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ILETISIM BECERILERININ SATIS PERFORMANSI VE MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISI:
ACENTA TEMSILCILERI UZERINE BiR UYGULAMA

EFFECT OF COMMUNICATION SKILLS ON SALES PERFORMANCE AND CUSTOMER
SATISFACTION: AN APPLICATION ON THE AGENCY REPRESENTATIVE
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Oz

Sosyal bir canli olan insan, varligini stirdiirebilmek icin hayat1 boyunca cevresiyle iletisim kurmak zorundadir. Bireyin basarili
bir iletisim agma sahip olmasi onun sosyal ve mesleki hayatinda basarili olmasim saglamaktadir. Basarili iletisim ise iletisim
becerilerinin yiiksek olmasini gerektirmektedir. Tletisim becerileri farkli calismalarda farkli olgeklerle olciilmeye calistimistir. Korkut
Owen ve Bugay (2014) gelistirmis olduklart iletisim becerileri dlgeginde (IBO) becerilerin; iletisim ilkeleri ve Temel Beceriler (IITB),
Kendini Ifade Etme (KIE), Tletisim Kurmaya Isteklilik (IKI) ve Etkin Dinleme ve Sozel Olmayan Iletisim (EDSOI) faktorlerinden
olustugunu tespit etmistir. Bu calisma Korkut Owen ve Bugay'in (2014) gelistirmis olduklar1 clcekten yola cikarak iletisim becerilerin
miisteri memnuniyeti ve satis performansi tizerindeki etkilerini 6lgmeyi amaglamaktadir. Arastirma evreni olarak acenta temsilcileri
secilmis, IBO olcegi iki acentada calisan 217 acenta temsilcisine uygulanmustir. Arastirma sonuglarinda BO Slgeginin dort temel faktorii
elde edilmistir. Arastirma sonuclary; iletisim becerileri, satis performansi ve miisteri memnuniyeti agisindan cinsiyetler arasinda anlaml
farkliliklar oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica miisteri memnuniyetinde iki, satis performansi {izerinde ise bir IBO faktortnin etkili
oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: iletisim Becerileri, Satis Performansi, Miisteri Memnuniyeti, Acenta Temsilciligi.

Abstract

Social human beings must communicate with the environment in order to survive throughout his life. Successful
communication network of individuals make them successful in their social and professional life. Successful communication requires
high communication skills. Communication skills aimed to be measured with different scales in different studies. Korkut Owen and
Bugay (2014) they have developed communication skills scale (CSS) and they have determined that, skills consist of these factors:
Communication Principles and Basic Skills (CPBS), Self-Expression (SE), Communication Willingness (CW) and Active Listening and
Nonverbal Communication (ALNC). In this study, it is aimed to assess the impact of communication skills on customer satisfaction and
sales performance based on the scale developed by Korkut Owen ve Bugay’in (2014). Research universe selected as agency
representatives, CSS was applied to 217 agency representatives working in two travel agency. As the result of research, four main
factors of CSS have obtained. The research results; reveals that there are significant differences between the gender in terms of
communication skills, sales performance and customer satisfaction. Also it has been found that two of CSS factors effective on customer
satisfaction and one on sales performance.

Keywords: Communication Skills, Sales Performance, Customer Satisfaction, Agency Representative.

1. Giris

Iletisim, bireyin hayat: boyunca icinde bulundugu sosyal cevre ile stirekliligini saglamasi gereken bir
surectir. Cevresi ile dogru iletisim kurmay1 basarmayan bireyler gerek 6zel hayatlarinda, gerek sosyal
yasamlarinda ve gerekse is yasamlarinda problemlerle karsilasacaklardir. Etkili ve saglikli iletisim kurmayi
basaran bireylerin ise hayatin farkli alanlarinda basarili olabilecegini ifade etmek mumkiindiir. Bireylerin
cevreleri ile kurduklar iletisimi onlarin sahip olduklar iletisim becerileri belirlemektedir. Bireyin iletisim
becerileri ne kadar yiiksekse cevreleri ile gelistirdikleri iletisim stirecleri de o kadar basarili olacaktir.
Literatiirde her ne kadar iletisim becerilerinin dogustan gelen beceriler oldugunu belirten ¢alismalar olsa da
iletisimin pek ok 6gesinin 6grenilebilir ve dgretilebilir oldugunu savunan calismalar da bulunmaktadir
(Buckman, 2001; Verdener, 1999; Korkut Owen ve Bugay, 2014).

[letisim becerileri bireyin sahip oldugu farkli beceri tiirlerinin bir araya gelmesi ile olusmaktadur.
Iletisim kavramini temel olarak sdzel ve sozel olmayan iletisim tiirleri olarak simiflandirmak miimkiin
oldugu icin iletisim becerilerinde de bu iki kavramin 6ne ¢iktigini ifade etmek miimkiindiir. Bireyin sozel
iletisim kanallarimi etkili kullanmasi onun ikna kabiliyeti basta olmak tizere iletisim becerilerinin ytiksek
oldugunun bir gostergesidir. Ancak her ne kadar sozel iletisim becerileri dogru iletisim kurmakta gerekli
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olsa da yeterli degildir. Iletisimde mesajin %7’si sozciiklerle, %38'i sozciiklerin nasil kullanildigyla (ses tonu
ve vurgulama) ve %55'i ise beden dili ile iletilmektedir (Islamoglu ve Altunisik, 2009, 80). Dolayisiyla
iletisimde beden dilinin kullanimi ve karsi tarafin beden dilinin dogru anlasilmasi da biyiik 6nem
tasimaktadir. Ttk bunlarin yani sira basarili bir iletisimin gerceklestirilebilmesi i¢in dogru dinleme
konusunda da becerilere sahip olunmasi gerekmektedir. Bireyin kendisine iletilen mesajlar1 dogru
algilayabilmesi ancak dogru dinleme ile s6z konusu olabilecektir. Korkut Owen ve Bugay (2014) ise iletisim
kurmaya istekliligi de bir beceri olarak degerlendirmislerdir.

Karsilayici acentalar, tur operatorleri tarafindan destinasyonlara gonderilen turistlere tatilleri boyunca
refakat eden isletmelerdir. Tur operatorlerinin destinasyondaki partnerleri olarak temel gorevleri turistlerin
sorunsuz bir tatil gecirmelerini saglamaktir. Cogunlukla sejour (otel merkezli) turlarda faaliyet gosteren bu
isletmeler hizmetleri karsihiginda tur operatdriinden belli bir miktar {icret almaktadirlar. Ancak tatil
siiresince turistlere gitinti birlik ¢evre turlar1 diizenleyerek bu turlarin satislarindan da kazang
saglamaktadirlar. Karsilayici acentalar, gerek turistlerin tatilleri siiresince onlara refakat etmesi icin ve
gerekse diizenlenen giinliik tur satislarini gergeklestirmek icin, acenta temsilcileri ¢alistirmaktadirlar. Acenta
temsilcileri, karsilayict acentay1 ve dolayisiyla tur operatoriinii destinasyonda temsil eden calisanlardir.
Kendilerinden hem miisteri memnuniyetini hem de gtinliik tur satislarini artirmalar1 beklenmektedir. Bunu
i¢in ise acenta temsilcilerinin iletisim becerilerinin yiiksek olmas: gerektigi diistiniilmektedir. Bu ¢alisma,
Acenta temsilcilerinin iletisim beceri seviyelerinin miisteri memnuniyeti ve satis performans: iizerindeki
etkilerini 6l¢mek amaciyla gerceklestirilmistir. Acenta temsilcileri tizerine gerceklestirilen sayili
calismalardan biri oldugu ve iletisim becerilerinin miuisteri memnuniyeti ve satis performansi tizerindeki
etkilerini ayni anda inceleyen bir ¢alisma oldugu icin literatiire 6nemli katkilar saglamaktadir.

