolojik bir fonksiyonken, dinleme sonradan kazanilan ve gelistirilebilen bir
yetenektir (Boe, 2012). Yani duyma, dogustan sahip oldugumuz, biyolojik ve fiziksel
bir yeti ve dinleme siirecinin bir pargasidir. Petress (1999), dinlemenin duymadan
farkli olarak aktif bir biligsel siire¢ oldugunu vurgulamistir. Dinleme ise fiziksel,
duygusal ve biligsel unsurlar1 kapsayan karmasik eylemlerden olusmaktadir.
Dinleme, anlamaya dayanan bir¢ok islemin bir arada ve birbirini tamamlar bir
sekilde gergeklestirildigi bir edimdir. Yani belirli bir diizende akisa sahip eylemler
batinadur (Brownell, 1985). Dinleme yetenegi dogustan gelen bir diirtii olup,
iletisim becerisidir. Bir beceri oldugu icin dolayisiyla 6grenilebilmekte ve
gelistirilebilmektedir (Brownell, 1990; Caudill ve White, 1991; Imhof, 1998; Ruyter
ve Wetzels, 2000; Gurel ve Tat, 2012). Toplumun bir ferdi olan birey nasil
dinleyecegini, toplumun dinlemeye nasil bir 6nem atfettigini, dinleyerek neler
kazanabilecegini ya da dinlemeyerek neler kaybedebilecegini iletisimde oldugu diger
bireylerden, kurumlardan ve toplumun Kkiiltiirinii olusturan kodlamalardan

ogrenmektedir (Glrel ve Tat, 2012).

Etkili bir iletisim dinleme becerisine baglidir. Bu nedenle insanlarin diinyaya
geldiklerinde ilk edindikleri bir yetenek olarak dinleme iletisimin temelidir denebilir.
Bu becerinin etkili bir sekilde kullanimimi etkileyecek olumsuz bir durum, insanlar
arasinda sorunlar olugsmasina neden olacaktir. Dinleme hem bir siire¢ hem de bir
davranig olarak ele alinmalidir. Dinleme bir siiregtir; ¢ilinkii birey duyduklarini analiz
eder, var olan bilgileri ile sentezler ve degerlendirir. Dinleme ayni zamanda bir
davranistir; ¢linkii egitim, kiiltiir ve cinsiyet gibi kisisel Ozelliklerden etkilenir.
Benzer sekilde dinleme hem fiziksel hem de bilissel yonlere sahiptir. Seslerin kulaga
gelmesi fiziksel bir yoniiyken, kulaga gelen seslere dikkat edilmesi, seslerin analiz
edilmesi ve degerlendirilmesi de biligsel yoniinii ifade etmektedir (Temur, 2010).

Dinleme hem sosyal yasamda hem de is yasaminda 6zellikle bilginin transferi
acisindan 6nemli bir rol oynamaktadir. Dinleme, giinliik sosyal etkilesimlerde kritik

bir dneme sahipken, 6te yandan is hayatinda da olduk¢a Onemli olup, basar1 ve
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basarisizlik arasindaki farki olusturabilmektedir (Michael, 2000). Dinlemek, yeni
iligkiler kurmak, var olan iligkilerimizi siirdiirmek ve korumak icin gerekli bir
beceridir. Ciinkii iyi dinleyiciler karsilarindakileri duyar, anlar, ne istediklerini ve
neye ihtiyaci olduklarini bilir, onlar1 daha iyi tanima imkanina sahip olurlar. Bununla
birlikte dinlemek bir saygi ve sorumluluk belirtisidir. Diger insanlarin nasil
hissettiklerini ve diinyay1 nasil gordiiklerini anlama sorumlulugudur. Dinleyen insan
olaylara karsisindakinin bakis agistyla bakmaya calisir (Mckay vd., 2012). Dinlemek
karsidaki kisi ile ilgilenildigini, diislincelerine ve sdylediklerine saygi duyuldugunu
gosterir, kisiye soylediklerinin dinlenmeye deger seyler oldugunu hissettir (Wert,
1989). Dinlemek basarmin anahtaridir ve kisiye yeni ufuklar acar. Digerlerinin
sOylediklerini sadece duymaktan fazlasini saglar ve ayn1 zamanda 6grenmenin de
anahtaridir. Etkili bir dinleme ile insanlar 6grenme saglayabilmektedirler (Michael,
2000).

Gunlik hayatimizda 6nemli bir yer kaplayan dinleme birden fazla nedenle
gerceklesebilmektedir. Mackay (1997) dinlemenin nedenlerini, bilgilenmek, elestiri
almak, bir baskasinin Oykiisiine katilmak, digerlerinin deneyimlerinden ve
anlayislarindan faydalanmak, bir konuya hakim olmak, 6grenmek, iliski olusturma,
digerlerini degerlendirmek ve saygi gostermek olarak belirtmistir. Bir baska goriise
gore de dinleme ii¢ amaci gergeklestirmek i¢in yapilmaktadir. Bunlar; kisinin kendini
gerceklestirmesi, olumlu iligkiler kurmasi ve is basarisi elde etmesidir (Giiriiz ve

Eginli, 2010).

1.2.1. Dinlemenin Tanimlar1

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde bir¢ok dinleme taniminin oldugu
goriilmistiir. Tanimlarin her biri farkliymis gibi goriinse de aslinda incelenen
tanimlarin neredeyse hepsi dinlemenin karmasik, bilissel, duygusal ve davranigsal bir

aktivite oldugunu gostermektedir.

Ozbay (2005)’e gore dinleme; konusan ya da sesli okuyan bir kisinin vermek
istedigi sOzlii mesajlar1 dogru olarak anlayabilme etkinligidir. Dinleme siirecinde

anlama cabasi 6nemli bir rol oynamaktadir. Iste bu ¢aba da yukarida birbirine
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karistirildigindan bahsedilen dinleme ile isitmeyi birbirinden ayirt etmektedir. Gross
(1982) de dinlemeyi; “Isitme, anlamin belirlenmesi, elestirel analiz ve sozlii mesajin
bir deger kazanmasi siirecidir.” seklinde tanimlayarak isitmenin dinlemeyle ayn1 sey

olmadigini, dinlemenin bir asamasi oldugunu ortaya koymustur.

Dinleme, sozel olarak alinan bilgilerden bilgi isleme siirecine kadar biligsel
stiregleri kontrol eden ve sekillendiren bir faaliyetler dizisidir. Dinleme hizli bir
bi¢imde se¢me, ayirma ve bilgileri bir araya getirmeyi gerektirmektedir. Dinleme,
sirayla ve es zamanli olarak gergeklesen, dnemli sayida zihinsel ve davranigsal
beceriler igeren karmasik psikolojik bir fonksiyondur. Tanimda sdzel bilgiler denmis
olsa da, dinleme hem sozlii hem de sozsiiz bilgi alimimi igermektedir. Viicut dili, ses
tonu, durumsal ve baglamsal ipuglar1 gibi bircok faktorii dikkate almayi
gerektirmektedir (Imhof, 1998). Benzer bicimde, Glrel ve Tat (2012), dinlemenin
sOzlii ve sOzsiiz uyaranlarin anlamlandirilmasi ve yorumlanmasi siireci oldugunu
ifade etmislerdir. Bergeron ve Laroche (2009) dinlemenin tanimini “Fiziksel
algilama, zihinsel isleme, s6zlii ve sdzsiiz mesajlara yanit veren segici eylemdir.”
seklinde yapmiglardir. Bu tanima gore de dinleme biligsel, duygusal ve davranissal
boyutlar i¢eren karmasik bir aktivitedir. Dinleme s6ylenene dikkat etmenin 6tesinde,
niyeti gozlemeyi ve anlam arayisini igeren bir yeterliligi zorunlu kilmaktadir. Bu
baglamda dinlemek; dinleyen kisinin, konusan kisinin sesine, sozciik secimine,

tonlamasina, hizina ve beden diline kars1 duyarli olmasi demektir (Mackay, 1997: 4).

Benzer agidan Butera (2000) dinlemeyi, konusmacinin hissettiklerinin ve
mesajlarinin ne anlama geldigini anlamak i¢in, konusmacinin sézlerine bilingli bir
sekilde dikkat verilmesi olarak tanimlamistir. Bu nedenle de zor ve c¢aba gerektiren
bir is oldugunu, tamamen konusan kisiye odaklanarak, bilingli bir karar vermeyi

gerektiren aktif ve dinamik bir siire¢ oldugunu ifade etmistir.

Dinleme giinliik hayat i¢erisinde ¢ok farkli ortamlarda gergeklesebilmektedir.
Orgiitsel bir ortam insanlarin en ¢ok icinde bulundugu ortamlardan biridir. Lewis ve
Reinsch (1988) orgiitsel ortam baglaminda dinlemeyi; dikkat, s6zli ve sozslz
davraniglar, algilanan tutumlar, hafiza ve davramigsal yanitlari igeren, birbiriyle

iligkili faaliyetler dizisi olarak tanimlamaktadir.
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Literatlirdeki tanimlardan hareketle dinleme i¢in bir tanim yapacak olursak;
“Sozlii ve sozsiliz uyarilan fiziksel olarak algilamayi, zihinsel bir siirecten gecirerek
onlara anlamlar yiiklemeyi ve algilanan uyarilara atfedilen anlamlar baglaminda
sOzIlii ve soOzsliz uygun yanitlar vermeyi gerektiren aktif bir silireg, karmasik

aktivitelerden olusan faaliyetler biitiiniidiir” seklinde tanimlayabiliriz.

1.2.2. Dinleme Trleri

Iletisim siirecinin saglikli bir sekilde islemesinde, s6zlii ve sdzsiiz mesajlarin
etkin olmasinda, bunlarla birlikte diisiince, tutum ve davraniglarin anlasilmasinda ve
paylasimin gerceklesmesinde dinleme onemli bir anahtar gorevindedir. Iletisim
esnasinda dinleme basit bir islev gibi disiiniilse de, iletisim etkinliginin
arttirilmasinda dnemli rol oynamaktadir (Giiriiz ve Eginli, 2010).

Dinleme sireci, birgok degiskenin varligi ve etkinligi ile sekillenmektedir.
Dinleyicinin amaci1 ve motivasyonu, dinleyiciyle konugmaci arasindaki etkilesim
dinleme sireci Uzerinde oOzellikle etkili olmakta ve dinlemenin gesitli sekillerde
gerceklesmesini saglamaktadir. Dinleme bicimi konuya, kisiye ya da Kkisilere,

zamana ve ortama gore farklilik gosterebilmektedir.

Ilgili yazinda dinlemenin tiirleriyle ilgili ¢esitli siniflandirmalar yapilmustir.
Ancak bu ¢aligmada her birini irdelemek yerine genel bir siniflandirma yapilarak,
satig baglaminda 6nemli olabilecek dinleme tiirleri {izerinde durulacaktir. Literatiirde
yer alan bazi dinleme tiirleri; aktif ve pasif dinleme, elestirel ve elestirel olmayan
dinleme, yiizeysel ve derin dinleme, empatik ve objektif dinleme, bilgilendirici
dinleme, iligkisel dinleme, takdir edici dinleme, tanimlayict dinleme, anlamak i¢in
dinleme, degerlendirmeli dinleme, aktif empatik dinleme, marjinal dinleme, sosyal
dinleme ve kritik dinlemedir (Ciiceloglu, 1994; Comer ve Drollinger, 1999; Hagevik,
1999; Digaetani, 2001; Drollinger vd., 2006; Beebe vd., 2008; Kaypakoglu, 2008;
Devito, 2009; Giiriiz ve Eginli, 2010). Her bir dinleme tiiriiniin kendine 06zgii
Ozellikleri ve amaglar1 olmakla birlikte aslinda temelde dinlemeyi iyi dinleme ve
kotlii dinleme diye ayirmak yanlis olmayacaktir. Ciinkii dinleme ya etkili bir
dinlemedir ya da kotii, basarisiz bir dinlemedir. Hangi ortamda ve kim ile olursa

olsun 6nemli olan etkin, dikkatli ve basarili bir dinleme yapabilmektir. Etkili bir
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dinleme belirli noktalara dikkat edilerek, empatik, derin, degerlendirmeli gibi isimler

alarak dinlemenin tiirlerini olusturmaktadirlar.

Calisma kapsaminda incelenecek dinleme tiirleri aktif dinleme, pasif dinleme
ve empatik dinlemedir. Bu tiirlerin secilmis olmasinin sebebi; satis baglaminda

dinleme literatiirii incelendiginde bu tiirlerin adlarinin gegiyor olmasidir.

1.2.2.1. Aktif Dinleme

Etkin/Etkili dinleme olarak da ifade bulan aktif dinleme basitce karsidaki
kisinin ne dedigini isitmekten Ste, mesajin anlaminin ne oldugunu dogru bigimde
anlamaktir (Brody, 2001; Ramsey ve Sohi, 1997). Bu hem kulaklari hem de gozleri
etkin bir sekilde kullanmayr gerektirmektedir. Konusan kisinin viicut dilini
gozlemlemek, kullandigi kelimelerle ses tonunun, durusunun, jest ve mimiklerinin
uyumuna bakmak dinlemenin etkili olmasini saglamaktadir (Boe, 2012: 35). Bir
kisinin sdylediklerinin tam olarak ne ifade ettigini anlayabilmek i¢in enerji, ¢aba ve
disiplin gereklidir ki bunlar aktif dinlemeyi destekleyici faktorlerdir (Brody, 2001).
Comer ve Drollinger (1999) de benzer sekilde aktif dinlemenin sadece kulakla
isitilen mesajlar1 icermedigini, ayn1 zamanda, viicut dili, gbz temasi, duygular, yiiz
ifadeleri gibi sozsiiz mesajlar1 da icermekte oldugunu belirtmislerdir. Aktif dinleyici,
konusmaciya hem sozlii hem de sozsiiz karsilik vermektedir (Chapin, 1997; Comer
ve Drollinger, 1999). Bu baglamda dinleyici sergiledigi tutum araciligiyla konusana
anlattig1 konu ile ilgilendigi ve sorununu gercekten dinledigi mesajin1 vermektedir.
Aktif bir dinleyici konusan kisiyi anlamaya odaklidir, kisinin hislerini ve gercekleri
anlamaya calisir. Hangi ortam, hangi konu olursa olsun aktif dinleyici sorumlu bir

sekilde davranir (Barker, 1990: 50).

Aktif dinlemenin, dinleyicinin muhatabin1 biitiin dikkatiyle dinleyerek ona
bliylik bir huzur ve giiven saglamasi, Ortiik anlamlarin ortaya ¢ikmasi i¢in olanak
yaratmasi, konusan kisinin daha iyi taninmasina vesile olmasi gibi {istiin yonlerinden
s0z edilebilmektedir (Ciiceloglu, 1994: 185-190). Aktif dinleme yapan bir kisi
konusmacinin sorununun ne olduguna iliskin hem igerik, hem de duygu bakimindan

diisiincesini konugmaciya geri gonderir. Bu durumda aktif dinleme dinleyenin
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geribildirim siirecini devamli olarak kullandigi dinleme tiiriidiir denebilir (Mutlu,
2004: 100). Aktif dinleyiciler, zihinsel, gorsel ve sozel olarak tepki verirler. Verilen
tepki dinleyen kisinin mesaji ne kadar dogru anladigmin gosterir. Dinleyicinin
tepkileri konusmacinin sozlerine katilip katilmadigini belirtme ve mesajlardan nasil
etkilendigi konusunda bilgi verme hususlarinda yardimeci olmaktadir (Giiriz ve

Eginli, 2010).