2. Literatiir

2.1. iletisim Becerileri

Latincede “ortak” anlamina gelen ‘common’ kelimesinden tiiretilmis ‘communicare” kelimesi “iletisim’
teriminin temelini olusturmaktadir. Kelimede yer alan ‘ortak’ kokii, bireylerin iletisim kurabilmeleri igin
ortak anlama sahip sembollerin ve kavramlarin kullanilmas1 gerektigini ifade etmektedir (Ceylan, 1025, 26;
Donnely vd., 1987: 416). Heti§im, ayni olgular, nesneler, sorunlar karsisinda benzer yasam deneyimlerinden
kaynaklanan, benzer duygular tastyip bunlar1 birbirine ifade eden insanlarmn olusturdugu topluluk ya da
toplum yasamu iginde gerceklestirilen tutum, yargi, diistince, duygu bildirisimleridir (Oskay, 2015, 15).
Sosyal bir canli olan insanin var olabilmesi igin cevresi ile stirekli iletisim igerisinde bulunmasi
gerekmektedir. Bu baglamda insanin oldugu her yerde toplumsal yasamin bir gerekliligi olarak iletisim
siirecinin yasanmasinin kagmnilmaz oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Insan hayatimin bu denli
vazgecilmez bir unsuru olan iletisimi sadece duygu ve diistince alisverisiyle sinirlamak eksik bir yaklasim
olacaktir. fletisim, duygu ve diistincelerin yani sira bilgi, birikim, ses ve koku gibi ogeleri de igerisinde
barindirmaktadir (Pasali Tasoglu, 2009, 16). Bu unsular iletisimin farkli boyutlar1 olarak degerlendirildiginde
bireyin kendi istegi disinda da ses ve koku gibi farkl1 duyulara seslenen iletisim kanallar1 ile ve hatta beden
dili olarak da adlandirilan sozsiiz iletisim sayesinde gevresi ile stirekli bir iletisim halinde oldugunu ifade
etmek mumkiindiir (Barrett, 2006, 385). Ancak dogru iletisimin kurulabilmesi ya da bireyin iletmek istedigi
mesajlar1 karsi tarafa anlasilir bir sekilde ifade edebilmesi icin, sozlii ya da sozstiz, ortak bir dilin
kullanilmas: zorunluluktur.

Temel bir iletisim siirecinde; mesaji gondermek isteyen ‘kaynak’, iletilmek istenilen “mesaj’, mesajimn
gonderildigi ‘kanal’ ve mesaji alan “alici’” bulunmaktadir. Kaynak, iletmek istedigi mesaj1 sozlii ya da sozstiz
iletisim yontemleri ile kodlar. Ornegin yazi ve konusma dili bir mesaj kodlama yontemi oldugu gibi yiiz
ifadesi veya ses tonu da mesajin kodlanmasinda kullanilan araclar olabilmektedir. Alicinin mesaji dogru
olarak algilayabilmesi igin mesajin kodlarimi dogru ¢ozebilmesi gerekmektedir. Bunun igin ise her iki tarafin
da anlayabilecegi ortak bir mesaj dilinin var olmasi gerekmektedir. Ornegin farkli bir kiiltiirden gonderilen
ve beden dili ile kodlanmus olan bir mesaj o beden diline ait bilgi ve deneyimi olmayan alic1 i¢in bir anlam
ifade edemeyecek ya da tamamen farkli bir anlam icerebilecektir. Bu durumda dogru iletisimin saglanmasi
da miimkiin olmayacaktir. Tabii ki iletisim stireci igerisinde yer alan ve “giiriiltii” olarak adlandirilan ses,
koku, 151k seviyesi gibi iletisim engelleri de mesajin dogru iletilmesinde sorunlar yasatabilecektir. iletisim
stireci iki tarafl1 bir stire¢ oldugu igin siirecin tamamlanmasi ancak “geri bildirim’ ile s6z konusu olmaktadir
(Telman ve Unsal 2005, 194; 1slamoglu ve Altunisik, 2009, 67; Tutar, 2009, 98). Geri bildirimi ise alicinin
mesajl aldigina dair kaynaga ilettigi tepki olarak tanimlamak mumkiindiir.

‘Diisiince ve duygularin bireyler, toplumsal kiimeler, toplumlar arasinda soz, el, kol devimi, yazi, goriintii vb.
aracithi§y ile degis tokus edilmesini saglayan toplumsal etkilesim stireci” (Ozankaya, 1995, 71) olarak tamimlanan
iletisim bireyin aile yasam1 ve sosyal hayatinin yani sira calisma hayatinda da énemli bir rol oynamaktadir
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(Korkut, 2005). Bireyin calima hayatindaki basarisi meslegi geregi yiirtitmek zorunda oldugu iletisim
stireclerini ne kadar iyi yonetebildigi ile dogru orantilidir (Kumcagiz vd., 2011, 50). Bireyler, mesleklerine
bagl olarak calisma arkadaslar1 ve yoneticiler gibi isletme calisanlari ve miisteriler ile belirli diizeylerde
iletisim icerisinde bulunmak zorundadirlar. Bireyin is yasaminda kurdugu bu iletisim agmi ‘calisma
arkadaglar1’ ve ‘miisteriler’ olmak {izere iki ayr1 grup altinda degerlendirmek mitimkiindiir. Her iki iletisim
turtindeki basar1 da bireyin mesleki basarisi i¢in énemli olmakla birlikte farkli 6zellikler icermektedirler.
Miisteriler ile kurulan iletisim ise bir tirtin satin almaya yonelik olabildigi gibi satin alman bir {irtin
hakkindaki memnuniyetsizlige yonelik de olabilmektedir. Bu baglamda, calisan-miisteri arasindaki iletisim
siirecinin bir ‘ikna’ siireci olarak adlandirilmasi da miimkiindiir (Telman ve Unsal, 2005, 194).

[letisim kavrami pazarlama agisindan degerlendirildiginde pazarlama iletisimi bashg: altinda ele
alindigy gortilmektedir. Pazarlama iletisimini; reklam, halkla iliskiler, satis gelistirme, dogrudan pazarlama,
kisisel satis, ticari fuarlar ve satis noktasi iletisim materyallerinim bir birileriyle ve pazarlama karmasmin
diger elemanlariyla uyumlu bir sekilde kullanilma ¢abalar1 olarak tanimlamak miimkiindiir (Bozkurt, 2000,
83). Uniisan ve Sezgin’de (2005, 7) kavramy; “diriiniin tiiketici tarafindan fark edilip tiiketicilerin satin alma
kararlarini etkileyebilmek icin pazarlama yoneticilerinin yerine getirdikleri tiim eylemler’ olarak
tanimlamislar ve bu iletisim ttirtiniin ‘ikna’ temelli bir iletisim tiirti oldugunu vurgulamislardir. Pazarlama
iletisimi igerisinde midisterileri ‘ikna” giicti en yiiksek olan kanal ise kisisel satistir. Amerikan Pazarlama
Dernegi kisisel satisy; ‘satis yapmak amaciyla bir ya da daha fazla satin alict ile konusmak, sézlii sunu yapmak” olarak
tanimlamaktadir (Odabast ve Oyman, 2009,168). Kisisel satista miisteri ile birebir iliski s6z konusu oldugu
i¢cin her miisterinin istek ve beklentilerinin belirlenmesi ve miisterilere 6zgii triin ve c¢ozlimlerin
tiretilebilmesi s6z konusu olabilmektedir. Bu durum da kisisel satis1 diger pazarlama iletisim kanallarinin
karsisinda daha etkili kilmaktadar.

Kisisel satis, isletmelerde satis temsilcileri araciifiyla gerceklestirilmektedir. Satis temsilcilerinin
miisterileri ile etkili iletisim kurabilmeleri hem bireysel kariyerleri acisindan hem de isletmenin pazarlama
performansi agisindan onem tasimaktadir. Satis temsilcisinin etkili iletisim kurabilmesi ise empati, nezaket,
onyargisiz davranis gibi farkli unsurlara baglidir (Telman ve Unsal, 2005, 194). Sz konusu unsurlart iletisim
becerileri baghg: altinda toplamak miimkiindiir. Bir satis temsilcisinin iletisim becerilerinin yiiksek olmasi
misterileri ile olan iletisim stireglerini daha dogru yiiriitebilmesini saglayacaktir. Literatiirde iletisim
becerilerinin boyutlarinin neler olduguna iliskin farkli bakis acilar1 mevcuttur. Baker ve Shaw (1987) iletisim
becerilerini; stzel ve sozel olmayan mesajlara duyarlilik, etkili dinleme ve etkili tepki verme olarak
tanimlamisidir. Nelson-Jones (2002) ise sozel, sese dayali, bedensel, dokunsal, hareket iceren mesajlar1 ve bu
mesajlarin gesitli karisimlarmin iletisim becerilerini olusturdugunu ifade etmistir. Kavram tizerine yapilan
bir diger arastirmada ise Egan (2002), iletisim becerilerinin s6zlii ya da s6zlii olmayan mesajlar etkili
dinleme ve bu mesajlara yine s6zlii ya da sozlii olmayan yontemlerle etkili tepki verme olarak 6zetlemistir.

Klasik iletisim stireci tizerinden iletisim becerileri kavramui ele alindiginda, bireyin gondermek istedigi
mesaji dogru bicimde kodlamasi ve dogru iletisim kanalii kullanmasi, kendisine iletilen mesajlarda ise
mesajin kodunu dogru bir sekilde ¢ozmesi (anlamlandirmast) ve etkili geri bildirimde bulunma yeterliligine
sahip olmasi diizeyini iletisim beceri seviyesi olarak tanimlamak miimkiindiir (Cetinkaya ve Alparslan,
2011, 367). Iletisim becerilerini dinleme ve tepki verme iist bagliklarimin otesinde detaylandirmak
gerektiginde; konusma, goz temasi, konusmay: tesvik etme, 6vgiide bulunma, beden dilini uygun kullanma
gibi unsurlarmn da iletisim becerileri olarak ele alindig1 goriilmektedir (Cihangir, 2004, 8). Etkili iletisim
becerilerinin nasil smiflandirilacagi konusunda bir goriis birligi olmadigr gibi iletisim becerilerinin
Ogrenilebilir beceriler olup olmadigina ilisin de farkli goriisler bulunmaktadir. Egan (1994) iletisim
becerilerinin ¢ogu 0Ogelerinin 6grenilebilir oldugunu vurgulamustir. fletisim becerilerinin olciilebilir ve
dgrenilebilir olmasi isletmelerin satis temsilcileri tercihinde ve egitiminde adaylarin bu becerilere sahip olma
diizeylerinin belirlenmesini ve sahip olunmayan beceriler konusunda egitim programlar: gelistirmesini
kolaylastirmaktadir.

Literattirde, iletisim becerileri konusunda, farkli arastirma alan ve amaglarina gore farkli olgeklerin
kullanildig1 calismalar bulunmaktadir. Gerek ulusal ve gerekse uluslararasi arastirmalarda iletisim
becerilerine yonelik calismalarda cogunlukla egitim cagindaki 6grencilerin orneklem gruplar1 olarak
belirlendigi goriilmektedir. Ornegin Gaskar ve Ozyagcioglu (2014) lise dgrencileri iizerine gerceklestirmis
olduklar1 calismalarinda 6grencilerin cinsiyetleri, kardes sayilari ve okul basarilar: ile iletisim becerileri
arasinda anlamh bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Kutlu vd. (2007) ise tiniversite dgrencileri tizerine
gerceklestirmis olduklar1 ¢alismalarinda iletisim becerileri egitiminin ogrencilerin kendini ayarlama ve
iyimserlik diizeylerine etkisini incelemislerdir. Arastirmacilar on haftalik iletisim becerileri egitimi alan
deney grubunun kontrol grubuna kiyasla kendini ayarlama diizeylerinde pozitif yonlii, anlamli bir farklilik
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tespit ederlerken soz konusu egitimin iyimserlik diizeyinde etkili olmadigi sonucuna varmislardir.
Cetinkaya ve Alparslan (2011) ise yine {iiniversite Ogrencileri {tizerine gerceklestirmis olduklar:
calismalarinda iletisim becerileri ile duygusal zeka arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Arastirmacilar
duygusal zekanin alt boyutlarindan biri olan ‘empatik duyarlilik’ boyutunun iletisim becerileri tizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugunu ortaya koymuslardir.

Sektorel agidan iletisim becerilerine iliskin galismalar incelendiginde ise Kumcagiz vd.nin (2011)
hemsireler tizerine gerceklestirmis olduklar1 ¢alismaya ulasilmistir. Arastirmacilar, hemsirelerin iletisim
becerilerinin egitim seviyeleri, calisma stireleri ve c¢alisilan hastane departmanina gore farkliliklar
gosterdigini tespit etmislerdir. Miizik 6gretmenleri {izerine yapilan bir arastirmada ise Cevik (2011),
Ogretmenlerin iletisim becerilerinin cinsiyetlerine ve mezun olduklari lise tiirtine gore anlamli farkliliklar
gosterdigini tespit etmistir. Orticii ve Kivrak (2013) ise telekomiinikasyon sektoriinde calisan personelim
iletisim becerilerini zihinse, duygusal ve davramissal agidan degerlendirmislerdir. 800 katilimci ile
gerceklestirdikleri calismalarinda arastirmacilar katilimcilarin iletisim becerilerinde; yaslari, calisma stireleri,
egitim durumlar1 ve calistiklar1 birim agisindan anlamli farkliliklar bulundugunu tespit etmislerdir. Yapilan
literattir taramasinda satis personellerinin iletisim becerilerinin 6l¢tildiigti bir calismaya rastlanmamustir.
Ancak etkili satis teknikleri, satis personeli iletisim becerilerinin arttirilmasi, goriismelerde iletisim
becerilerinin daha etkili nasil kullanilacag: gibi konularda farkli galismalar bulunmaktadir (CPSA Sales
Institute, 2003; Garber, 2008; Jagodic, 2012; Cahill, 2009).