Dinlemenin aktif bigimde gerceklesmesi i¢in dikkat edilmesi gereken onemli
noktalar bulunmaktadir. Brody (2001) aktif dinleme i¢in baz1 6neriler vermektedir.
Bunlar; kisi dinlemeyi kulak, goz, bas ve kalp ile yani tim benligi ile yaparak
kendini dinlemeye tam olarak katmalidir. Kisi hem i¢ hem de dis engelleyicileri
ortadan kaldirmali, dinleme esnasinda dikkati dagitabilecek faktorleri engellemelidir.
Sozlii iletisim unsurlart kadar sozsiiz iletisim unsurlar1 da 6nemli oldugundan
konusan kisiyle géz temasi kurmak, dinledigini gosteren bas ve g6z hareketleri
dinlemeyi aktif kilacaktir. Konusmaciya odaklanmak, s6zlerini bélmemek, rahatca
konusabilecegini hissettirmek, konuyla ilgili sorular sormak konusmacinin mesajin
anlamada faydali olacaktir. Dinleyici fikirlerini, diisiincelerini, konusmaciya
yansitmalidir. Soylenenleri baska sozciiklerle ifade ederek, ozetleyerek ya da tekrar
ederek dinledigini belli etmeli, geri yansitma yapmalidir. Bunlara ek olarak Powell
(1983) dinlemenin etkili olmas1 i¢in ilk sartin, sabirli olmak ve konusmacinin
konusmasin1 kesmeden bitirmesine izin vermek oldugunu belirtmistir. Bdylece
konusmaci dinleyen kisinin aceleci yargilama veya erken degerlendirme yapmadigin
diistinecek ve adil hissedecektir. Powell (1983)’e gore etkili dinleme ayrintilara
dikkat etme, resmi kars1 tarafin perspektifinden gérme, dogru sekilde karsilik verme
ve yapict olma demektir. Bir insani aktif bi¢imde dinlemek irade, yogunlagsma ve
bliylik zihinsel ¢aba gerektirmektedir (Wert, 1989). Son olarak, acik fikirli olmak ve
On yargilardan kurtulmak etkili dinleme i¢in 6nemlidir. Clinkii 6n yargilar genellikle
negatif cagrisim uyandirdiklarindan karsidaki kisinin sdylediklerini dogru olarak

duymamaya sebep olabilmektedir (Michael, 2000: 5).

Aktif dinleme ister 1§ hayatinda ister sosyal hayatta olsun her tiirlii iliskideki
iletisim siirecinde olmasi gereken dinlemedir. Etkili dinleme ile soylenenler ilk

seferde anlagilabilir, bu durumda zaman kazanimi saglanir, yanlis anlagilmalara bagl
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mesleki hatalar ve kisiler aras1 problemler azalir. Isveren, miisteri, arkadas, es ya da
karsidaki her kim ise sonugtan memnun kalir (Wert, 1989). Is hayatinda basaril
olmak i¢in dinlemenin olduk¢a 6nemli oldugunu ifade eden Digaetani (1980), iyi ve
dikkatli bir dinlemenin carpici etkileri olabilecegini belirtmistir. Mesela, tatmin
olmus miisteri tekrar gelebilecek, memnun bir c¢alisan sirkette kalic1 olabilecek,
yOnetici ¢aliganina giiven duyacak ya da miisterilerini etkili bigimde dinleyerek istek
ve ihtiyaglarmi anlayan bir satis¢1 kotasimi doldurabilecektir. Etkili dinlemenin
formiilii kisiden kisiye degismekte olup, konusmacinin ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilamak igin etkili dinlemenin siirekli degerlendirme, karar verme, strateji ve
davranig segme gerektiren bir siire¢ oldugu dikkate alinmalidir. Ciinkii dinleyicinin
etkili kabul edilmesi i¢in, dinleyicinin karsisindaki konusmacinin beklentilerini

karsilayabilmesi gereklidir (Bentley, 1997).

1.2.2.2. Pasif Dinleme

Pasif dinleme, dinleyen kisinin susmasini ve kars1 tarafa katkida bulunmadan
dinlemesini ifade etmektedir (Devito, 2007). Pasif dinlemede, sesler kulagimiza akan
mesajlar seklinde ulasir ve mesajlara sinirli dikkat verilir bunun sonucunda da ¢ogu
zaman dinlenenler kalict olmaz (Powell, 1983). Dinleyici konusan kisiye
odaklanmadig i¢in isim, konunun ana noktas1 gibi énemli seyleri unutabilmektedir.
Comer ve Drollinger (1999)’in marjinal dinleme seviyesi olarak da adlandirdigi pasif
dinlemede, alic1 kelimeleri duyar ancak kolaylikla baska seylerle mesgul oldugundan
ve konudan uzaklagabilir. Bu tiir dinlemede dinleme siirecleri kusurlu olarak
baglamaktadir. Dinleyici konuyu tam olarak kavrayamadigi igin, etkili bir dinlemenin

olmazsa olmazi olan dogru sekilde karsilik vermeyi gergeklestiremez.

Anlatilan konuyla ilgisi olmadig: i¢in dinleyici mesajlara, kelimelere dikkat
etmez. Aktif dinlemede dinleyici konusanin hislerini ve gercgekleri yakalamaya
calisirken, pasif bir dinleyici ayirim yapmadan dinlemektedir. Dinlemek dinleyici
acisindan biktiric1 ve usandirict bir gorev olarak goriiliir ve bu nedenle de genellikle

dinleme ruhundan uzak ve ilgisiz olmaktadir (Barker, 1990: 51).
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Isminden de anlagilacag: gibi pasif dinleme dinleyicinin yiizeysel bir dikkatle
dinledigi ve dinleme siirecine aktif bir sekilde katilmadig1 dinleme tiirtidiir. Dinleyen
kisi, konusma biter bitmez ne sdyleyecegini ya da baska bir konuyu diisiinmektedir.
Dolayisiyla da dinleme siirecine etkin bir sekilde dahil olamamaktadir (Giirel ve Tat,
2012). Dikkatsiz, yetersiz ve pasif dinleme gibi dinleme hatalari; catismalar,
kaybedilen is firsatlari, bozulan iligkiler, para ve zaman israfi gibi olumsuz

bicimlerde sonuclanabilmektedir (Brody, 2001; Bergeron ve Laroche, 2009).

1.2.2.3. Empatik Dinleme

Empati, sezgisel olarak dinlemenin yaninda kelimesi kelimesine de dinlemeyi
iceren, diger insanlarin diisiince ve hislerini bir miktar dogruluk derecesinde ayirt
etme yetenegidir (Corner ve Drollinger, 1999). Karsidaki kisinin duygularini,
hislerini ve diisiincelerini tam olarak anlayarak bunu ona ifade edebilmek empatik
dinlemeden ge¢mektedir ve konusani anlamaya yonelik dinlemek ona anlagildigini
hissettirir (Giiriiz ve Eginli, 2010: 266). Empatik dinleme aslinda aktif bir dinlemeyi
gerektirmektedir. Bu diizeydeki dinlemede, dinleyiciler konusmacinin el-kol
hareketleri, ses tonu, duygular, diisiinceler ve giidiileri olmak iizere tiim iletisimine
dikkat etmektedirler. Konusmaciytr kesmemek, Onerilerde bulunmak, dikkati
dagitmamak, kendi soyleyeceklerini diistinmekten kaginmak tipki aktif dinlemede

oldugu gibi empatik dinlemede de 6nemlidir (Hagevik, 1999).

Comer ve Drollinger (1999) en etkili dinlemenin empati ve aktif dinlemeyi
bir araya getirerek yapilacag: ileri siirmiisler ve ozellikle satis baglaminda satis
temsilcilerinin  aktif empatik dinleme becerilerinin = kisisel satis siirecini
kolaylastiracagin1 ve daha iyi performans saglayacaklarini ortaya koymuslardir.
Caligmalariin sonucunda dinleme tiirleri hiyerarsisine ekledikleri aktif empatik
dinlemede, dinleyici sozlii ve s6zsliz mesajlar1 alir, onlar1 biligsel olarak isler, onlara
sOzlii ve sozsiiz bigimde yanit verir ve son olarak kendini konusan kisinin yerine
koyarak sezgisel olarak bunlarin altinda yatan anlamlar1 degerlendirmeye caligir.
Aktif empatik dinleyicilerin kisisel satis siirecinin her agsamasinda diger dinleyicilere

gore daha etkili ve basarili olduklarini ortaya koymuslardir. Aktif empatik dinleme,
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aktif dinleme tiirlinlin empati ile birleserek Ustln hale gelmis bigimidir (Drollinger

vd., 2006).

Empatik dinleme konugmacinin bakis agisini, olaylara nasil baktigini ve nasil
diisiindiiglinii anlamaya dayanmaktadir. Dinleme sirasinda fiziksel ve psikolojik tiim
engelleri en aza indirerek, kisinin kendisini tam olarak ifade etmesine beden dili ve
onaylayict sozlerle yardimcr olmak gereklidir. Konusan kisiye tam olarak
odaklanmak, duygu ve diisiincelerini tam olarak anlayabilmek i¢in ¢aba sarf etmek
gereklidir (Devito, 2007). Empatik dinleme insanlarin birbirini daha iyi anlamasina
yardimci olarak, istek, ihtiya¢ ve beklentilerin dogru bir sekilde yerine getirilmesine
oncilik edeceginden ozellikle is iliskileri ve satici-miisteri iligkileri baglaminda

Oonem verilmesi, kazanilmasi ve gelistirilmesi gereken bir yetenektir.

1.2.3. Dinleme Siireci ve Dinlemenin Boyutlari

Bergeron (2004), dinlemenin tanimini “Mesajlar fiziksel algilamay1, zihinsel
olarak islemeyi ve s0zlii/sdzsiiz olarak yanit vermeyi igeren sec¢ici bir eylemdir.”
olarak yapmustir. Bu tanimdan ve ge¢cmis kisimlarda yer verilen dinleme
tanimlarindan da anlasildig1 tizere dinleme biligsel, duygusal ve davranigsal
aktiviteleri iceren karmasik bir siirectir. Literatlire bakildiginda dinleme siirecini
olusturan 6gelerle ilgili gesitli ayirimlar yapilmistir. Ancak genel olarak dinlemenin
lic boyutundan bahsedilmektedir. Ramsey ve Sohi (1997) her bir 6ge birbirinden
farkl1 yetenekler gerektirmekle birlikte, hepsi bir arada calistifinda dinlemenin
yapisini olusturmakta oldugunu ifade etmistir. Dinleme siirecini olusturan boyutlar
pek cok kaynakta algilama, degerlendirme ve yanit verme seklinde ii¢ boyut olarak
yer almaktadir. Baz1 ¢aligmalarda bu ii¢ boyutun isimleri degismekte bazen de bir
boyut daha ilave edilmektedir. incelenen literatiirde yer alan dinleme boyutlari

asagidaki tabloda gosterilmistir:
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Tablo 1: Dinlemenin Boyutlari

Gross (1982) Algilama, Degerlendirme, Hatirlama
Brownell (1985) Isitme, Anlama, Yorumlama, Degerlendirme, Hatirlatma, Yamit
Verme
Barker (1990) Duyma, Dikkat, Anlama, Hatirlama, Degerlendirme,
Yanit Verme
Castleberry ve Shepherd Algilama, Yorumlama, Degerlendirme, Yanit Verme
(1993)
Ramsey ve Sohi (1997) Algilama, Degerlendirme, Yanit Verme
Ruyter ve Wetzels (2000) Dikkat, Anlayis, Yanit Verme
Drollinger vd. (2006) Algilama, Degerlendirme, Yanit Verme
Beebe, vd. (2008) Secme ve Alma, Ilgilenme, Anlama, Hatirlama,
Kargilik Verme
Bergeron ve Laroche (2009) Fiziksel Algilama, Zihinsel Siireg, Yanit Verme

Literatiir incelemesinden hareketle hangi siniflandirma agisindan ele alinirsa
alinsin dinleme siireci ilk olarak sozsel seslerin ve s6zlii olmayan mesajlarin fiziksel
olarak algilanmas: ile yani duyu organlar: araciligi ile algilanmasiyla baslamaktadir.
Daha sonra duyu organlar1 tarafindan algilanan mesajlar zihinsel bir siiregten
gecirilerek algilanan mesajlara anlamlar yiiklenir ve dinleyici mesajlara atfettigi
anlamlar1 zihinsel olarak degerlendirir. Son olarak dinleyici anlamlandirdig
mesajlar1 yorumlayarak uygun bir yanit verir ve dinleme siireci ger¢eklesmis olur.
Brownell (1985) dinlemenin bir sure¢ olarak; konusmacinin mesajina dikkat
kesilerek isitme, isitilen mesajin kodunu ¢ozerek anlamlandirma, anlamlandirilan
mesaj1 hatirlama, mesajla ilgili elestirel diisiinme ve hiikiim verme, konusmaciya

tepki verme asamalarindan olustugunu ifade etmistir.

Bu c¢alismada dinlemenin boyutlar1 Ramsey ve Sohi (1997)‘nin
caligmalarindan yola ¢ikilarak algilama, degerlendirme ve yanit verme olarak {i¢

boyut seklinde ele alinip incelenecektir.
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1.2.3.1. Algilama (Sensing)

Bu boyut sozlii ve sOzsiz uyarilar1 almayir ve mesaja katilmayr ifade
etmektedir. Dinleme siireci bu asama ile baslamaktadir (Castleberry, Shepherd,
1993). Dinlemenin temelini algilama olusturmaktadir. Algilama boyutunda konusan
kisinin soOyledigi kelimeler isitilir. Etkili bir dinlemede ise sadece kelimeler
isitilmekle kalinmaz, viicut dili, yiiz ifadeleri, ses tonu gibi sozsiiz iletisim bilesenleri

de devreye girerek konusanin ilettigi mesajlar algilanir (Drollinder vd., 2006).