2.2. Kisisel Satis ve Acenta Temsilciligi

Pazarlama iletisim araglari icerisinde ‘kisisel satis’, satis elemanlar1 ile miisteriler arasinda dogrudan
iletisim kurmasi nedeniyle en giiclii pazarlama iletisim aracidir (Uniisan ve Sezgin, 2005, 57). Tutar1 yiiksek,
aciklanmasi/gosterilmesi gereken ve sik araliklarla satin alinmayan triinlerde; aninda tepkinin
belirlenebilmesi, satis elemanin miisterinin bireysel ihtiyacina dogrudan cevap verebilmesi, ihtiyaca yonelik
alternatif ¢oztimlerin aninda tretilebilmesi, muisteri dikkat ve ilgisinin gozlenebilmesi ve etkileme/ikna
diizeyinin yiiksek olmasi gibi nedenlerle kisisel satis tercih edilmektedir (Altunisik vd., 2006, 222; Odabas1
ve Oyman, 2009, 170). Her bir miisteri ile birebir iletisim s6z konusu olmasi nedeniyle isletmeler acisindan
pahali bir pazarlama iletisim araci olan kisisel satisin basarili olabilmesi icin satis temsilcisinin; miisteri ile
iletisim, satis, hizmet, miisteri hakkinda bilgi toplama, miisteriye iiriin hakkinda bilgi saglama ve miisteriler
ile iyi iligkiler kurma sorumluluklarini yerine getirmesi gerekmektedir (Kotler ve Armstrong, 2012, 465). Bu
nedenle isletmelerin satis elemani tercihlerinde ve egitimlerinde adaylarda bu o6zelliklerin varligma ve
yetersiz olan 6zelliklerin gelistirilmesine dikkat etmeleri gerekmektedir (Tiirker vd., 2015, 112).

Kisisel satista one ¢ikan bir diger kavram satis eleman1 motivasyonudur. Siirekli ‘ikna’ya dayali bir
iletisim stireci igerisinde bulunan satis elemanlarinin miisterilerine daha iyi hizmet vermeleri ve satis
performanslarini  arttirmalar1  igin motive edilmeleri gerekmektedir. Isletmelerin ise personel
motivasyonunda; satis komisyonlari, ekstra ikramiyeler, plaket, tesekkiir belgesi, aymn elemani segilmesi gibi
yontemler uygulayabilmektedirler (Karafakioglu, 2006, 177). Maddi ve maddi olmayan motivasyon araglari
olarak da siniflandirilabilecek bu araglardan isletmelerin satis elemanlarina yonelik en sik uyguladiklar
motivasyon yontemi satis miktarlarina bagl olarak kazanimlarini arttirabilecekleri komisyonlardir (Tiirker
vd., 2015: 112). Isletmeler genellikle satis elemanlarina temel bir maas odemekte, satis elemanlar1 aylik
gelirlerini satis performanslarini miimkiin oldugunca arttirarak, arttirmaya calismaktadirlar. Performansa
dayal1 bir ticretlendirme sistemi ise satis elemaninin gereginden fazla ‘satis’ yapmaya odaklanmasina neden
olabilecek ve bu nedenle miisterinin memnuniyet/ memnuniyetsizlik, soru/problem gibi tepkileri satis
elemaninin goziinden kacabilecektir. Bu baglamda satis elemanlarinin motivasyonsuzluklar1 kadar satisa
asir1 motive edilmelerinin de bir takim sorunlar dogurabilecegini ifade etmek muimkiindir.

Seyahat acentalar1 soz konusu oldugunda, kisisel satis farkli sekillerde ortaya cikabilmektedir.
Bunlardan ilki satis ofislerinde, ofise gelen potansiyel miisterilere paket tur, tur, otel rezervasyonu gibi
acenta trtinlerinin satildif1 kisisel satis tiirtidiir. Bir diger yontem olarak ise telefonla satistan s6z etmek
miimkiindiir. Daha ¢ok eski miisterilerin hedef alindig1 bu satis tiirtinde daha 6nce acentadan alisveris
yapan miisterilerin telefonla aranarak yeni iiriin satis1 gerceklestirmeye calisilmasi soz konusu olmaktadir.
Uciincii bir yontem ise acenta temsilcileri araciligiyla destinasyonda gerceklestirilmektedir. Acenta
temsilcileri destinasyonda turistlere hizmet saglamakla yiikiimlii olan karsilayici (incoming) seyahat
acentalarinda gorev alan elemanlardir. Acenta temsilcileri, bagli bulunduklar: acentay1 ve tur operatorlerini
temsil etmek icin miisterilerin kaldiklar1 konaklama isletmelerinde gorev yapan elemanlardir. Miisterilerin
otele giris-cikis islemlerinde yardimci olmak, tatil stiresince miisteriye refakat etmek, miisterilerin
sorunlariyla ilgilenmek, miisteri memnuniyetini arttirmaya ¢alismak gibi sorumluluklarmin yam sira acenta
temsilcileri, karsilayici acentanin diizenlemis oldugu gunliik turlarin satislarini gergeklestirmekle de
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sorumludur. Karsilayici acenta resort otellere tatile gelen miisterilerin hemen her bir giinii icin ayr1 giinliik
turlar organize etmekte ve bu turlarin satisi1 acenta temsilcileri ile saglamaktadir. Acenta temsilcileri
cogunlukla temel bir maas almakta ancak asil gelirlerini sz konusu turlarin satislarindan elde edecekleri
komisyonlar olusturmaktadir (Ahipasaoglu, 2006, 132; Coglakoglu vd., 2010, 40). Bu baglamda, gtinliik tur
satislar1 hem karsilayici acentanin hem de acenta temsilcisinin 6nemli bir gelir kalemini olusturmaktadir.

Acenta temsilcilerinin gorev ve sorumluluklar1 incelendiginde karsilayici acentalar agisindan nemli
bir kisisel satis elemanli olduklar1 anlasilmaktadir. Bu baglamda acenta temsilcilerinin satis
performanslarinin yiiksek olmasi karsilayici acenta agisindan 6nem tasimaktadir. Ancak bu personeli sadece
satis odakli degerlendirmek de yanlis olacaktir. Miisterilere refakat etme, olusan sorunlari ¢ozme gibi
sorumluluklar1 miisteri memnuniyeti acisindan da onemli sorumluluklar tstlendiklerini gostermektedir.
Karsilayici acentalarin ve tur operatorlerinin miisteri memnuniyet seviyelerini arttirmalarinda acenta
temsilcilerinin yadsimnamaz bir 6nemi bulunmaktadir. Bu nedenle acenta temsilcilerinin; miisteri hizmetleri,
satis gelistirme yetenegi, iirtin bilgisi ve sunumu, yonetime bilgi saglama ve etkili iletisim konularinda
basarili olmalar1 gerekmektedir (Ttirker vd., 2015, 113).

3. Arastirma Hipotezleri

‘Mal ve hizmetin kisa stirede tanutilarak, satisin gerceklestirilmesi i¢in, tanitimi ve satis1 yapilacak kisi
ya da kisilerin, olas1 alic1 ya da alicilarla ytiz yiize gelerek, konusmalari, goriismeleri ve satis1 gergeklestirme
cabalar’’” (Arpaci, 1992, 206) olarak tamimlanan kisisel satis isletmelerin gelir getiren tek pazarlama
enstriimani olma 6zelligini de tasimaktadir. Bilinen en eski satis ¢abasi olarak ifade edilen (Uslu, 2007: 3)
kisisel satis, pazarlama literatiirtinde, pazarlama karmas: elemanlarindan tutundurma faaliyetleri bashgi
altinda ele alinmaktadir (Tiirker vd., 2015, 111). Kisisel satis, insanlarin kararlarin: etkilemek igin tasarlanan
kisiler aras1 ikna stirecleri (Kurtz vd., 1976, 8) olmas1 nedeniyle miisterilerle tek tek ya da kiiciik gruplar
halinde ilgilenilmesi gereken bir satis yontemidir. Bu durum kisisel satisin zaman agisindan ve ekonomik
acidan maliyetli olmasina yol agmaktadir (Altunisik vd., 2006, 222). Ancak her ne kadar maliyetli bir
pazarlama yontemi olsa da misterilerle birebir ilgilenme ve mdiisteri ilgi ve isteklerine gore trini
sekillendirme gibi avantajlara sahip oldugundan ikna olasilig1 diger pazarlama araglarina gore daha yiiksek
bir yontemdir. Kisisel satis iletisim ve ikna tekniklerinin etkili kullanilmas: gerektigi bir yontem oldugu icin
(Gtirdal, 1997, 317), satis temsilcilerinin sahip olduklar: iletisim becerilerini gelistirmelerini ve ‘ikna” yonlii
kullanmalarimi gerektirmektedir. Satis temsilcilerinin sahip olduklari iletisim beceri seviyelerinin satis/ikna
performanslarmni olumlu yonde etkileyecegi diistiniilmektedir. Bu baglamda arastirmanin birinci hipotezi;

H;: lletisim becerilerinin satis performanst iizerinde pozitif yonlii anlaml bir etkisi vardur.

Seklinde kurulmustur.

Arastirmada iletisim becerilerinin etkiledigi bir diger kavram olarak ele alinan miisteri memnuniyeti
kavramu {izerine literattirde pek ¢ok calisma bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti; tatmin olma ve tatmin
olmama seviyeleri de dahil olmak {izere, bir tirtiniin bir 6zelliginden veya tamamindan, tiiketime bagh
olarak keyif verici tarminkarlik yargisidir (Oliver, 2003). Misteri memnuniyeti derecelerini etkileyen en
onemli faktorlerden biri beklenti diizeyidir. Ttiketiciler bir tirtinti kullandiktan sonra edindikleri deneyimi
daha oncesinde edindikleri deneyimler i1siginda zihinlerinde canlandirdiklar1 beklenti diizeyi ile
karsilastirmaktadirlar. Bu Kkarsilastirma sonucunda iriin performansinin beklenti diizeyini asmasi
durumunda memnuniyet, aksi durumda ise memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir (Duman, 2003, 48).
Kavram turizm agisindan degerlendirildiginde ise turistlerin satin aldiklari tatil deneyimi igin harcadiklar
para, zaman ve emegin karsiligini aldiklar: algisina sahip olmalar1 durumunda miisteri memnuniyetinin
saglanabildigini ifade etmek mitmkiindiir (Sen Demir, 2012, 677). Turistlere boyle bir algmin
kazandirilabilmesi de ancak beklentilerinin karsilanmasi ile miimkiin olabilmektedir. Ancak turistlerin tatil
beklenti diizeyleri ge¢mis deneyimlerine gore birbirinden ¢ok farkl olabilmekte ve beklenti seviyelerinin
belirlenmesi her zaman miimkiin olmayabilmektedir (Kozak, 2007, 139). Turizmde miisterilerin beklenti
seviyelerinin tespit edilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi turistlerin duygularina
odaklanilmasi, titketim sonrasinda elde edilen duygular ile 6ncesi duygularin degerlendirilmesi (Tttiinc,
2001) gibi iletisim odakli bir yaklagim gelistirilmesine baghdir. Dolayisiyla turizm alaninda miisteri
memnuniyeti saglamanin en 6nemli yollarindan birinin miisterilerle saglikli bir iletisimin kurulmasina bagh
oldugu diistiniilmektedir. Bu nedenle iletisim becerileri yiiksek olan personeller miisteri memnuniyetini
arttirici bir etki saglayacaklardir. Bu baglamda, aragtirmanin ikinci hipotezi;

H,: lletisim becerilerinin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif yonlii anlamh bir etkisi vardir.

Seklinde kurulmustur.
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Arastirmanin temel ki hipotezi yukaridaki gibi kurulmustur. Ancak bu hipotezler altinda iletisim
becerileri 6lgegini olusturan her bir faktoriin ayr1 ayr1 miisteri memnuniyeti ve satis performans: tizerindeki
etkilerinin incelenmesi arastirmanin alt hipotezleri olarak belirlenmistir. Ayrica; cinsiyet, egitim, yas ve
deneyim stiresi gibi tanimlayici verilerin gerek iletisim becerileri ve gerekse miisteri memnuniyeti ve satis
performans: faktorleri tizerinde anlamli etkiye sahip oldugu distintilmektedir. Bu nedenle yukarida
siralanan tanimlayic1 verilerin faktorler tizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi de arastirmanin diger alt
hipotezlerini olusturmustur. Arastirmanin son hipotezi ise arastirmada bagimli degiskenler olarak ele alinan
miisteri memnuniyeti ve satis performansi faktorleri arasindaki iligkinin tespit edilmesi olmustur.

4. Yontem

Arastirmanin amact iletisim becerilerinin mdiisteri memnuniyeti ve satis performans: tizerindeki
etkilerinin tespit edilmesidir. Bu amaca ulasabilmek i¢in nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi tercih
edilmistir. Literatiirde farkli arastirma amaclarina gore gelistirilmis farkli iletisim becerileri 6lgekleri
bulunmaktadir (Rees ve Garrud, 2001; Rubina ve Martin, 1994; Cetinkanat, 1998; Karagoz ve Kosterelioglu,
2008; Yilmaz vd., 2010). Ancak bu calismada belirlenen 6rnekleme ve arastirma amagclarina uygunlugundan
dolay1 Korkut Owen ve Bugay (2014) tarafindan gelistirilen Iletisim Becerileri Olgegi (IBO) kullanilmustur.
Arastirmacilarin Egan (1994; 2002) ve Gordon'un (2002) calismalarini temel alarak ve literatiirde yer alan
diger olceklerden de faydalanarak gelistirdikleri ¢lcek 25 ifadeden olusmaktadir. Arastirmacilar bu 25
ifadenin; fletisim lkeleri ve Temel Beceriler (IITB), Kendini ifade Etme (KIE), iletisim Kurmaya Isteklilik
(IKI) ve Etkin Dinleme ve Sozel Olmayan Iletisim (EDSOI) olmak iizere dort faktor altinda toplandigini
belirtmislerdir. Gelistirilen IBO'niin varyansmn %45,95'ini acikladigi ve C.Alpha degerinin %88 olarak
belirlendigi ifade edilmistir (Korkut Owen ve Bugay, 2014).

Literatiirde satis performansini 6lgmek igin; nicel performans verileri, bireyin amiri tarafindan
performansinin 6lciilmesi ve bireyin kendi performansini degerlendirmesi olmak tizere ti¢ farkli yontem
kullamilmaktadir (Yenigeri ve Yiicel, 200; Varinli vd., 2009; Akalin ve Kog, 2014). Bu calismada arastirma
evrenine ve yodntemine uygunlugundan o&tiirti bireyin kendi performansini degerlendirmesi yoluna
gidilmistir. Bu baglamda katilimcilara satis performanslarina iliskin olarak dort ifadeden olusan bir soru seti
yoneltilmistir. Aym1 gerekce ile miisteri memnuniyetinin de katiimcilarin kendileri tarafindan
degerlendirilmesi yoluna gidilmis, katilimcilara bu amagla bes ifade yoneltilmistir. Boylece olusturulan 34
ifadelik dlgege katiimcilarin tanimlayici verilerini 6grenmeye yonelik 4 ifadenin de eklenmesiyle olgek
tamamlanmustir.