Bu boyut baz1 calismalarda fiziksel algilama olarak da goriilmektedir. Ciinkii
karsidaki kisi konustugunda, ses titresimleri kulak kanali, kulak zari, koklea ve
isitme sinirleri araciligi ile beyine iletilir ve isitme gergeklesir. Bu fiziksel bir durum
oldugundan, ilk boyut fiziksel algilama olarak da adlandirilmaktadir. Fiziksel
algilama boyutu ayn1 zamanda viicut dili, yliz ifadeleri, yan dil gibi s6zsliz mesajlarin
algilanmasini da igermektedir (Bergeron ve Laroche, 2009). Yan dil; dilin anlamsal,
yapisal gibi Ozelliklerinde bulunmayan, ancak telaffuza eslik eden ve bir anlam
aktarabilen ses tonu, ses kalitesi, mimikler gibi kisiye 6zgii olan yan unsurlardir. Yan
dil ses kalitesi, ses ayirimi, seslendirme gibi 6zellikleri de igermektedir. Konusma
esnasinda gecen soOzlii ipuglart bir mesajin biligsel igeriginin biiyiik bir kismim
tasirken, sOzsiiz ipuglart ise duygusal baghlik ve iliskiyi yansitmaktadir. Sozsiiz
ipuglari, miisterinin isteklerini anlama ve yerine getirmede 6zellikle kisisel satista
onemli rol oynamaktadir (Ruyter ve Wetzels, 2000). Bir miisteri satigla ilgili
kaygilarin1 veya onun i¢in 6nemli olan kismi sozel olarak ifade etmemis olsa bile,
etkili dinleme becerisine sahip bir satig¢1 miisterinin ses tonundan, yiiz ifadelerinden

mesajlar1 alabilecek ve yardimci olacaktir (Drollinger vd., 2006).

1.2.3.2. Degerlendirme (Evaluating)

Degerlendirme dinleyicinin zihninde yer alan aktiviteleri ifade etmektedir. Bu
asama biligseldir ve mesaji alan kisinin mesaja anlam ve deger yiiklemesini
gerceklestirdigi asamadir. Dinleyici bu asamada mesajin 6nem derecesini
belirlemektedir (Ramsey ve Sohi, 1997; Ruyter ve Wetzels, 2000). Bu boyutta

dinleyici algiladigi mesajlar1 zihinsel bir siiregten gecirmektedir. Isleme siireci
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boyunca mesajlar zihinde organize edilir ve anlamlandirilir. Bu sekilde uygun
formlara doniistiirtiliir (Drollinger vd., 2006). Zihinsel isleme siirecinde, dinleyicinin
zihninde pes pese bazi aktiviteler gerg¢eklesir. Brownell (1985), bu aktiviteleri dorde
ayirmistir.  Bunlar mesaji  anlama, konusmacinin ifade ettigi temel konuyu
yorumlama, konusmada gecen g¢esitli ipuglarmin  Onemini degerlendirme,
konusmacinin verdigi mesaji hatirlayarak bellekte glincelleme yapmadir. Bir saglik
sorunu olmadikca fiziksel olarak her insan ayni sesi duyar, ancak zihinde isleme
siireci ve buna bagli anlamlandirma herkese gore farklilik gosterebilmektedir.
Atfedilen anlam genellikle kisiden kisiye gore degisebilmektedir (Bergeron ve
Laroche, 2009).

Zihinsel isleme siireci sonucunda, dinleyici kendisine ulasan iletiden hareket
ederek ne yapmasi ve nasil yapmasi gerektigine karar vermektedir. Oyle ki verilen
karar, tepki asamasini sekillendirecegi icin dinleme siirecinin genel goriinimii
acisindan yasamsal Onem tasgimaktadir. Bu boyutta dinleyiciye gelen iletiler,
Onemine, niteligine, niceligine gore degerlendirilmektedir (Giirel ve Tat, 2012).
Diger bir deyisle, bu asama sonucunda dinleyici mesaja katilip katilmayacagini,
mesajin kendisi igin uygun olup olmadigina karar vermektedir (Castleberry ve
Shepherd, 1993).

Satis acisindan bakildiginda, Ramsey ve Sohi (1997)’ye gore, miisteriyle bir
iletisim icinde olan satig elemani hizli bir bicimde durumu degerlendirmeli ve
mesajda gercekte ne iletilmek istedigini belirmeye ¢aligmalidir. Satig elamani sadece
mesaja degil ayn1 zamanda satin alma giidiilerine, alicinin iletisim tarzina, muhtemel
itiraz ve engellere de odaklanmalidir. Satis elemani miisteri konusurken onun séziinii
kesmeden ve konuyu degistirmeden dinler ve ne sdyledigini anlamak i¢in ¢aba sarf
ederse, konuyla ilgili daha fazla bilgi edinmek igin sorular sorarsa, miisteri de
sOylediklerinin dinlendigini ve aktif olarak degerlendirildigini algilayacaktir. Bu

durumda satic1 ve miisteri arasindaki dinleme siireci etkin bicimde ilerleyecektir.
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1.2.3.3. Yamit Verme (Responding)

Kisileraras: iletisim ¢ift yonliidiir diger bir deyisle karsiliklt olma 6zelligi
tasimaktadir. Hem dinlemeyi hem de karsilik vermeyi icermektedir. iletisim siireci
icinde karsidaki kisiyi dinledigini gostermek icin bir yanit, geri bildirim vermek
gereklidir (Giirliz ve Eginli, 2010). Yanit boyutu mesaji alan kisinin, mesaja uygun
tepki gelistirdigi ve ilettigi boyuttur. Iletisimin devami igin davramissal bir yanit
olmasi gereklidir (Ramsey ve Sohi, 1997). Yanit asamasinda, dinleyici konusan
kisiden aldig1 ve zihinsel siire¢te anlamlandirdigi mesajlara uygun sekilde geri

bildirim yapmaktadir (Bergeron ve Laroche, 2009).

Yanitlar ¢ok degisik sekillerde olabilmektedir. Dinlediklerini 6zetleme,
sorular sorma, sOzlii onaylama gibi sozIi mesajlarla olabilecegi gibi bas ile
onaylama, giilme, kaslar1 ¢atma, goz temas: saglama gibi sozsiliz ifadelerle de
olabilmektedir (Castleberry ve Shepherd, 1993; Drollinger vd., 2006). Dinleyicinin
sOzlii ve sozsiiz olarak verdigi yanitlar, karsidaki kisiye mesajinin alindigini,
yorumlandigin1 ve degerlendirildigini gostermektedir (Ruyter ve Wetzels, 2000).
Ancak dinleyicinin hafizas1 verecegi yanitlar1 etkileyecektir. Dinlemenin diger
asamalarinda hafizasini etkin kullanmis bir dinleyici uygun yanitlar verebilecektir.
Bu durumda dinleyicinin hafizas1 dinleme siirecinde 6nemli bir faktér olmaktadir

(Castleberry ve Shepherd, 1993).

Dinlemenin son boyutu olan yanit verme, dinleyicinin konusmaciya, onu
dinledigini gosteren mesajlar gondermesidir. Konusmaci yanitlar1 aldigi zaman,
kendisinin dinlendiginden emin olacaktir. Bu da konusmaya devam etmesi i¢in ve
dogal olarak iletisimin devam etmesi icin konusan Kkisiye cesaret verecektir

(Drollinger vd., 2006).

Yanit verme boyutu aslinda sorun ¢6zme siirecidir (Castleberry ve Shepherd,
1993). Bu durumda satis agisindan bakacak olursak, bir satis elemani miisterisinin
ilettigi mesajlara evet/hayir seklindeki kisa ciimlelerden ziyade sorular1 cevaplamak
tizere tam ciimleler kullanirsa, konuya uygun cevaplar1 uygun zamanda verirse,
miisterinin sorduklarina uygun Onerilerde bulunursa, miisteri satis elemaninin

kendisine cevap vermeye istekli oldugunu hissedecektir. Ote yandan satis elemani
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verdigi uygun yanitlar ile miisterinsin sorununu ¢6zmiis ve ihtiyacini gidermis
olacaktir (Ramsey ve Sohi, 1997). Sonug olarak yanit agamasindaki hem s6zel hem
de sozel olmayan yanit unsurlari, satis etkilesiminde mesajlarin taraflar arasinda
alindigin1 ve karsilikli anlayisin  kolaylastirilmaya ¢alisildigini - gostermektedir

(Drollinger vd., 2006).

Genel olarak bakildigi zaman bu boyutlar ve dinleme siireci gunluk
yasamdaki dinlemeler baglaminda 6rnegin; radyo, TV dinleme gibi durumlarda
sagma gibi gorlnebilir fakat satis baglaminda ele alinip satig siireci ile birlikte
degerlendirildiginde oldukca anlam kazanmaktadir (Bergeron ve Laroche, 2009).
Yukarida ayrintili sekilde aciklanan dinleme siireci ve dinlemenin {i¢ boyutu

asagidaki semada 6zetlenmistir:

S6zIi/Sozsiiz Algilama
Uyarici

Degerlendirme

——— ————

<:I-<:I

Sekil 2: Dinleme Siireci

1.2.4. Satis Baglaminda Dinlemenin Onemi

Tiim insan etkilesimlerinde dinlemenin 6nemi goz ardi edilemeyecek kadar
biiyiiktiir. Saygi ¢ercevesinde, etkili bir dinleme gergeklestiginde, kisiler arasinda
karsilikli bir degisim siireci baslamaktadir. Bu siirecin pozitif ve faydali bircok
sonucu olabilmektedir. Digaetani (1980)’ye gore diinyadaki bazi is kollarinda iyi bir

dinleme yetenegine sahip olmak olduk¢a faydali sonuglar dogurabilmektedir.
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Yonetim, finans, bankacilik, personel isleri, pazarlama ve satis gibi alanlar etkili

dinlemenin sonuglarinin agikca goriilebildigi alanlardir.

Ozellikle insan iliskilerinin ¢ok 6nemli oldugu pazarlama ve satis alanlarinda,
tiikketicilerin istek ve ihtiyaclarin1 anlamada, miisterileri elde tutma ve yeni miisteriler
kazanmada ve en oOnemlisi uzun donemli karli iligkiler gelistirmede, iletisim ve
dolayistyla karsidakini etkili sekilde dinlemenin rolii olduk¢a énemlidir. Ote yandan
kisisel satis, endiistriyel pazarlar ve hizmet pazarlarinda Onemli olan, karsilik
etkilesim, uzun doénemli iliskiler ve miisterilerle iletisimin ¢ok Onemli oldugu
iliskisel pazarlamada iyi dinleme becerileri daha da &nemli olmaktadir. iliskisel
pazarlama ile ilgili literatiir incelendiginde, iliskisel pazarlamanin 6ziinde, iletisim
aglar1, karsilikli etkilesim, karsilikli deger yaratma, giivene dayali uzun donemli
iligkiler kurma, mevcut miisterileri elde tutma kavramlar1 yer almaktadir (Grdénroos,
1995; Gummesson, 1997; Harker, 1999; Erdogan, 2009). Basaril1 pazarlama siiregleri
ve nihayetinde tatmin edici satiglarin gergeklesmesi etkili bir iletisim ve dinlemenin

gerceklestigi ortamlarda saglanabilecektir.

Satis etkilesimleri baglaminda bakildiginda basarili dinlemenin sonuglari
miisteriler ile uzun dénemli iligkiler kurmaya 6n ayak olmaktadir (Ramsey ve Sohi,
1997). Ozelikle kiiciik isletmelerde miisteriler isletmelere ¢ok &nemli etkilerde
bulunur. Miisteriler isletmeler iizerine biiyiik bir giice sahiptir. Hem yiiz ylize hem
de gelisen teknoloji sayesinde yayginlasan sosyal medya araglariyla kulaktan kulaga
iletisim yoluyla diger miisteri ve tiiketicilere, ilgili isletme ile ilgili deneyimlerini,
diisiincelerini  paylasirlar. Bu deneyim ve diisiinceler isletmeyi giiclendirerek
yasatabilir ancak sonunu da getirebilir. Bu nedenle isletmelerin miisterileri ile
kuracaklart kisisel iletisim ¢ok onemlidir. Miisterilerle kurulan saglikli iligkiler,
isletmenin de saglikli bicimde ayakta kalmasim saglayacaktir. Isletme ister biiyiik
ister kiiclik olsun, ister hizmet ister Uiriin sunsun, misterilerle saghkl iletisim ve
iligkiler kuruldugu takdirde, miisteriler memnun kalacak, tekrar gelecek, giivenecek
ve digerlerine anlatacaklardir. Isletmeler ve miisteriler arasinda iyi iliskiler kurulmasi
ve bunlarm siirdiiriilmesi, iyi kurulmus iletisimle saglanmaktadir (George, 2011). Iyi

bir iletisimin temelinde ise etkili dinleme yer almaktadir (Drollinger vd., 2006).
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Onceki boliimlerdeki dinleme tanimlarina ek olarak kisisel satis baglaminda
kisileraras1 dinlemenin Castleberry ve Shepherd (1993)‘nin yaptiklart tanim su
sekildedir: “Mevcut ve potansiyel miisterilerin sozlii ve sOzsiiz mesajlarii aktif
olarak algilama, yorumlama, degerlendirme ve yanit verme bi¢imindeki bilissel
stirectir”. Bir satis elemani etkili dinleyici olarak algilanabilmek i¢in dinlemenin tiim

boyutlari ile mesgul olmalidir (Ramsey ve Sohi, 1997).

Iyi dinleyen saticilar, iyi konusanlardan daha ¢ok satis yapabilmektedirler.
Ciinkii satis yapmak, sadece konusmak, anlatmak degildir. Etkili bir satis temsilcisi
konustugundan daha fazla misterisini dinlemelidir. Miisteriyi ayrintili incelemek ve
dinlemek i¢in ne kadar az zaman harcanirsa, satist sonlandirmak o kadar uzun
stirecek belki de satisla sonuclanmayan bir siire¢ olacaktir. Diger acidan bakilirsa,
miisteriyi dinlemek icin ne kadar ¢ok zaman harcanirsa, satis1 kapatmak i¢in de az
zamana ihtiya¢ duyulacaktir (Reilly, 2004). Satig, miisterinin problemini veya
ihtiyacin1 gidermeye yonelik ¢ozliim tiretmektir. Bunu gergeklestirmek icin, etkili bir
satis elemaninin dinlemenin anahtar nokta oldugunun farkina varmalidir. Cok fazla
konusan bir satis elemani, miisterisinin ihtiya¢ ve Ozelliklerini 6grenme firsatini
kagirabilir. Miisterinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerini anlamaya kolaylik saglayacak
acik uclu sorular sormak ve ardindan miisteriyi etkin bigimde dinlemek satistaki
performansi arttirabilmektedir (Butera, 2000). Siirekli konusmaktan ziyade,
misterilerini dinleyen satig¢ilar daha inanilir ve gilivenilir olarak algilanmaktadir.
Giivenilir bir imaja sahip olmak, satista ¢ok dnemlidir. Giivenilir isletmeler daha ¢ok
ve biiyiik satiglar yaparlar. Misteriler de profesyonel olarak algilanan isletmelerle
aligveris yapmaktan hoslanirlar (Caudill ve White, 1991). Miisteriye satilan ister {irlin
ister hizmet olsun ikisi de miisteri i¢in bir degeri ifade etmektedir. Miisteriler her
zaman ne istediklerini tam olarak ifade edemeyebilirler. Bazen satis temsilcisinin
karsisindaki miisterinin isteklerini anlamasi ve ona uygun bicimde karsilik vermesi
gerekebilir. Fakat bir satis temsilcisi dikkatli ve etkili dinleme yetenegi ile miisterinin
acikea belli ettigi ve etmedigi istek, ihtiyaglarina ¢oziim bulabilir, her iki taraf i¢in de

olumlu olacak sekilde bir satis kapatma gerceklestirebilir (Drollinger vd., 2006).