Arastirma evreni olarak karsilayici acentalarda gorev yapmakta olan acenta temsilcileri tercih
edilmistir. Bu baglamda i¢ turizmde 6nemli oranda paya sahip iki biiyiik seyahat acentasinin personellerine
Olgegin uygulanmasi hedeflenmistir. Seyahat acentalarinda personel sayilari sezon yogunluguna gore
onemli farkliliklar gosterebilmektedir. Ozellikle yiiksek sezonda ¢ok sayida acenta temsilcisi calistiran bir
acenta diisitk sezonda personelini yari yaritya isten ¢ikarabilmektedir. Bu baglamda her iki seyahat
acentasinin yiiksek sezonda acenta temsilcisi sayilar1 Tiirkiye genelinde 300°er adedi bulabilirken diisiik
sezonda yar1 yariya diisebilmektedir. Anketin uygulandig1 15 Ocak-15 Subat 2018 donemi ise kis sezonun
devam ettigi bir sezondur ve bu stireg icerisinde her iki acentada toplam 300’tin {izerinde acenta temsilcisi
calistig1 tahmin edilmektedir. Bu calismada ise 217 kisiye ulasilabilmistir. Bu sayimin arastirma amaclaria
ulagilabilmesi icin gerekli olan analizlerin yapilmasi igin yeterli bulunmustur. Elde edilen yeriler istatistik
programi1 yardimu ile analize tabii tutulmustur.

5. Bulgular

Arastirma verilerinde ¢ncelikle katilimcilarin tanimlayici verileri ele alinmistir. Tablo 1’de tanimlayici
verileri gormek miimkiindiir. Katilimcilarin %36,63'ti (n=86) kadinlardan olusmakta iken %60,36"s1 (n=131)
erkeklerden olugsmaktadir. Egitim durumlari incelendiginde ise katilimcilarin 6nlisans ve lisans olmak tizere
iki grup altinda toplandiklar1 goriilmektedir. Bunlardan 6n lisans grubunun oranmi % 56,23 (n=122) olarak
gerceklesirken lisans grubunun orami % 43,77 (n=95) olmustur. Ancak bu gruplar degerlendirilirken
katilimcilarin tamaminin bu egitim diizeyi mezunu olmadiklarini, bazi katilimcilarin halen 6nlisans veya
lisans dgrencisi olduklarim belirtmek gerekmektedir. Ogrenciligi devam eden katihmailar egitimini aldiklar:
ogrenim diizeyini belirtmislerdir. Katilimcilarin yas dagilimi incelendiginde ise 21 ile 25 yas aralig1 gibi ¢ok
dar bir aralikta yogunlasma oldugu tespit edilmistir. Bunun temel nedenlerinden birinin seyahat
acentalariin acenta temsilciligi departmaninda daha ¢ok 6grenciligi devam eden bireylerden faydalanmasi
oldugu diistiniilmektedir. Yas gruplari icerisinde 22 yas grubunun % 24,42 ile (n=53) en kalabalik grup
oldugu, bu grubu % 23,05 ile (n=50) 25 yas ve tizeri grubun takip ettigi gozlemlenmektedir. Tanimlayici
verilerde son olarak calisanlarin deneyim siireleri incelendiginde ise bir sezon deneyime sahip olanlarin %
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28,12 ile (n=61) en biiyiik orana sahip oldugu, 4 sezon ve tizeri deneyime sahip olanlarin ise % 26,72'lik
(n=58) bir oranla ikinci sirada yer aldiklar1 goriilmektedir.
Tablo 1: Tanimlayic1 Veriler (n/217)

Cinsiyet Dagilim1  f % Egitim Durumu f %

Kadin 86 36,64 On lisans 122 56,23
Erkek 131 60,36 Lisans 95 43,77
Yas Dagilim1 f % Deneyim f %

2lyas ve alt1 38 17,51 1 Sezon 61 28,12
22 yas 53 2442  2Sezon 49 22,58
23 yas 35 16,13 3 Sezon 49 22,58
24 yas 41 18,89 4 Sezon ve iizeri 58 26,72

25 yas ve tizeri 50 23,05

Tammlayict veriler incelendikten sonra Iletisim Becerileri Olgegi (IBO) faktor analizine tabii
tutulmustur. Ancak faktor analizi gerceklestiriimeden once verilerin normal dagilima sahip olup
olmadiginin analizi sonucunda carpiklik degeri +2 tizerinde ¢ikan bir ifade analizden g¢ikarilmistir. Geriye
kalan 24 ifade Dogrulayici Faktor Analizine tabii tutulmus ve birden ¢ok faktorii %50'nin tizerinde agikladig1
tespit edilen ifadeler ile hicbir faktorti %40 ve {izeri seviyede agiklamadig: tespit edilen ifadeler analiz
disinda birakilarak faktor analizi tekrarlanmistir. Bu yontem sonucunda 4 ifadenin analizden ¢ikartilmasina
karar verilmistir. Analiz sonucu KMO degerinin ,72; Barlett Kiiresellik Testinin ise ,00 olarak gerceklesmesi
verilerin faktor analizine uygunlugunu gostermektedir. 4 ifadenin analizden ¢ikartilmis haliyle olusan faktor
analizi sonuglar1 Tablo 2’'de verilmistir.

Tablo 2: iletisim Becerileri Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi

Faktor Oz Agiklanan X
AO. 5. \?ult((zl Dgger \5ary1nas AI(I:)ha
ileti§im ilkeleri ve Temel Beceriler (IITB) 34,12 21,88 87
1ITB1 4,25 ,63 ,83
1ITB2 4,34 ,60 78
1ITB3 4,38 ,62 ,76
1ITB4 4,34 ,67 ,76
1ITB5 4,32 ,66 72
1ITB6 4,35 ,68 ,64
1ITB7 4,28 ,82 ,64
1ITB8 4,07 1,05 ,55
Kendini ifade Etme (KIE) 10,37 14,23 77
KIE1 4,12 91 77
KIE2 4,10 ,67 72
KIE3 4,25 ,67 ,68
KIE4 4,25 81 ,66
Tletisim Kurmaya Isteklilik (IKI) 8,78 13,33 ,76
IKI1 4,21 ,66 ,78
IKI2 4,29 ,75 77
IKI3 3,89 ,78 ,64
IKI4 4,16 79 ,62
IKI5 4,35 73 A7
Etkin Dinleme ve Sozel Olmayan iletisim (EDSOI) 7,50 11,34 73
EDSOI1 4,35 ,80 ,80
EDSOI2 4,33 ,65 ,65
EDSOI3 4,35 ,70 ,60
EDSOI4 4,05 78 ,55

KMO:,72; Barlett’s Test of Sphericity: ,00; Kiimiilatif Aciklanan Varyans: % 60,79; C.Alpha: ,89

Tablo 2 incelendiginde IBO'nun orijinal olgege paralel olarak dort faktor altinda toplanabildigi
goriilmektedir. Bu faktorleri; ’Ueti@im ilkeleri ve Temel Beceriler’ (IITB), ‘Kendini ifade Etme’ (KIE), ’Ileti@im
Kurmaya Isteklilik’ (iKi) ve ‘Etkin Dinleme ve Sozel Olmayan iletisim’ (EDSOI) basliklar1 altinda toplamak
miimkiindiir. Olgegin varyansi agiklama orani %60,79 olarak gergeklesirken C.Alpha giivenilirlik katsayist
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%89 olarak tespit edilmistir. Analiz sonucu elde edilen faktorlerin de her birinin ayr1 ayr1 gitivenilirlik
katsayilar1 analiz edilmis ve en diistigiintin %73 gibi bir deger aldig1 gortilmiistiir. Bu sonuglardan hareketle
Olgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu ifade etmek muimkiindyir.