Bir¢ok insan isletmelerin kendilerini dinlemelerini, 6nem vermelerini ve soz

verdikleri her ne ise yerine getirmelerini istemektedir. Miisteriyi dikkatlice
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dinleyerek, uygun sorular sorarak miisterinin ihtiyaglarini karsilamak miimkiin
olacaktir. Miisteri istek ve beklentileri olan kisidir. Isletmeler bu istek ve ihtiyaglara
onem vermeli, uygun bi¢imde karsilik vermelidirler. Tatmin edilmis beklentiler
basarili kurulmus iliskiler doguracaktir. Gliniimiiz miisterileri kendilerinin
dinlenmesini, kendileri ile mesgul olunmasint ummaktadirlar. Miisteriye hizli ve
dogru zamanda karsilik vermek, miisterinin rakibe gitmesini ve igletmeyle ilgili kotu

deneyimlerini etrafindakilere anlatmasinin 6niine gegebilmektedir (George, 2011).

Stettner (1988)’e goOre satis baglaminda iyi dinlemenin {i¢ 6nemli kurali
vardir. Tlki, siireci gelistirmek, karsilikli anlasilmay1 daha iyi saglamak igin sorular
sormaktir. Ikincisi, satis¢1 soru sorduktan sonra, durup miisterisinin yanitlamasini
beklemeli, sordugu soruya kendisi cevap vermemelidir. Son olarak da, iyi bir
dinleyicinin baskalarindan bir seyler 6grenme arzusu olmalidir (Stettner, 1988: 44).
Bir satig temsilcisi misterileri dinleyerek onlarla ilgili tiim bilgileri elde edebilecektir
(Edwards, 1990). Benzer sekilde Evenson (1998), satis elemanlarmin dinleme
davranis1 baglaminda dért adimdan olusan ve Ingilizce bas harfleriyle kodlanarak
L.E.A.N. olarak kullanilan popiiler bir stratejiden bahsetmektedir. Buna gore; dinle
(Listen), degerlendir (Evaluate), miisteri odakli stratejik sorular sor (Ask Strategic
Questions), asla miisterinin séztiinii kesme (Never Interrupt the Customer). Bu
stratejideki adimlar uygulandiginda basarili bir iligki kurularak, basarili bir satis

gerceklesebilecektir.

Ister magazada, ister sahada calissin profesyonel bir satici dinlemeyi
o0grenmelidir. Misterisini iyi1 bir bigimde dinlemeyen satici, onun isteklerini
anlayamaz ve ihtiyaclarini dogru olarak karsilayamaz. Bu durumda basarili bir satig
kapama olmasi beklenemez ve geride memnuniyetsiz bir miisteri birakilmis olur.
Mevcut ve potansiyel miisterileri dinlemek olduk¢a 6nemlidir. Miisteri ne kadar ¢ok
konusursa, satisc1 o kadar ¢ok dinlemelidir ki, miisterinin istekleri ve ihtiyaglari
hakkinda miimkiin oldugunca fazla bilgi edinebilecektir. Sonug olarak, miisterinin
beklentilerini karsilayabilecek {iriin ve hizmet sunabilmesi miimkiin olacaktir.
Miisterilerini dinleyen satis¢ilar, daha ¢ok satis kapatabilecek ayn1 zamanda memnun

kalmis miisteri sayesinde isin tekrarlanma olasilig1 da artacaktir (Hutcheson, 1994).
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Satis baglaminda dinleme temelinde bilgi edinme amacli olsa da, samimi ve
gercek anlamda dinleme oldugunda karsi tarafa saygi duyuldugu gosterilir, giiven
kazanimi saglanir ve bir iligki kurulmus olur (Boe, 2012). Basaril1 bir satig, giiven,
empati ve ihtiyaglarin yerine getirilmesini gerektirmektedir. Bir satis temsilcisi nasil
dinlemesi gerektigini 6grendiginde, bu bilesenler de yerli yerine oturacaktir (Stettner,

1988).

Etkili dinlemenin biliniyor ve kullaniliyor olmasi1 satis personeli i¢in olduk¢a
onemlidir. Ciinkii satig personeli satin alma Oncesi ve sonrasinda miisteri ile
etkilesimde bulunan ilk kisidir (Crosby vd., 1990). Bu durumda kétii dinleme, satis
elemanlariin basarisiz olmasindaki birincil nedenlerdendir desek yanilmis olmayiz
(Ingram vd., 1992). Basarili satis elemanlar1 miisterileriyle uzun donemli iliskiler
kurarlar, ¢ilinkii onlar miisterilerle etkilesime ge¢mede, cesitli durumlarda, etkin,
dogru ve motive olmus bir bigimde, miisterilerle nasil etkilesime gececeklerini
bilmektedirler (Comstock ve Higgins, 1997). Satis elemanlar1 ¢ok ¢esitli misterilerle
kars1 karsiya kalabilmektedir. Bir satis elemani i¢in kaba, kiiglimseyen, sinirli vb.
Ozelliklere sahip miisterilerle ilgilenmek olduk¢a zordur. Ancak bu durumlarda
basaril1 bir satis elemani, miisterinin sdyledigi seyi nasil sOyledigine takilmadan ne
sOyledigine odaklanarak, aktif bir sekilde dinlemesi gerektigini bilmelidir (Verret,
2000).

Dinleme tiirleri agisindan bakacak olursak, Onceki boliimlerde aktif
dinlemenin tiim iliski tiirlerinde 6nemli oldugu ifade edilmisti. Aktif dinleyen bir
satic1 da miisterisine, diislik seviyede dinleyen bir saticidan fazla bilgi sunar. Ciinkii
aktif dinleyen satici, sadece miisterinin kelimelerine cevap vermekten ziyade, tiim
hislerini kullanarak karsilik verecektir. Misterilerine, bilingli olarak genisletilmis

hem s6zli hem de mesajlarla yanit vereceklerdir (Comer ve Drollinger, 1999).

Iyi bir dinleme satis esnasinda olusacak hatalar1 da onlemektedir. Yanlis
siparis alma, ihtiyaca uygun olmayan iirlin satma gibi hatalar basta kii¢lik hatalar gibi
goriinse de, miisteriyi kaybetme, zarara ugrama gibi muazzam etkilerle
sonuglanabilmektedir. Iyi dinleme insanlara zaman kazandirmaktadir. Bilindigi iizere

ticarette para zaman demektir. Dikkatli dinleme ile her sey ilk seferde dogru bigimde
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gerceklesir. Diger bir ifade ile dinleme zaman yonetimine ve islerin etkili, verimli

olarak yapilmasina yardimci olmaktadir (Caudill ve White, 1991).

Sonug olarak; satis siirecinin bas aktorleri olan miisteri ve satici arasindaki
iletisim, satis siirecinin gidisatinda, sonu¢lanmasinda, iliskinin siirdiiriilebilmesinde
olduk¢a oOnemlidir. Iletisimin unsurlarindan olan dinleme yeteneginin taraflar
arasinda etkin bicimde gergeklesiyor olmasi iletisimin kalitesini arttirmaktadir.
Dinleme yetenekleri, satista basarili olmak igin olduk¢a onemlidir. Iyi dinleme
Ogrenilebilir ve gelistirilebilir bir yetenektir. Bir satis¢1 durumlart miisterinin
goziinden gorebilmeyi ogrenmelidir (Caudill ve White, 1991). insanlan
ogrenebilmek de igin onlari dinlemek gereklidir. Iyi dinlemek, iyi satislar

doguracaktir.

1.2.5. Satiscilarin Dinleme Etkinligi Tle Tlgili Calismalar

Satis elemani ve miisteri arasindaki kisilerarasi iletisim literatiirde, satis
etkilesiminin onemli bir parcasi olarak tartisilmistir (Webster, 1968; Soldow ve
Thomas, 1984; Pitt ve Ramasehan, 1990; Williams vd., 1990). Literatir
incelendiginde gorilmiistiir ki, bircok arastirmaci iyi dinleme yeteneklerinin satis
temsilcisinin basarili olmasinda hayati énem tasidigin1 savunmuslardir (Nichols ve

Stevens, 1957; Digaetani, 1980; Sttetner, 1988; Wert,1989).

Castleberry ve Shepherd (1993) satis baglaminda dinleme ile ilgili kapsamli
caligmalar yapmis ve onlara gore kisisel satis silirecinin g¢esitli asamalarinda
dinlemenin farkli gereklilikleri vardir. Calismalarinin ana diislincesi satisg1 ve
miisteri arasindaki etkilesim olup, aktif empatik dinleme yeteneginin satis etkinligini
giiclendirdigini ortaya koymuslardir. Bulgulara gore; aktif empatik dinlemeyi
kullanmak, satig¢cinin aldigir gorevleri basarmasina ve miisterinin isteklerini dogru
sekilde tatmin etmesine imkan saglamaktadir. Satigc1 aktif empatik bir dinleyici ise,
satig stireci basarili bi¢cimde sonuglanacak, tatmin olmus ve uzun donemli olma
potansiyeline sahip bir miisteri elde edilecektir. Bu ¢alisma etkili dinleme ve satig
performansi arasindaki pozitif iligkiyi gézler 6niine sermektedir. Dinleme yetenegi

Ogrenilebilir bir yetenek oldugundan, etkili dinleme yeteneginin satig temsilcilerine
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Ogretilebilecegi ortaya konmustur. Bu durumda etkili dinleme yetenegini 6grenen
satis temsilcilerinin satis performansi da artis gosterebilecektir. Benzer bigimde
Comer ve Drollinger (1999) da aktif empatik dinlemede giiglii olan satis¢inin, aktif
empatik dinleme yetenegi zayif olan satis¢iya gore daha iistiin olacagini ve aktif
empatik dinleyicilerin kisisel satig siirecinin her asamasinda diger dinleyicilere gore
daha basarili olduklarin1 ortaya koymuslardir. Yine Weitz (1981) de satis
elemanlarinin  davranislarinin  dolayisiyla etkili dinleme davraniglariin  satig
performanslariyla iligkisini incelemis ve etkili dinleme davranisi goésteren satis

elemanlarinin basarili performans gosterdiklerini ileri stirmiistiir.

Satis farkli alanlarda, farkli bigimlerde ortaya ¢ikabilmektedir. Farkli alanlar
icin kazanilacak farkli yetenekler o alanlardaki satista daha etkili olmay1
saglayabilecektir. Buna gore satis tiirleri agisindan bakildiginda endiistriyel
pazarlarda, miisteriler agisindan, satiscinin sahip olabilecegi en onemli yetenegin
dinleme yetenegi oldugu ortaya cikarilmistir (Moore vd., 1986). Tersine yine
endiistriyel satiscilar {izerinde yapilan bir c¢aligmaya gore, arastirmaci satis
temsilcilerinin  basarisizliklarint yetersiz ve kotii dinleme ile iliskilendirerek,
satis¢ilarin basarisiz olmalarindaki en Onemli neden dinlemedeki basarisizliklar
oldugunu ileri siirmiistiir (Ingram vd., 1992). Tele satis baglaminda gergeklestirilen
bir calismaya gore ise, dinleme becerileri ile satig basarisi arasinda pozitif yonde bir
iliski bulunamamistir. Aktif dinleme hem sozlii hem de sozsliz yanit vermeyi
gerektirdiginden ve tele satis siirecinde de sozsiiz yanit vermek miimkiin olmadig:
icin, dinleme becerilerinin satis basarisina etkisinin yiiz yiize gerceklesen satis
tiirlerinde, islemsel satis tiirlerine gore daha onemli oldugunu ifade etmislerdir.
Iliskiye dayali satislarda uzun donemli iliskiler kurmak ve bunlar siirdiirmek gerekli
oldugundan dinleme becerilerinin bu tiir satiglarda hayati 6nem tasidigimi ileri

stirmiiglerdir (Chapin, 1997).

Satis baglaminda etkili dinlemenin ve satiscilarin miisteriler tarafindan
algilanan dinleme davraniglarinin ¢esitli ¢iktilar1 olmaktadir. Miisteri giiveni,
memnuniyeti ve tatmini, satin alma niyeti, hizmet kalitesi, satis performansi,
gelecekteki etkilesimler bunlardan bazilanidir. Literatiirde yer alan caligmalardan

bazilarinda satis temsilcilerinin dinleme davraniglar1 ve olumlu/olumsuz ¢iktilari, bu
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ciktilarla olan iligkileri incelenmis ve arastirilmistir. Ramsey ve Sohi (1997),
otomobil satis1 alaninda gergeklestirdikleri ¢aligmalarinda, satis temsilcilerinin etkili
dinleme davranisinin, miisterilerle olan etkin iletisimde vazgec¢ilmez bir bilesen
oldugunu ifade ederek, satis elemanlarinin dinleme davraniginin giiven, memnuniyet
ve gelecekteki etkilesimler gibi ¢iktilar agisindan iligkilerini incelemistir. Etkin
dinlemenin iligkisel ¢iktilar agisindan olduk¢a Onemli oldugunu belirtmislerdir.
Bulgular satis elemanlarinin algilanan dinleme davranislar1 ile miisterilerin giiveni
arasinda pozitif bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Miisteriler sdylediklerinin
satig elemanlar1 tarafindan dinlenildigini hissettiklerinde, bu onlarin satis
elemanlarina karsi olan giivenlerini arttirmaktadir. Bununla birlikte satis temsilcisi
tarafindan dinlendigini hisseden miisterilerin isletme ile gelecekteki etkilesim
beklentisi de artmaktadir. Ayrica miisterilerin etkili dinlemenin bir ¢iktis1 olarak
duyduklar1 giivenin, satis elamanina karst memnuniyetin ve gelecekteki

etkilesimlerin de artmasina onciiliik etmekte oldugunu gostermislerdir.

Swan ve Oliver (1991) de benzer sekilde galismalarinda; miisteriler satis
elemanlar1 tarafindan sdylediklerinin dinlendigini ve isteklerini yerine getirmek
tizere calisildigimi algiladiklarinda, satis elemanin kendilerine diiriistce 1lgi
gosterdigini ve daha fazla gilivenilir oldugunu hissetmekte olduklarini1 ifade
etmiglerdir. Yine Swan vd. (1988)‘nin calismalari miisterinin ihtiyaclarin1 ve
isteklerini anladigin1 gosteren satis temsilcilerine karsi, miisterilerin hosnut olma ve
misterilerin istek ve ihtiyaglarii anladigimi gostermek etkili bir dinleme ile
gercekleseceginden, bu calisma da giiven ve memnuniyet ciktist ile dinleme

davraniginin pozitif iligkisini gdstermektedir.

Verret (2000) hazirladigir doktora tezinde, satis temsilcilerinin dinleme
tarzinin, miisterinin giiveni, memnuniyeti ve gelecekteki etkilesim beklentileri ile
olan iligkisini inceleyerek, satis¢inin dinleme davranisi ile alicinin  giiveni,
memnuniyeti ve gelecekteki etkilesim beklentisi ile dnemli diizeyde pozitif iligkili
oldugunu gostermistir. Bu sonuglara benzer olarak, Bergeron (2004) de doktora tez
caligmasinda dinleme etkinliginin hizmet kalitesi, miisteri gliven ve tatmini, kulaktan
kulaga yayilma egilimi, satin alma niyetleri ve satis performansi ile gii¢lii ve pozitif

sekilde iliskili oldugunu ortaya koymaktadir. Bergeron ve Laroche (2009) finans
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sektorlinde gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda, satis elemanlarinin algilanan dinleme
etkinliginin ortaya c¢ikardigi onemli sonuglart incelemislerdir. Bu arastirmanin
sonuglar1 gostermektedir ki, satis elamaninin algilanan dinleme davranisi iliskisel
ciktilarin arttirilmasina hayati rol oynamaktadir. Diger bir ifade ile satis elemaninin
giiclii dinleme yetenekleri, onlara ilgili ipuglarin1 hizlica degerlendirme ve dogru
olarak sonu¢ ¢ikarma imkani saglamaktadir. Bu caligmada da satis elemanlarinin
algilanan dinleme etkinligi ile miisterilerin satis elemanlarina duyduklar1 giiven

arasinda pozitif iligki olup olmadig arastirilmis ve pozitif bir iliski bulunmustur.

Ruyter ve Wetzels (2000), miisterilerin algiladiklar1 dinleme davraniginin
iligkilerin siirdiirilmesinde 6nemli rol oynamakta oldugunu belirterek, miisterileri
anlayis ile gliven arasinda, ayni zamanda miisteriye yanit verme ile gliven arasinda
pozitif bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir. Ote yandan algilanan dinlemeye baglh
giiven ile miisteri memnuniyeti arasinda da Onemli derecede pozitif iliski
bulundugunu gostermiglerdir. Sonuglara gore; bir miisteri, sorusunun ya da
probleminin satic1 tarafindan dogru anlasildigini ve yorumlandigini hissettiginde,
satic1 ya da isletme sorun ¢6ziicli ve giivenilir olarak algilanacaktir. Bununla birlikte,
giiven ile memnuniyet arasindaki pozitif iliskiye dayanarak, giiven olustugunda
miisteri memnuniyeti de saglanabilecek, olacak ayni zamanda satin alma ve tekrar

etkilesime ge¢gme niyeti tizerinde de 6nemli etkiye sahip olabilecektir.

1.3. GUVEN KAVRAMI

Kisilerarast iligkiler genellikle giiven iizerine kurulmaktadir (George, 2011).
Giliven degisim iliskilerindeki idare mekanizmasidir. Giiven her iliskide kritik rol
oynamaktadir. Belirsizlik, savunmasizlik ve bagli olma ile karakterizedir (Jarvenpaa
vd., 2000). Giiven sosyal iligkilerde bir zorunluluk olmasina ragmen, her zaman
kacinilmaz bir risk ve potansiyel siipheye sahiptir. Giiven iligkilerdeki karmasiklig
azaltmakta, risk almay1 kolaylastirmaktadir (Lewis ve Weigert, 1985). Given, genel
olarak, belirsizlik ve bagimlilik iceren pek ¢ok sosyal aktivitede 6nemli bir faktordiir.

Etkili bir zihinsel kestirme olarak giiven, insanlarin belirsizlik ile basa ¢ikmak
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zorunda oldugu durumlarda insan davraniglarinin karmasikligini azaltmak igin

hizmet edebilmektedir (Krauter ve Kaluscha, 2003).

Bu noktada giiven ile ilgili daha ayrintili agiklamalara ve konuyla ilgili
gerceklestirilen ¢alismalara yer vermeden Once literatiirde yer alan bazi giiven

tanimlarina yer vermek faydali olacaktir.

1.3.1. Giiven Tanimlari

Giivenin literatiirde yer alan tanimlarindan evvel giiven kelimesinin sozliik
anlamlara bakacak olursak, Webster ve Oxford sozliklerindeki bazi tanimlar su

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

“Bir kisinin ve ya bir seyin kalitesine ve ya niteliklerine giiven beslemek ya
da itimat etmek ve ya agiklamanin dogrulugudur.”

“Aragtirma ya da kanit olmadan kabul etmek ve ya itibar etmektir.”

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

“Emniyette olmak, bel baglamak, sir vermek, inan¢ duymaktir.”

Gliven insanlarin belirsizlikle basa c¢ikmak zorunda oldugu durumlarda
karmasik kisi davraniglarin1 azaltmak ic¢in hizmet edebilir bir kisa yoldur. Bugiine
kadar evrensel olarak kabul edilmis bir giiven tanim1 yoktur. Farkli disiplinlerden
arastirmacilar insan iligkilerinin yiiriitiilmesinin giivenin iizerinde anlagmasina karsin
uygun bir tanim konusunda fakli goriislerin oldugu goriilmektedir. Tanimlar
incelendiginden genellikle risk, beklenti, emniyet gibi kavramlara agirhik verildigi
gorilmektedir. Deutsch (1962), Lewis ve Weigert (1985) , Mayer vd. (1995) gliven
tanimlarinda risk tizerine odaklanmislardir. Mayer vd. (1995) icinde bulunulan

durumda risk yoksa giiven i¢in baska bir seye ihtiyag olmadigini belirtmislerdir.

Diger baz1 tanimlarda ise beklenti {izerinde durulmustur (Rotter, 1971; Frost
vd.1978; Anderson ve Narus, 1990; Morgan ve Hunt, 1994). Rotter (1971) glveni
“Bireyin ve ya bir grubun bagh oldugu diger birey ya da gruptan beklentileridir.”
seklinde tanimlamistir. Frost vd. (1978) ise giiveni, bir kisinin diger bir kisi veya bir
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grubun davranisinin fedakar ve kisisel olarak faydali olacagi beklentisini tagimasidir
seklinde tanimlamistir. Yine beklentiyi iceren daha genel bir tanim olarak ise; diger
tarafin gelecekle ilgili nasil davranacaginin genellestirilmis beklentisidir seklinde

tanimlanmaktadir (Anderson ve Narus, 1990; Morgan ve Hunt, 1994).

Sabel vd. (1993) ise guveni emniyet olarak gérmiislerdir. Giiven tanimlarini
“Birbirinin hassas noktalarindan istifade etmeyecek olan ortak emniyet duygusu”
seklinde yapmuslardir. Gliven kisilere atfedilen olumlu bir duygudur. Buradan yola
cikarak Morgan ve Hunt (1994) guveni; “Bir degisim iligkisinde taraflardan birinin
digerinin itimat ve bitlinligliine karst hissettigi olumlu duygudur.” olarak
tanimlamiglardir. Bir degisim ortakliginda dogruluk, guvenilirlik ve birliktelik
oldugunda giivenin oldugunu belirtmislerdir. Son bir tanim daha verecek olursak
Schurr ve Ozanne (1985)’1n giiven tanimlari; “Bir tarafin glivenilir sozleri ve degisim

iliskisinde yikiimliiliiklerini yerine getirecegi inancidir.” seklindedir.

1.3.2. Giivenin Boyutlar:

Literatiirdeki bir¢ok caligsma giivenin ¢ok boyutlu bir yapisi oldugunu ortaya
koymustur. Jones ve George (1998)’e gore; giiven insanlarin degerleri, tutumlari, ruh
hali ve duygularinin etkilesiminin bir ¢iktis1 olan psikolojik bir yapidir. Giliven
deneyiminin yasanmasinda bunlarin her birinin bir rolii olmaktadir. Bir insanin
degerler sistemi davraniglarini yonlendirir, olaylar ve durumlar arasinda anlamlar
kurmasinda ve insanlar1 degerlendirmesinde Onciiliik eder. Yine bu degerler sistemi
davraniglarin, durumlarin, olaylarin ve insanlarin istenilen ve istenmeyen olduklarini
belirlemektedir. Degerler sistemi sadakat ve diiriistliik lizerine kurulu bir birey
digerleriyle olan iliskilerinde sadakati ve diriistliigi ©n planda tutarak
cabalayacaktir. Mayer vd. (1995) de degerlerin giiven deneyimi olusturmaya katkida
bulundugunu ortaya koymuslardir. Benzer sekilde bireylerin diger insanlar ve
guruplar hakkindaki tutumlar giivenilirlik algilarini etkileyebilmektedir. Ruh hali ve
duygular insanlarin nasil hissettigiyle ilgili olup, insanlarin giinliik hayattaki
aktivitelerinde etkili olmaktadir. Bilindigi tizere giiven beklentiler {izerine

kurulmakta olup, kismen duygusaldir. Giivenin olusmasinda bireyin karsisindaki
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kisiye yonelik ilk izlenimleri 6nemli olup, bu izlenimler bireyin ruhsal hali ile
oldukga iliskili olabilmektedir. Ozetle giiven ¢ok boyutlu bir deneyim sonucunda
olusmaktadir. Bu deneyim kisinin degerleri, tutumlari, ruh hali ve duygularinin
etkilesimiyle gelismektedir. Degerler, bireyin digerleriyle olan iligkilerinde basarili
olabilmek icin caba harcamasinda giiven standartlarini saglar. Tutumlar diger
insanlarin gilivenilirligi hakkinda bilgi saglar. Mevcut ruh hali ve duygular ise iligkide

giivenin varhiginin ve kalitesinin gostergesi olmaktadir.

Lewis ve Weigert (1985) giiveni sosyolojik acidan ele alarak, giivenin
biligsel, duygusal ve davranigsal boyutlardan olustugunu ileri siirmiislerdir. Giiven
biligsel bir siirece dayanmaktadir. Bu biligsel siirecte insanlarin veya kurumlarin
givenilir olup olmadiklari belirlenmektedir. Biligsel siirecte asinalik, ge¢mis
deneyimler olduk¢a 6nemlidir. Bilinmezlik s6z konusu oldugunda gilivenin olusmasi
beklenmez. Duygusal boyutta karsidaki kisi ile ilgili duygular ydnlendirici
olmaktadir. Davranigsal boyut ise bilissel ve duygusal siiregle alakali olarak
belirlenmektedir. Karsidaki kisinin glivenilir oldugu kanisina varildiginda davraniglar

bu yonde olur ve buna gore karsilik verilir.

Pazarlama alaninda giiven ile ilgili yapilmis bazi ¢aligmalarda (Swan vd.,
1988; Anderson ve Narus, 1990) giivenin iki boyutlu oldugu tartisilmistir. Yaygin
olarak bu iki boyuttan biri satig elemaninin beceri, uzmanlik gibi kavramlari iceren
yetkinligi, digeri ise miisterisinin ¢ikarlarini korumak iizere sahip oldugu motivasyon
yani yardimseverliktir. Benzer olarak Genesan (1994), Doney ve Cannon (1997) de
giivenin 1ki boyutlu bir yapidan olustugunu, bunlarin inanilabilirlik ve
yardimseverlik oldugunu ileri siirmiislerdir. Alici-satict iligkilerindeki giiven
baglaminda gergeklestirilmis arastirmalardan olan Scot (1980)‘un ¢alismasinda ise
giivenin dort boyuttan olustugu belirtilmistir. Bunlar; giiven duygusu, algi ya da
inanglar, gelecekteki davranis ile ilgili niyetler ve gercek davranistir. Gliven duygusu
alicinin duygusal bir bilesenidir. Saticiyla yasadigi deneyimin disinda olup, saticiya
kars1 hissedilen begenme ile ilgilidir. Satici ile ilgili ilk gliven hisleri alicinin
tahminlerine gore olusmaktadir. Giivenin bir boyutu olarak niyet, saticinin giiven
veya giivensizligine kars1 alicinin gelecekte saticiyla etkilesime ge¢medeki plan ve

kararlarini ifade etmektedir. Saticiyla ilgili niyetler, yaygin bir sekilde alict kiginin
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saticinin gilivenilirligi ile ilgili hisleri, algi ve inanglariyla belirlenmektedir. Gergek
davranis boyutu da hissedilen ve algilanan gilivene karsi ortaya konan davranisi ifade

etmektedir.

1.3.3. Satis Baglaminda Giiven

Pazarlama baglaminda giiven olduk¢a onemli bir konudur. Ciinkii gliven
miisterilerin satin alma kararlarinda ve isletmeye olan bagliliklarinda 6nemli etkide
bulunmaktadir. Giiven alici-satici iliskilerinin olusmasinda 6nemli bir role sahip
olmakla birlikte saticinin miisteriyi etkileme becerisini de gostermektedir (Swan ve
Nolan, 1985; Crosby vd., 1990). Alict ve satict arasindaki etkilesim taraflar
arasindaki mevcut giivenin seviyesini arttirabilmekte ya da diisiirebilmektedir.
Giivenin 6ziinde saticinin soylediklerine ve sozlerine karsi alcinin inanmasi ve
giivenecegini hissetmesi vardir (Swan ve Nolan, 1985). Gilivensizlik pahaliya mal
olan bir durumdur. Ciinkii giiven eksikligi oldugunda taraflar bunun iistesinden
gelmek i¢in zaman ve enerji kayiplarina maruz kalabilir (Verret, 2000). Bir {iriiniin
zamaninda teslimi, fiyat ve sartlar ile ilgili konularda miisteri isletmenin sartlarini
kabul ettiginde ve her sey soz verildigi gibi yerine getirildiginde giivenli bir iligki
kurulmus olacaktir. Fakat bazen sartlar yerine getirilemediginde isletme sorunu telafi
etmek lizere girisimlerde bulunur ise miisteri yine isletmeye karsi giivenli tutum
gelistirebilecektir. Birgok miisteri bir hatanin diizeltilmesi i¢in isletmenin c¢aba
harcadigin1 gérdiigiinde pozitif sekilde tepki vermektedir. Isletmeler sahip olduklari
un ile yok da olabilirler, ayakta kalmaya da devam edebilirler. O nedenle guven,
diirtistliik ve dnemseme tizerine kurulmus iliskiler, miisteriler arasinda isletmenin iyi

bir line sahip olmasini saglayacaktir (George, 2011).