[BO slgeginden sonra sirastyla Miisteri Memnuniyeti ve Satis Performanst slgekleri de faktor analizine
tabii tutulmustur. Miisteri Memnuniyeti 6lgegine ait KMO (,74) ve Barlett Kiiresellik (,00) Testi sonuglar1 da
verilerin faktor analizine uygunlugunu isaret etmektedir. MM olceginde basiklik ve carpiklik degeri +2
araligl disinda kalan bir ifade analiz disinda birakildiginda geriye kalan dort ifadenin bir faktor altinda
toplandig1 tespit edilmistir. Soz konusu faktériin varyansi agiklama oraminin %74 oldugu, C. Alpha
guvenilirlik katsayisinin ise %75 olarak gergeklestigi goriilmektedir.

Tablo 3: Miisteri Memnuniyeti Olgegi Dogrulayic1 Faktsr Analizi

ifadeler AO. SS. MM
Tanidigim diger acenta temsilcilerine gore miisteri memnuniyetimin daha yiiksek oldugunu diistintiyorum. 4,15 80 81
Acenta temsilciligini yaptigim misafirler genellikle acentaya hakkimda olumlu geri bildirimde bulunurlar 4,25 ,63 ,80
Miisteri memnuniyet anketlerinde genellikle yiiksek puan alirim. 446 54 ,79
Calistigim acenta yetkilileri genellikle benden memnun olduklarini belirtirler. 456 59 ,63
Oz Deger (%) 58,57
Aciklanan Varyans (%) 58,57
C. Alpha ,75

KMO: ,74; Barlett’s Test of Sphericity: ,00; Kiimiilatif Aciklanan Varyans: % 58,57; C.Alpha: ,75

Satis Performansi (SP) olgeginin faktor analizinde KMO degeri ,76 ve Barlett Kiiresillik Testi sonucu
,00 olarak gerceklesmistir. Bu sonuglar diger 6lgeklerde oldugu gibi bu tlgegin de verilerinin faktor analizine
uygunlugunun bir gostergesidir. SP 6lceginde kullanilan dort ifadenin analiz sonucunda tek bir faktor
altinda toplandiklar1 tespit edilmistir. Elde edilen faktoriin varyansi acgiklama orani %66,90 olarak
gerceklesirken C. Alpha giivenilirlik katsayis1 %83 olarak tespit edilmistir.

Tablo 4: Satis Performansi Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi

Ifadeler AO. SS. sP
Tur satislarim bolge sorumlumun benden bekledigi performansa gore... 3,74 1,05 ,88
Tur satis performansim ulagsmak istedigim performansa kiyasla..... 364 1,17 ,86
Tur satislarim acentadaki diger acenta temsilcilerine gore... 3,84 ,80 ,78
Tur satislarim rakip acentalarin acenta temsilcilerine gore... 3,92 ,94 74
Oz Deger (%) 66,90
Aciklanan Varyans (%) 66,90
C. Alpha 83

KMO: ,76; Barlett's Test of Sphericity: ,00; Kiimiilatif Aciklanan Varyans: % 66,90; C.Alpha: ,83

Faktor analizlerinden sonra elde edilen faktorleri olusturan ifadelerin aritmetik ortalamalar1 alinarak
veriler sirali hale getirilmis ve faktor degiskenleri elde edilmistir. Elde edilen faktor degiskenleri oncelikle
cinsiyetler agisindan faktorler arasinda anlamh farklilik bulunup bulunmadiginin tespit edilmesi amaciyla
Bagimsiz ki Ornek T-Testi analizine tabii tutulmustur. Analiz sonuclari Tablo 5'de verilmistir. Tablo 5
incelendiginde IBO Olcegini olusturan faktorlerden IITB ve IKI faktorlerinde anlamh farkliliklar bulundugu
goriilmektedir (p<0,01). Faktorlerin aritmetik ortalamali incelendiginde ise her iki faktor icin de erkek
katilimcilara ait aritmetik ortalamalarin (IITB 4,42; IKI 4,29) kadin katilimcilardan (IITB 3,99; IKI 3,94) daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. IBO faktorlerinin yani sira cinsiyetler arasinda MM ve SP faktorlerinde de
anlaml farkliliklar tespit edildigi gortilmektedir (p<0,01). IBO faktorlerine paralel olarak bu faktsrlerde de
erkek katilimcilara ait aritmetik ortalamalar (MM 4,44; SP 4,00) kadin katilimcilarinkinden (MM 4,16; SP
3,29) daha ytiksek olarak gerceklesmistir.

Tablo 5: Faktorlerin Cinsiyetler Agisindan Karsilastirilmast

Toplam (n/217) Kadin (n/86) Erkek (n/131)

A.O S.S AO SS AO SS p
IITB 4,29 ,53 399 49 442 49 ,00
KIE 4,18 ,59 408 50 4,23 ,63 17
IKI 4,18 ,53 394 49 4,29 ,52 ,00
EDSOI 4,27 ,55 412 56 4,34 ,53 ,05
MM 4,35 A9 416 53 444 A5 ,00
SP 3,78 81 329 66 4,00 78 ,00

Tablo 6: Faktorlerin Egitim Diizeyi Acgisindan Karsilastirilmasi
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Toplam (n/217) On lisans (n/122) Lisans (n/95)

A.O S.S A.O S.S AO SS p
IITB 4,29 ,53 4,35 ,56 419 46 08
KIE 4,18 ,59 4,34 54 393 59 00
IKI 4,18 ,53 4,18 ,61 419 39 91
EDSOI 4,27 ,55 4,25 ,60 4,31 A6 ,50
MM 4,35 49 4,39 49 4,30 49 31
SP 3,78 ,81 3,80 ,86 376 ;74 81

Faktorlerin cinsiyetler agisindan karsilastirilmasindan sonra katilicilarin egitim durumlari agisindan
karsilastirmada da Bagimsiz ki Ornek T-Testine basvurulmustur. Analiz sonuclar1 Tablo 6’da verilmistir.
Tablo 6 incelendiginde IBO faktorleri igerisinde sadece KIE'de anlamli farklihk oldugu goriilmektedir
(p<0,01). Faktorlere ait aritmetik ortalamalar incelendiginde ise KIE faktorii igin onlisans mezunlarina ait
aritmetik ortalamalarin (4,34) lisans mezunlarininkinden (3,93) daha yiiksek oldugu goriilmektedir. MM ve
SP faktorlerinde de anlamli farklilik tespit edilememistir.