Satis elemanina duyulan giiven Crosby vd. (1990)’e gore, miisteriye
sunulacak uzun veya kisa vadeli finansal varliklar karsisinda miisterinin duydugu
giiven inancidir. Miisteri giiven ve memnuniyetinin, miisterilerle uzun doénemli
iligkileri siirdiirmede dnemli yap1 taslarini oldugunu belirtmislerdir. Ayrica hizmet ya
da triin saglayicisina kars1 gelistirilen pozitif yargilarin, miisterilerin saglayiciya

kars1 hissettikleri giivene bagli oldugunu ifade etmislerdir. Iletisim hususunda
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yetenekli satis elemanlar1 daha basarili olabilmektedirler. Cilinki iyi iletisim
musterilerin hissettigi belirsizligi azaltmakta ve alici-satict iligkisinde giivenin
olusmasina Onciiliikk etmektedir (Anderson ve Narus, 1990). Morgan ve Hunt (1994),
iletisim ve giiven arasinda pozitif iliski bularak, uygun kurulan iletisimler sonucunda
giivenin arttigini, iletisimin algilar1 ve beklentileri diizenleyerek memnun olmay1
kolaylastirdigini ortaya koymuslardir. Alict saticr iligkilerinde giiven ve memnuniyet
birbirinin tamamlayicis1 olmaktadir. Miisterinin kararlar1 iliskinin arttirilmasi
kapsamindaysa giiven 6nemli bir degisken olurken, miisterinin kararlari iliskinin
devamlilig1 kapsaminda ise memnuniyet 6nemli bir degisken olmaktadir. Miisteri ile
diirlist ve zamaninda bir iletisim, hem giiven hem de memnuniyet {izerinde giiclii
etkiye sahiptir. Giliven algilanan riski azaltarak, iliskinin kapsaminin genisletme

acisindan 6nemli bir role sahiptir (Morgan ve Hunt, 1994; Selnes, 1998).

Literatiirde satici ve alici arasindaki giiven olusumunu etkileyen g¢esitli
degiskenler yer almaktadir. Swan ve Nolan (1985)’a gore satis iligkilerinde giivenin
olusumunda etkili faktorler; alicinin kisiligi, alicinin satict ve firma ile olan
deneyimleri, saticinin karakteristigi ve davraniglari, saticinin temsil ettigi firmanin
imaj1 ve saticinin giivenilirligine karst alicinin atiflaridir.  Alicinin giivenebilen ve
giivenemeyen kisilik 6zellikleri giivenin olusmasindan 6nemlidir. Alici-satic1 ya da
alici-firma arasinda yasanan Onceki deneyimler giiveni etkilemektedir. Firmayla
ilgili pozitif imajlar saticinin imajimin da pozitif olmasini da desteklemektedir. Pozitif
imaja sahip bir firmanin satis¢ilar1 da pozitif ve giivenilir olarak algilanmaktadir.
Saticinin kisiligi ve karakteristigi de dnemli bir faktordiir. Giiven olugmasinda kritik
faktor, alicinin deneyimlerini, ilk izlenimlerini, firmanin imajini1 nasil bir araya
getirerek saticiya giiven atfedecegidir. Arastirmanin sonuglarina gére giiven alicinin
satictyla olan deneyimiyle ve saticinin dogru bilgi saglama yetenegi ile pozitif yonde
iligkilidir. Saticimin verdigi sozleri yerine getirmesi, istekleri karsilamasi onun
giivenilir olarak algilanmasini hissini arttirmaktadir. Firmaya olan giliven arttikca,
satictya olan giiven de artmaktadir. Firmanin {inii, satig¢ilarinin kalitesi, pazar pay1

arttikca firmaya olan giiven de artmaktadir.

Satis elemaninin kisisel Ozelliklerinin ona karst duyulan giiveni etkiledigi

lizerine cesitli ¢aligmalar gergeklestirilmistir. Inanilabilirlik, itibar, uzmanlk,
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samimiyet, cana yakin, nezaket, fedakarlik, verdigi s6zii tutma, yetenek gibi
Ozelliklerin giiven olusumunda etkili oldugunu ortaya koyan arastirmalar
bulunmaktadir (Frost vd., 1978; Crosby vd., 1990; Genesan, 1994; Doney ve
Cannon, 1997). Wood vd. (2008) bir saticinin dogrulugunun ve samimiyetinin
giivenilir oldugunun gostergesi oldugunu ifade ederek, bir satis elemanina ait
Ozelliklerden olan inanilabilirlik, uzmanlik ve uyumlulugun giiveni etkileyen
onciiller oldugunu ortaya koymuslardir. Arastirmanin sonuglarina goére saticinin bu
Ozellikleri alicinin giivenini pozitif ve direkt bir sekilde etkilemektedir. Bununla
birlikte saticinin aligveristeki destekleyici eylemlerinin bilingli olup olmadigi, sadece
iligkiyle ilgili bir sekilde davranarak devamlilig1 saglamak iizere alicinin refahini 6n
planda tutup tutmadigi gibi sartlar da giivenirlilik i¢in gerekli olmaktadir. Alict kisi

saticinin bilingli bir ilgisi olmadigini anladig1 zaman giiven de olusmamaktadir.

Satic1 ile olan iligkiler satic1 giivenilir oldugunda daha cazip olmaktadir.
Ciinkii glivenilir bir satict inanilirdir ve degisimin yiikiimliiliiklerini yerine getirmesi
beklenir. Schuur ve Ozanne (1985), bir saticinin zorlu pazarlik siirecinde basarili
olmasinda giivenin kilit bir rol oynadigini gostermektedir. Saticiya duyulan giiven
alici-satict  arasindaki igbirligi ve anlasmanin yiiksek diizeyde olmasim
saglamaktadir. Yiksek gliven inanci yiiksek diizeyde anlasma, saticiya karsi daha
olumlu tutum gelistirme, alici-satic1 arasi pazarlik sert bile olsa daha az reddetme
saglamaktadir. Saticiya olan giliven sert pazarliklara ve On yargilara karsi aliciyi

ilimlastirmaktadir.

1.3.4. Dinleme Etkinliginin Bir Sonucu Olarak Giiven

Alic1 ve satict arasi iliskilerin kurulmasi, siirdiiriilmesi isletme agisindan
onemli bir husustur. Giinlimiizde her alandaki pazarlarda rakiplerin ¢ogalmasi
sebebiyle, pazarda basarili olmak ve rakiplerden bir adim ©One ge¢mek igin
misterilerle yakin iligkiler kurmak ve bunlarin devamliligini saglamak gereklidir. Bu
da miisterilere salt Urlin ya da hizmet sunmaktan 6te ¢abalar gerektiren bir sirectir.
Rakipler, gelisen teknoloji ile ¢esitlenen iiriin ve hizmetler, degisen yasam sartlari

gibi sebeplerle miisterilerin de istek ve ihtiyaglar1 degismis ve daha segici hale
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gelmiglerdir. Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini dogru bicimde anlamak ise etkili

dinleme yetenegine sahip satis temsilcileriyle miimkiin olabilmektedir. Miisterilerin

satin alma kararlarinda ise isletmeye dolayisiyla satis elemanina duyduklar1 giiven

onemli bir faktorddr.

Pazarlama ve satis baglaminda etkili dinlemenin bir sonucu olarak giiven

literatiirde pek ¢ok arastirmaci tarafindan ele alinmustir. incelenen literatiire gore bir

genelleme yapilacak olursa; satis elemanlariin dinleme kalitesi miisterilerin

giivenini ile pozitif sekilde iliskili olmaktadir. Asagidaki tabloda konuyla ilgili

gerceklestirilmis bazi onemli ¢alismalarin bulgularina yer verilmistir:

Tablo 2: Dinleme ve Giiven Arasindaki iliski

Stettner, (1988)

Etkili dinleme gerceklestirerek, dogru sorular sorarak, dogruluga dayali gercek
bir ilgilenme ortami yaratarak satis elemani giiven insa edebilir ve
miisterilerinin kendilerini 6zgiirce ifade etmelerini saglayabilir.

Swan vd. (1988)

Miisterilerin ihtiyaglarini anladiklarini gosteren satis elemanlarina karsi
miisteriler blyik 6l¢lide giiven hissetmektedirler.

Anderson ve Narus

Iletisimin giiven iizerinde giiclii bir belirleyici oldugunu ortaya koymuslardir.

(1990)

Swan ve Oliver | Misteriler, satis elemanmin ne sOylediklerini dinledigini algiladiklarma ve

(1991) ihtiyaglarimi1 karsilamak tizere iyi bir sekilde calistigini gordiiklerinde, satis
elamaninin  kendileriyle diiriistge ilgilendigini ve giivenilir oldugunu
disiinmektedirler.

Morgan ve Hunt | Satig elemanlarinin  etkili iletisim yetenekleri miisterilerin  giivenini

(1994) arttirmaktadir.

Ramsey ve Sohi | Misteriler sOylediklerinin ~ satis  elemanlar1  tarafindan  dinlenildigini

(1997) hissettiklerinde bu onlarin satis elemanlarmna karst olan giivenlerini

arttirmaktadir. Gliven ise memnuniyete 6nciiliik etmektedir.

Selnes (1998)

Miisterilerle kurulan zamaninda ve diirist iletigimin misterilerin giiveni

tizerinde giiclii etkisi bulunmaktadir.

memnuniyetini arttirmaktadir.

Hissedilen giliven ise miisteri

Ruyter ve Wetzels
(2000)

Satig elemanlarinin etkili dinleme davranist ile problemlerinin dogru
anlasildigini  hisseden miisteriler satici ya da isletmeyi giivenilir olarak

algilanmaktadir.

Bergeron  (2004);
Bergeron ve
Laroche (2009)

Satis elemanlarmin algilanan dinleme etkinligi ile miisterilerin

elemanlarina duyduklari gliven arasinda pozitif iligki bulmuslardir.

sat1s
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2. BOLUM

SATIS ELEMANININ DINLEME DAVRANISININ SATIS ELEMANINA
DUYULAN GUVEN UZERINDEKI ETKIiSi: EMLAKCILIK SEKTORU
UZERINE BIiR ARASTIRMA

2.1. AMAC

Bu calismanin amaci, satis elemanlarinin miisteriler tarafindan algilanan
dinleme davranislarinin misterilerin satis elemanlarina karsi hissettikleri giiven
tizerindeki etkilerinin incelenmesidir. Bu ama¢ dogrultusunda gergeklestirilen
arastirmanin  modeline ve hipotezlerine asagidaki yontem boliimiinde yer

verilmektedir.
2.2. YONTEM
2.2.1. Arastirma Modeli

Calismanin amaci g¢ergevesinde, arastirmanin grafiksel modeli Sekil 3 ve

4’teki gibidir:

H:

Satig Elemanina

Satis Elemaninin

Gulven

Dinleme
Davranisi

Sekil 3: Arastirma Modeli
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Dinlemenin Bovutlar:

Algilama
H la
] . Satis
Degerlendir Hio > Elemanina
me Glven
H 1c

Sekil 4: Arastirma Modelinin Ac¢ilimi

2.2.2. Arastirmanin Hipotezleri

Literatiir taramasi sonucunda satis elemanlarinin dinleme davranislarinin
miisterilerin satig elemanlarina karst hissettikleri giiven iizerinde anlaml bir etkisi
olabilecegi Ongorilmiistiir. Satis elemanlarinin  ve isletmelerin  miisterilerle
kuracaklari iligkilerde 6nemli rol oynayan iletisim ve onun bir pargasi olan dinleme
davranisi ile miisterilerin satis elemanlar1 ve isletmelere duyduklar: giiven arasindaki
iliskinin incelenmesinin ilgili literatiire katki yapacag: beklenmektedir. Bu kapsamda

arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

Satis elemanlarinin miisteriler tarafindan algilanan dinleme davranis1 alic1 ve
satic1 arasinda iliskisel ¢iktilarin gelistirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Ramsey
ve Sohi (1997), iliskisel bir ¢ikti olarak giiven ile satis elemanlarinin algilanan
dinleme davranis1 arasinda pozitif bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir. Islemsel
satigtan ziyade iliskisel satisin daha 6nemli hale geldigi giiniimiiz pazarlarinda alici
ve satict arasindaki iligkilerin olusturulmasi ve siirdiiriilmesinde iletisim ve karsilikli
dinleme davranisi hayati oneme sahiptir. Ruyter ve Wetzels (2000), miisterilerin
algiladiklar1 dinleme davranmiginin iligkilerin siirdiiriilmesinde 6nemli rol oynadigini

belirtmisler ve problemi satici tarafindan dogru bir sekilde anlagilmis, yorumlanmis
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ve ¢Oziim getirilmis mdisterinin, saticiyr giivenilir olarak algiladiklarini
gostermislerdir. Nasil dinlemesi gerektigini 6grenmis bir satis temsilcisi giiven ve
empati olusturarak ihtiyaglarin yerine getirilmesi saglayabilir ve basarili bir satis
kapatma gergeklestirebilecektir (Stettner, 1988). Benzer bicimde etkili dinleme
yetenekleriyle misterilerin ihtiyaglarini anlayan ve bunlar1 anladigini miisterilere
gosteren satis temsilcilerine karsi giiven duyma egilimi ve memnuniyet artmaktadir
(Swan vd., 1988). Giiven miisterilerin satin alma kararlari, isletmeye olan
bagliliklari, isletmeye ve satis elemanina olan memnuniyetleri {lizerinde 6nemli
etkiye sahip oldugundan alic1 ve satict iligkilerinde mutlaka var olmasi gereken bir
olgudur. Literatiirden hareketle arastirma modeli kapsaminda satig elemanlarinin
dinleme davranislarinin satig elemanlarina olan giiven iizerinde pozitif yonde anlamli

bir etkiye sahip oldugu ongdriilmektedir.

Hi: Satis elemaninin dinleme davranigi satis elemanina duyulan glven Uzerinde

pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.

H>, Ha ve Ha hipotezleri, Ramsey ve Sohi (1997)nin ¢aligmasinda yer alan ve
dinlemenin ii¢ boyutu olan algilama, degerlendirme, yanit vermenin satig elemanina
olan giiven tizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik olusturulmustur. Dinleme hangi
ortamda ve hangi amagla gergeklesirse gergeklessin bir siliregten meydana
gelmektedir. Siiregteki her bir asamanin dinlemede farkli bir gérevi olmakla birlikte,
her agsama birbirinin tamamlayicist olmaktadir. Satis elemaninin etkili bir dinleyici
olarak algilanabilmesi ve buna bagli olarak miisteri gliveninin olusabilmesi icin, satis
elemaninin dinlemenin her {i¢ boyutuyla da mesgul olmasi gerekmektedir (Bergeron
ve Laroche, 2009). Literatiirde satis baglaminda dinlemenin giiven {iizerindeki
etkisini belirlemeye yonelik g¢alismalar yer almaktadir ancak mevcut calismalar
arasinda dinlemenin boyutlarinin her birinin giiven tUzerindeki etkisini ele alan sinirl
sayida calisma bulunmaktadir. ilgili literatiirde yer alan satis elemaninin dinleme
davranigi ve miisteri giiveni arasinda bulunmus pozitif iligkilerden hareketle, satis
elemaninin dinleme davraniginin algilama, degerlendirme ve yanit verme alt
boyutlariin satis elemanina olan giiven {izerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye

sahip oldugu 6ngoriilmektedir.
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Hia: Satis elemanmin dinleme davramiginin bir alt boyutu olan algilama, satis

elemanina duyulan giiven {izerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.

Haib: Satis elemaninin dinleme davranisinin bir alt boyutu olan degerlendirme, satis
elemanina duyulan gliven lzerinde pozitif yénde anlamli bir etkiye sahiptir.
Hic: Satis elemaninin dinleme davranisinin bir alt boyutu olan yanit verme, satis

elemanina duyulan giiven {izerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.

2.2.3. Evren ve Orneklem

Eskisehir il merkezinde ikamet eden 18 yas ve lizeri bireyler aragtirmanin
evrenini olusturmaktadir. Bu aragtirmada kolayda 6rnekleme yontemi uygulanmuistir.
Satis elemanlarinin dinleme davranisi ve miisterilerin satig elemanlarina olan giiveni
arasindaki iliskiyi ortaya koymak iizere gergeklestirilen bu calismada, satis elemani
olarak emlakgilar ele alinmistir. Emlak alim-satimi ve bunlar1 kiraya verme isleri ile
ugrasan ve bu konuda danismanlik hizmeti veren kimselere emlak¢i denilmektedir
(Mazlum ve Demirci, 1999: 2). Emlak¢ilarin dinleme davranisi ve miisterilerin
giiveni arasindaki iligskiyi ortaya cikarmaya yonelik uygulanan ankete kisilerin
hayatlarinda herhangi bir emlakg¢i ile etkilesime gecip gegmediklerini saptamak iizere
bir kontrol sorusu eklenmistir. Bu kontrol sorusuyla emlakgilarla etkilesime gecmis
bireylerin algiladiklar1 dinleme davranislarin1 degerlendirmenin miimkiin olacagi

Ongorilmiistiir.

Arastirma i¢in veri toplama siirecinde toplam 350 adet anket uygulanmistir.
Ancak anket formunda yer alan kontrol sorusuna 57 katilimer “Hayir” olarak yanit
verdigi icin bu anketler analiz disinda tutulmus ve 293 anket formu analize tabi

tutulmustur.

2.2.4. Veri Toplama Yontem ve Araci

Veri toplama araci olarak anket uygulanmistir. Aragtirmanin verileri anket
formu araciligiyla ve birak-al yontemiyle toplanmistir. Anket formu toplam 3
boliimden ve 21 ifadeden olugmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin herhangi bir

emlakei ile etkilesime ge¢ip gecmedigini belirlemeye yonelik bir kontrol sorusu yer
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almaktadir. Ikinci bolimde Ramsey ve Sohi (1997)‘nin otomotiv sektoriinde
uyguladiklari, satis elemaninin dinleme davranigi ve bunun ciktilarint 6lgmeye
yonelik kullanilan &lgekten derlenen ifadeler yer almaktadir. Ugiincii boliimde ise,
katilimcilarin - demografik  6zelliklerini  tespit etmeye yonelik 3 adet soru
bulunmaktadir. Anket iizerindeki oOlgek ifadelerine katilim diizeyi; “Kesinlikle
Katiliyorum, Katiliyorum, Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, Katilmiyorum,
Kesinlikle Katilmiyorum” seklinde 5°li  Likert derecelendirme olgegi ile
sayisallastirilmistir. Olgeklerin igsel gecerlilifinin saglanmasi bakimidan uzman
goriigleri alinmis ve terclime-yeniden terciime yontemleri kullanilmis ayrica pilot
anket uygulamasi vasitasiyla ifadelere son hali verismistir. Olgek kapsaminda
bulunan ifadelerin giivenilirligi Cronbach’s Alpha katsayis1 araciligiyla tespit
edilmistir. Merkezi dagilim ve degiskenlik 6l¢iilerinden faydalanilmistir. Verilerin

analizi agamasinda ise SPSS 18.0 programindan yararlanilmigtir.

2.2.5. Arastirmanin Kisitlar:

1. Arastirma, zaman kisit1 ve ornekleme ulasim zorlugundan dolay1 kolayda
orneklem yontemi kullanilarak Eskisehir il merkezinde ikamet eden bireyleri
kapsamaktadir. Bu sebepten dolayr arastirma sonuclarinin tiim bireylere
genellenmesi miimkiin degildir.

2. Arastirmanin sonuglari, arastirma verilerinin toplanmis oldugu siire¢ (Nisan

2013-Haziran 2013) ile kisithidir.

2.3. BULGULAR VE YORUMLAR

Katilimcilarin cinsiyet, yas ve aylik gelir agisindan demografik ozellikleri ve
Tablo 3’ te yer almaktadir. Ayrica anket formunun ilk béliimiinde yer alan kontrol

sorusuna Katilimeilarin vermis oldugu yanitlara da bu tabloda yer verilmistir.
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Tablo 3: Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellik | Frekans | Yulzde
Cinsiyet
Kadin 129 44
Erkek 164 56
Yas
25 ve alt1 72 24.6
26-35 129 44
36-45 54 18.4
46-55 24 8.2
56 ve (st 14 4.8
Aylik Gelir
750 TL ve alt1 29 9.9
751 TL—1500 TL 28 9.6
1501 TL — 2500 TL 116 39.6
2501 TL ve Uzeri 120 41
Kontrol Sorusu
Evet 293 83.7
Hayir 57 16.3

Tablo 3’te goriildiigl tizere katilimcilarin %44’ kadin, %56’s1 ise erkektir.
Bu bilgiden hareketle katilimcilarin cinsiyet dagilimindaki erkek katilimcilarin

oraninin kadin katilimcilarin oranindan daha fazla oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin yas araliklarina gore dagilimina bakildiginda; katilimcilarin
%24.6’s1 “25 ve alt” yas araliginda, %44 iiniin “26-35” yas araliginda, %18.4’linlin
“36-45” yas aralifinda, %8.2’sinin “46-55” yas araliginda ve %4.8’inin ise “56 ve
Ustii” yas araliginda oldugu goriilmektedir. Bu bilgilerden hareketle katilimcilarin

bliylik ¢ogunlugunu “26-35” yas araligindaki bireyler olusturmaktadir.

Yine tabloda goriildiigii lizere; katilimcilarin %9.9°u “750 TL ve alt1” gelir
grubunda, %9.6’s1 “751 TL-1500 TL” gelir grubunda, %39.6’s1 “1501 TL-2500 TL”
gelir grubunda ve %41°1 1se “2501 TL ve iizeri” gelir grubunda yer almaktadir.
Katilimcilarin aylik gelir dagiliminda en yiiksek pay1 %41 ile “2501 TL ve iizeri”

gelir grubu almistir.
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Tablo 3’te son olarak anket formunda yer alan “Herhangi bir emlakgi ile ev,
apart, yurt vb. kiralamak, ev satin almak ya da diger amacglardan dolayr hig
etkilesime gectiniz mi?” kontrol sorusuna katilimcilarin vermis oldugu yanitlara yer
verilmektedir. 293 katilimc1 kontrol sorusuna “Evet” olarak yanmit vermistir ve
katilimcilarin  %83.7’sini  olusturmaktadirlar. 57 katilmer ise kontrol sorusuna
“Hayir” olarak yanit vermistir ve katilimcilarin %16.3’linli olugturmaktadirlar.
Kontrol sorusuna “Hayir” yamitim1 veren katilimcilar anket formundaki diger
boliimleri yanitlandirmadigindan, arastirmanin analizleri kontrol sorusuna “Evet”

yanitin1 veren 293 katilimciya ait veriler tizerinden gerceklestirilmistir.

Tablo 4: Olgek Ifadelerinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Satis Elemaninin Dinleme Davrams: Olcegi

Standart
Algilama Ortalama” Sapma
Goriistigiim emlake1, goériisme esnasinda sadece bana odaklandi. 3.20 1.12
Gorligme esnasinda emlak¢i benimle géz temasi kurdu. 3.64 0.92
Gorligtiigim  emlak¢inin  jest ve mimikleri beni dinledigini 351 0.93
gosteriyordu.
Emlakg1 goriisme esnasinda sikilmis goriiniiyordu.R 2.46 0.94
Degerlendirme
Goristigim emlakgr daha ayritili bilgiler igin bana sorular sordu. 331 1.06
Emlake1 kendisine sordugum sorular1 yorumlayarak agikladi. 3.40 1.01
Emlake1 goriisme esnasinda ben konugurken soziimii kesmedi. 3.34 0.99
Goriigme sirasinda emlakgi ¢ok sik konuyu degistirdi.R 2.52 0.97
Goriligsme sirasinda emlakgt benim ne sdyledigimi anlamaya 2.57 1.03
galigirken zorlandi.
Yanit Verme
Goriistiigiim emlake1 sadece evet ya da hayir demek yerine tam 341 1.00
climleler kullandi.
Goriistiigiim emlake1 sordugum sorular ile ilgili bilgiler sundu. 3.58 0.89
Goriistiigiim emlake1 sorularimi sevkli bir bicimde yanitladi. 3.27 1.03
Emlake1 sorularimi makul zamanda cevaplandirdi. 3.58 0.89
Satis Elemaninin Giiven Olgegi
Goriistiigiim emlaker goriigme esnasinda arkadasga ve cana yakindi. 3.37 1.03
Goriistigiim emlak¢1 goriisme esnasinda samimiydi. 3.27 1.04
Goriistiigiim emlaker goriigme esnasinda diiriisttii. 2.96 1.06
Emlakgiyla anlagirken hissettigim risk ¢ok azdi. 2.80 1.07

*(Satis Elemaninin Dinleme Davramsgi Olgegi ve Satis Elemanlarina Giiven Olgegi icin: 1 Kesinlikle
Katilmiyorum, ... 5 Kesinlikle Katiliyorum)
R: Ters kodlu ifade
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Tablo 4’te arastirmada yararlanilan Olgeklerin ifadelerinin  aritmetik
ortalamalar1 alindiginda “Satis Elemanmimn Dinleme Davranisi Olgegi” boyutlari
arasinda yanit verme boyutunun ortalamasinin en yiiksek oldugu goriilmektedir ve
3.46 ortalama degerine sahiptir. Ayrica dinleme davranisinin algilama boyutunun
3.20 ortalama degeri ile yanit verme boyutundan sonra en yuksek ortalamaya sahip
oldugu goriilmektedir. Ote yandan yine aritmetik ortalama hesaplandiginda “Satis

Elemanina Giiven” 6lgeginin ortalama degeri ise 3.10°dur.

Tablo 5: Olgeklerin igsel Tutarliliklari

Cronbach’s Alpha (Igsel Tutarlilik)

Satis Elemaninin Dinleme Davranis1 Olcegi 0.89

Satis Elemanina Giiven Olgegi 0.87

Yukarida yer alan Tablo 5’te arastirmada kullanilan Olgeklerin igsel
tutarliliklart yer almaktadir. ilk asamada yapilmis olan igsel tutarlilik analizleri
neticesinde “Satis Elemaninin Dinleme Davranisit Olgegi’nden dlgegin icsel tutarlilik
seviyesini digiiren 3 ifade atilmistir. Yukarida yer alan Tablo 5°te ilgili ifadeler
atildiktan sonraki igsel tutarhilik diizeyleri yer almaktadir. Ilgili igsel tutarlilik
degerleri Nunnally (1978) ve Hair vd. (1998) tarafindan 6nerilmis olan kabul sinirlari

icerisinde yer almaktadir.

Tablo 6: Regresyon Analizi-1 Sonuglari

Adj. Change Statistics _
R R Durbin-
Model R R .
square square square F change dfl df2 | sig. Fchange | Watson
q change
712 .508 .506 .508 299.871 1 291 .001 1.878
. " Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients ¢ P
B Std. Error Beta
Sabit -.020 .184 - 111 911
Dinleme 912 .053 712 17.317 .001

Tablo 6’da yer alan regresyon analizi sonuglarina gore regresyon modeli

anlamhidir (F=299.871; p=.001). Ayrica Tablo 6’da goriildiigii {izere algilanan satis
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elemaninin dinleme davranisinin satis elemanina olan giliven iizerinde pozitif yonde

anlaml1 bir etkisi oldugu tespit edilmistir (R?=.508; p=.001) ve bu bilgiden hareketle

arastirmanin ana hipotezi olan Hi desteklenmistir.

Tablo 7: Regresyon Analizi-2 Sonuglari

Adj. Change Statistics .
Model R R R R Durbin-
square square square F change dfl df2 | sig. Fchange | Watson
change
724 524 519 524 106.110 3 289 .001 1.886
Model Unstandardized Coefficients Séig?f?:;ig T P
B Std. Error Beta

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

Tablo 7°de yer alan regresyon analizi sonuglarina gore regresyon modeli

anlamli olup (F=106.110; p=.001) regresyon modelindeki bagimsiz degiskenler arasi

otokorelasyon siiphesine yonelik hesaplanmis olan Durbin-Watson degeri 1.886

olarak kabul smurlari icerisindedir (Hair vd., 1998). Ayrica regresyon analizi

sonugclari; satis elemanina giiven iizerinde, satis elemaninin dinleme davranisinin alt

boyutlarindan degerlendirme (B=.327; p=.001) ve yanit verme (B=.373; p=.001)

davraniglarinin  pozitif yonde anlamli bir etkisi oldugu algilama davraniginin

(B=.105; p=.066) ise anlamli bir etkisinin olmadig tespit edilmistir. Elde edilen bu

bulgulardan hareketle Hia hipotezi desteklenmemis olup Hin ve Hic hipotezleri

desteklenmistir. Ayrica satig elemanina giiven iizerinde en biiyiik etkiye sahip satis

elemaninin dinleme davranisinin alt boyutunun yanit verme davranist oldugu

goriilmiistiir.
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Tablo 8: Arastirma Hipotezleri Analiz Sonuglart

Ha: Satig elemaninin dinleme davranis satig elemanina duyulan giiven lzerinde

pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir. Desteklendi

Hia: Satig elemaninin dinleme davramiginin bir alt boyutu olan algilama, satis

elemanina duyulan giiven lizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir. Desteklenmedi

Hab: Satis elemaninin dinleme davranisinin bir alt boyutu olan degerlendirme,

satis elemanina duyulan giiven iizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir. Desteklendi

Hic: Satig elemanimin dinleme davraniginin bir alt boyutu olan yanit verme, satig

elemanina duyulan giiven tlizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir. Desteklendi

SONUC

Bu calismada satis elemaninin dinleme davranisinin satis elemanina olan
giiven Tlzerindeki etkisi smanmistir. Eskisehir il merkezinde gergeklestirilen
arastirmada iki farkli 6l¢ekten olusan anket formuyla 350 katilimciya ulasilabilmistir.
Elde edilen 350 anket formundan kontrol sorusuna “Evet” yanit1 verilen 293 adeti
analize tabi tutulmustur. Elde edilen veriler merkezi dagilim ve degiskenlik olgileri
kullanilarak analiz edilmistir. Yapilmis olan analizler neticesinde asagidaki sonuglar

elde edilmistir:

Satis elemaninin dinleme davranisinin satis elemanina olan giiven {izerinde
pozitif yonde anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alismanin sonuglari,
satig elemaninin dinleme davranist ile ilgili misteri algilarinin, alici-satici arasi
iliskisel bir ¢ikt1 olan glivenin artmasinda onemli bir role sahip oldugunu ortaya
koyan Ramsey ve Sohi (1997)’nin ¢alismalarini destekler niteliktedir. Elde edilen
sonug ilgili literatiirdeki pek ¢ok ¢aligmayla paralellik gostermekle birlikte (Swan
vd., 1988; Swan ve Oliver, 1991; Ramsey ve Sohi, 1997; Ruyter ve Wetzels, 2000;
Bergeron, 2004; Bergreon ve Laroche, 2009), satis elemanlarinin dinleme
davraniglarinin, miisteriler tarafindan giivenilir olarak hissedilmelerinde 6nemli bir
etkiye sahip olabilecegini ortaya koymaktadir. Satis elemani miisterisine karsi
sergiledigi dinleme davranisi ile onu dinledigini, onun ne sdyledigini anladigini ve
isteklerini yerine getirmek i¢in ¢abaladigini gosterdiginde, miisterisi tarafindan daha

giivenilir olarak algilanabilecektir.
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Bu calismada satis elemaninin dinleme davranist algilama, degerlendirme ve
yanit verme olmak {izere 3 boyuttan olusan bir siire¢ olarak ele alinmistir. Dinleme
davraniginin giiven {izerindeki pozitif yonde anlamli etkisinden hareketle, satis
elemaninin dinleme davranisinin her 3 boyutunun da giiven iizerinde pozitif yonde
anlamli bir etkisinin olabilecegi 6n goriilmiistiir. Ancak sonu¢ beklendigi gibi
olmamis, satis elemaninin dinleme davraniginin alt boyutlarindan sadece
degerlendirme ve yanit verme boyutlarinin satis elemanina olan giiven {iizerinde

pozitif yonde anlamli etkilerinin oldugu tespit edilmistir.

Daha once deginildigi lizere dinlemenin degerlendirme boyutu algilanan
mesajlara anlamlar yiiklenen ve mesajlarin 6neminin belirlendigi bilissel bir
asamadir. Buna gore eger satis elemani sadece miisterinin ilettigi mesajlara
odaklanmayip, miisterinin satin alma giidiilerini ve satin alma tarzini, ortaya
cikabilecek itirazlarini, miisterinin iletisim yetenekleri ve tarzi gibi unsurlar1 da goz
onunde bulundurarak miisterisini her agidan degerlendirir ise dinlemenin
degerlendirme asamasi uygun bicimde gerceklesmis olacaktir. Bu calismada tespit
edilen degerlendirme alt boyutunun giiven iizerindeki anlamli etkisi, Swan vd.
(1988)’1in galismalarini destekler niteliktedir ve miisteri mesajlarinin aktif bir bigimde
degerlendirildigini, yorumlandigin1  algiladiginda  satictytr  daha  guvenilir

algilayacaktir.

Satis elemaninin dinleme davraniginin alt boyutlarindan olan yanit verme
boyutunun satis elemanina giiven tlizerindeki etkisi beklenildigi gibi pozitif yonde
anlaml bir etki seklinde tespit edilmistir. Satis elemaninin dinleme davranisinin yanit
verme boyutu davranigsal bir asamadir. Satis elemani tarafindan verilen sozli ve
sOzsliz yanitlar ile sorunlar ¢oziilebilir ve alici-satict arasinda anlasma saglanabilir.
Satis elemani tarafindan uygun zamanda ve problemle uyumlu bi¢imde verilmis
sOzlii ve sOzsiiz yanmtlar, miisteriye mesajlariin alindigini, yorumlanip,
degerlendirildigini gostermektedir (Ruyter ve Wetzels, 2000). Buna gore istek,
ihtiyag veya problemi dogru bi¢imde anlasilip, uygun yanit alan miisterinin satig
elemanina kars: hissettigi giiven artabilecektir. Ote yandan satis elemaninin vermis

oldugu yanitlar, evet veya hayir seklindeki kisa ciimlelerden ziyade aciklayici,
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oneride bulunan yanitlar olur ise, miisteri satig elemaninin kendisine yanit vermeye

istekli oldugunu hissedecek ve satis elemanini1 daha giivenilir algilayacaktir.

Son olarak satis elemaninin dinleme davraniginin, satis elemanina olan giiven
Uzerindeki etkisinin, katilimcilarin cinsiyet, yas ve gelir olmak {izere demografik
ozelliklerine gore farklilasip farklilasmadigi hususuna deginecek olursak;
gerceklestirilen analizlerin sonuglarina gore, satis elemaninin miisteriler tarafindan
algilanan dinleme davranigsinin, satis elemanma olan giiven tizerindeki etkisi

katilimcilarin cinsiyet, yas ve gelirlerine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir.

Glivenilir bir imaja sahip olmak satista ¢cok dnemlidir. Giiven, satict samimi
bir ilgilenme ortami yarattiginda kurulabilir ve miisterinin hissettigi giiclii bir
duygusal bilesendir. Miisteri ve satis elemani1 dolayisiyla isletme arasinda kurulan
giivene dayali iliskiler ile taraflar arasi etkilesim uzun doénemli olabilir, satin alma
tekrar tekrar gergeklesebilir ve isletme karliligina olumlu yonde etki edecek sonuglar
elde edilebilir. Morgan ve Hunt (1994), alic1 ve satici arasinda birlik kurmada giiven
eksikliginin biliylik bir engel oldugunu belirtmislerdir. Taraflar arasindaki giliven
duvarlar1 asilir ise her iki taraf da fayda saglayabilecektir. Giivenilir satig elemanlar
ve buna bagli olarak giivenilir algilanan isletmeler daha fazla ve daha biiylik satiglar
yapmaktadirlar. Ciinkii miisterinin satin alma kararlarinda isletmeye ve satis
elemanina kars1 hissettigi gliven onemli rol oynamaktadir. Miisterisini etkilemek ve
satig yapabilmek i¢in siirekli konugmaktan ziyade, miisterilerini dinleyerek onlarin
istek ve ihtiyaclarini1 anlamaya calisan ve ¢oziim getiren satis elemanlar1 daha inanilir
ve glvenilir olarak algilanmaktadir. Satis elemaninin etkili dinleme davranisi ve
dolayisiyla miisterinin yerine getirilmis istek ve ihtiyaglar1t miisterinin hem hosnut
olmasin1 ve giiven duyma egiliminin artmasini saglayabilecektir. Ote yandan Ramsey
ve Sohi (1997)’nin bulgularinda yer aldigi iizere satis elemanina olan giiven, satis
elemanindan memnuniyet ve miisteri ile gelecekteki etkilesim beklentisiyle pozitif
sekilde iliskilidir. Yani satis elemanin1 giivenilir olarak algilayan bir miisteri, satis
elemanindan memnun olabilmekte ve alici-satici arasi etkilesimin tekrarlanma

olasilig1 da artmaktadir.

Bu calismanin gergeklestirildigi emlak¢1 orneginden hareketle ise sunlar

sOylenebilir: Giiven konusunun olduk¢a onemli oldugu bireylerin barinma ve
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gayrimenkul sahibi olma ihtiyaglarinin giderilmesinde hizmet veren emlakgilarin
dinleme davranislari, emlak¢ilara olan giiven iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
Dinlemenin her 3 boyutuna da dikkat ederek, basindan sonuna kadar dinleme
siirecinin her asamasini uygun bi¢gimde gerceklestiren, etkili dinleme davranisina
sahip emlakgilar, miisteriler tarafindan giivenilir olarak algilanabileceklerdir.
Barinma, gayrimenkul ya da yatirim ihtiyacini giiven duygusu i¢inde gideren miisteri
o emlakeiyla tekrar etkilesime gegebilir, deneyimini etrafindaki kimselere olumlu
yorumlarla anlatabilir. Sonug olarak miisterilerini etkili bir sekilde dinleyen istek ve
ihtiyaclarini anlayan, yorumlayan ve uygun yanitlar veren emlak¢ilar giivenli bir
imaj olusturmakla birlikte, memnun kalmis miisterilerin deneyimlerini kulaktan

kulaga aktarmasi yoluyla sonrasinda da etkili dinlemenin faydalarin1 gorebilecektir.

Arastirma siirecinde yapilan literatiir taramalar1 sonucunda satig elemanlarinin
dinleme davranisi ve bunu iliskisel ¢iktilar1 konusunun oldukg¢a az arastirmaci
tarafindan incelendigi dikkat cekmistir. Ozellikle ulusal literatiirde incelendigi
kadariyla bu konuda yapilmis herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Isletme ve
miisteriler arasindaki iletisimi saglayan satis elemanlarinin dinleme davranislari ve
bunlarin sonuglar1 arastirmacilar tarafindan incelenmesi gereken ve boslugu
doldurulmasi gereken bir konudur. Mevcut caligmalar otomotiv, finans, tele satis,
emlak vb. sektorlerdeki satis elemanlarinin dinleme davranislarini incelemek tizere
gerceklestirilmis oldugundan, gelecekteki ¢alismalarin daha farkli sektorlerde ve
bununla birlikte kiiltiirleraras1 farkliliklar1 yorumlayabilmek acisindan farkh
kiiltiirlerde gerceklestirilmelidir. Ote yandan bu ¢alismada satis elemanmimn dinleme
davraniginin satis elemanina olan giivene etkisini arastirilmig olup, gelecekteki
calismalarda daha farkli ¢iktilar (memnuniyet, satis performansi, algilanan risk, satin

alma kararlar1 vb.) tizerindeki etkileri arastirilabilir.

Bir diger yandan gelecekteki ¢alismalar nicel ve nitel arastirma yaklasimlari
birlikte kullanilarak gerceklestirilirse konu hakkinda daha derinlemesine bilgi sahibi
olma imkan1 elde edilebilir. Cilinkii pazarlama disiplinine iligkin konulara yonelik
yapilan arastirmalarda nicel arastirma metotlarindan yararlanmanin yani sira nitel
arastirma metotlarindan da yararlanilarak arastirilan olgu hakkinda daha saglikli ve

kapsamli bilgiler elde etme firsat1 elde edilebilir.
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Isletmeler i¢in giivenilir bir imaj olusturmak 6nemli bir konudur ve bu imajin
olugmasinda miisteri ile siirekli etkilesim igerisinde olan satis elemanlarinin rolii
oldukca fazladir. Satis elemanlar isletme ve miisteriler arasindaki iletisimi saglayan
basrol oyuncularidir. Bu nedenle satis elemanlarinin iletisim yetenekleri ve bunlarin
gelistirilmesi, iletisim becerilerinin etkili bir sekilde kullaniliyor olmas1 miisterilerle
kurulan etkilesimleri olumlu yonde etkileyebilmektedir. Miisterilerin algiladiklari
dinleme davranisi ve bunun giiven iizerindeki olumlu etkisi alici-satic1 arasindaki
iliskilerin siirdiiriilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Bu nedenle pratik uygulamada
iletisim becerileri hayati dneme sahiptir. Dinleme Ogrenilebilir, 6gretilebilir ve
gelistirilebilir bir yetenek oldugundan, hangi sektorde olursa olsun satis elemanlarina
verilecek kapsamli egitim programlari ile hem diger iletisim becerilerinin
gelistirilmesi hem de dinlemenin algilama, degerlendirme ve yanit verme olmak
tizere 3 boyutu da goz Oniine alinarak dinleme becerilerinin etkin bir bigimde

kullanilmas1 saglanabilecektir.

Ote yandan isletmeler satis elemani ise alimlarinda iiriin ve mesleki bilgi
yeterliligi haricinde dinleme ve iletisim yeteneklerini de secim kistaslar1 arasina
koymalidirlar. Ciinkii ¢ogu birey i¢in bir firmanin {iriin veya hizmetlerini 6grenmek
ginler en fazla haftalar alabilirken, iliskisel yetenekleri, iletisim becerilerini

kazanmak, gelistirmek ve uygulayabilmek yillar belki de bir dmiir siirebilmektedir.
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EKLER

Ek 1: Katihmcilara Uygulanan Anket Formu

Degerli Katilmel,

Bu anket formu, yiiksek lisans tezi kapsaminda gergeklestirilen bilimsel bir
caligmada yararlanilmak tizere olusturulmustur. Bu anketin amaci, satis baglaminda
dinleme davranis1 ve miisteri gliveni arasindaki iligskiyi incelemektir.

Anket formunda her ifadeye verilecek yanit “Kesinlikle katilmiyorum -
Katilmiyorum — Kararsizim — Katiliyorum - Kesinlikle katiliyorum” seklinde
derecelendirilmistir. Yanitlama siiresi yaklasik on dakikadir. Anket formu
aracililigiyla toplanacak veriler tiimiiyle bilimsel amaglarla kullanilacak olup
raporlamada kisisel bilgilere yer verilmeyecektir. Bu nedenle isminizi yazmaniza

gerek yoktur.

Anket formundaki ifadeleri yanitlarken gdstereceginiz duyarlilik aragtirmada
toplanan verilerin saglikli olmasin1 saglayacaktir. Liitfen her maddeyi dikkatlice
okuduktan sonra size en uygun gelen secenegi isaretleyiniz. Katkiniz icin tesekkdir
ederiz.

Arastirmacilar

Yrd. Dog. Dr. Miijdat OZMEN, Merve DOGAN

Eskisehir Osmangazi Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Isletme Anabilim Dali
Pazarlama Bilim Dali

1.Herhangi bir emlake ile ev, apart, yurt vb. kiralamak, ev satin almak ya da diger
amaglardan dolayi hig etkilesime gectiniz mi?

Evet( ) Hayir ()

Katihiyorum

g g
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2. | Goristiigiim emlakgi, goriisme esnasinda sadece
bana odaklandi.
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3. | Goriisme esnasinda emlak¢1 benimle goz temasi
kurdu.

4. | Gorlstigiim emlak¢inin jest ve mimikleri beni
dinledigini gosteriyordu.

5. | Emlake¢1 goriisme esnasinda sikilmig goriiniiyordu.

6. | Goristiigiim emlak¢i daha ayrintili bilgiler i¢in
bana sorular sordu.

7. | Emlake1 kendisine sordugum sorular1 yorumlayarak
agikladi.

8. | Emlake1 goriisme esnasinda ben konusurken
s6zumu kesmedi.

9. | Goriisme sirasinda emlakei ¢ok sik konuyu
degistirdi.

10. | Gorlisme sirasinda emlak¢i benim ne sdyledigimi
anlamaya calisirken zorlandu.

11. | Goriistigiim emlakgi sadece evet ya da hayir demek
yerine tam climleler kullandi.

12. | Goriistiigiim emlak¢i sordugum sorular ile ilgili
bilgiler sundu.

13. | Goriistigim emlakg1 sorularimi gsevkli bir bigimde
yanitladi.

14. | Emlak¢1 sorularim1 makul zamanda cevaplandirda.

15. | Goriistiigim emlakc¢i goriisme esnasinda arkadasca
ve cana yakindi.

16. | Gorilistiigim emlakg¢1 goriisme esnasinda samimiydi.

17. | Goriistiiglim emlakg1 goriisme esnasinda diiriistti.

18. | Emlakg¢iyla anlasirken hissettigim risk ¢ok azdu.




KIiSISEL BILGILER
Cinsiyet Yas
( ) Erkek ()25 vealt1
( ) Kadin ()26-35

() 36-45

( )46-55

( )56 ve Ustu
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Gelir

(1 )750 ve alt1
( )751 - 1500
( )1501-2500

(1 )2501 ve Usti