Katilimcilarin yas gruplar ile faktorlere katilim diizeyleri arasinda anlaml farkliliklar bulunup
bulunmadiginin tespiti amaciyla Tek Yonlti Anova Analizine bagvurulmustur. Analiz sonuglarmi Tablo 7’de
gormek mumkiindiir. Analiz sonuglarindan hareketle IBO faktorleri icerisinde sadece EDSOI faktoriinde
anlamh farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,01). Tespit edilen farkliligin hangi gruplar arasinda
gerceklestigini tespit etmek amaciyla gerceklestirilen Scheffe Testi sonucunda ‘25 yas ve tizeri’ grubunun ‘23
yas’ ve 24 yas’ gruplari ile arasinda anlamli farkliliklar oldugu goriilmiistiir. EDSOI faktoriine ait aritmetik
ortalamalar incelendiginde ise ‘25 yas ve tizeri’ grubun diger yas gruplarina gore en diisiik aritmetik
ortalamaya sahip oldugu gortilmektedir (3,95). En yiiksek ortalamaya ise ‘23 yas’ grubu (4,65) sahip
olmustur. Tablo 7’de ayrica MM ve SP faktorleri i¢in de yas gruplari agisindan anlamli farkliliklar tespit
edildigi gortlmektedir (p<0,01). MM faktorii igin gerceklestirilen Scheffe Testi sonucunda s6z konusu
anlaml farklihigmn ‘23 yas” grubu ile 21 yas ve altr’, ‘22 yas’ ve 24 yag’ gruplar arasinda oldugu tespit
edilmistir. MM faktoriine ait aritmetik ortalamalardan hareketle en yiiksek MM'ne sahip grubun ‘23 yag’
grubu oldugunu (4,80) ifade etmek miimkiindiir. SP faktorii Scheffe Testi sonuglar1 ise ‘21 yas ve altr’
grubunun ‘23 yas’ ve ‘25 yas ve tizeri’ grubuyla; ‘23 yas” grubunun ise ‘21 yas ve alt” ve 22 yas’ gruplar ile
aralarinda anlaml farkliliklar oldugunu ortaya koymustur. En yiiksek SP’ye sahip olan grup ise 4,45'lik
aritmetik ortalama ile 23 yas” grubu olmustur.

Tablo 7: Faktorlerin Yas Gruplar1 Agisindan Karsilagtirilmast
IITB KIE IKI EDSOI MM SP
n % AO SS AO SS AO SS AO SS AO SS AO. SsS.
2lyasvealn 38 17,51 451 52 420 ,60 435 46 420 45 425 57 320 ,92

22 yas 53 2442 433 )53 422 ,60 396 ,63 425 ,60 427 39 350 ,68
23 yas 35 16,13 440 ,64 435 55 430 ,63 465 31 480 ,25 445 50
24 yas 41 18,89 422 49 425 58 429 38 457 ,17 425 ,68 3,89 ,86
25yasveiizeri 50 23,05 411 ,46 400 ,61 418 43 395 ,62 437 36 4,05 ,65
P ,10 ,35 ,05 ,00 ,00 ,00

Faktorlerin tanimlayic1 veriler agisindan degerlendirilmesinde son olarak katilimcilarin mesleki
deneyim stireleri agisindan faktorlere katiim diizeylerinde anlamli farklilik bulunup bulunmadigi Tek
Yonlt Anova Analizi ile test edilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 8’de verilmistir. Tablo 8'de de goriildtigu gibi
IBO faktorlerinde sadece KIE faktorii igin anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<0,01). Scheffe testi
sonuglarinda ise soz konusu anlamli farkliligin ‘2 sezon” ve ‘4 sezon ve tizeri’ gruplar1 arasinda gercgeklestigi
tespit edilmistir. Gruplara ait aritmetik ortalamalar incelendiginde ise en yiiksek aritmetik ortalamaya ‘2
sezon’ grubunun (4,46), en diisiik ortalamaya ise ‘4 sezon ve {izeri’ grubunun (3,88) sahip oldugu tespit
edilmistir. Tablo 8'de ayrica MM ve SP faktorleri acisindan da gruplar arasinda anlamli farkliliklar
bulundugu gozlemlenmektedir. MM faktorii igin yapilan Scheffe Testi sonucunda tespit edilen anlaml
farklihigin “1 sezon’ grubu ile diger ii¢ grup arasinda oldugu gorilmistiir. MM faktorii igin aritmetik
ortalamalar incelendiginde ise ‘1 sezson” grubunun 4,04 ile en dustik, ‘2 sezon” grubunun ise 4,56 ile en
yiiksek ortalamaya sahip oldugu gortismektedir. SP faktorii agcsindan da benzer sonuglar tespit edilmistir.
Scheffe Testi sonuglarina gore ‘1 sezon” grubunun ‘2 sezon’ ve ‘4 sezon ve tizeri’ gruplari ile arasinda anlaml
farkliliklar bulundugu gortilmustiir. SP faktorii icin ‘1 sezon” grubu 3,41 ile en diisiik aritmetik ortalamaya
sahip olurken ‘3 sezon” grubu 4,06 ile en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip olmustur.
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Tablo 8: Faktorlerin Deneyim Stiresi Acisindan Karsilastirilmasi
1ITB KIE IKI EDSOI MM SP
n % AO SS AO SS AO SS AO SS AO SS AO. SsS.
1 Sezon 61 2812 439 44 418 A0 4,06 56 422 50 4,04 ,62 341 81
2 Sezon 49 2258 426 ,72 446 ,61 417 ,68 434 68 456 27 3,71 77
3 Sezon 49 2258 432 56 431 59 431 54 437 46 450 38 4,06 58
4 Sezonve iizeri 58 26,72 4,17 42 3,88 ,65 423 33 420 ,57 445 35 4,04 ,86
P ,37 ,00 31 ,59 ,00 ,00
Tablo 9: Korelasyon Analizi Sonuglar1
IITB KIE IKI EDSOI MM
Korelasyon /44
KIE
4 ,00
Korelasyon ,39 A2
IKI
p ,00 ,00
Korelasyon 46 A2 40
EDSOI
P ,00 ,00 ,00
Korelasyon 24 28 A2 31
MM
4 ,00 ,00 ,00 ,00
Korelasyon ,14 26 32 ,20 ,63
SP
p A1 ,00 ,00 ,03 ,00

Anova ve T-Testi analizlerinden sonda IBO faktorleri ile MM ve SP faktorleri arasindaki iliskilerin ve
iliski dtizeylerinin tespit edilebilmesi amaciyla korelasyon analizine bas vurulmustur. Gergeklestirilen
korelasyon analizi sonuglarim1 Tablo 9da gormek miimkiindiir. Tablo 9°da da goruldiigu gibi, SP-IITB
faktorleri disinda, faktorlerin tamaminin aralarinda pozitif yonlii, anlamli iliskiler tespit edilmistir (p<0,01).
Elde edilen en yiiksek korelasyon %63 ile SP ve MM faktorleri arasinda gerceklesmis olup bunu %46 ile
EDSOI-IITB faktorleri arasindaki korelasyon takip etmistir. Tablo 9 MM ile IBO faktorleri agisindan
incelendiginde MM'nin en yiiksek korelasyona (%42) IKI faktérii ile sahip oldugu goriilmektedir. SP'nin IBO
faktorleri agisindan degerlendirilmesi sonucu ise en yiiksek korelasyon %32 ile yine IKI faktoriinde tespit

edilmistir.

Tablo 10: Regresyon Analizi Sonuglar1 (MM)

Model R R? Diizeltilmis R? Standart Hata F P
1 A5 20 17 A4 7,33 00
2 A5 20 ,18 44 9,86 ,00
3 A5 20 /18 A4 14,51 00

Standartlasmamis Katsayilar

Standartlasmis Katsayilar

Model B Std. Hata Beta t Sig.
Sabit 2,23 A2 523 00
IITB ,01 ,09 ,01 A7 86
1 KIE ,06 ,08 ,07 73 46
IKI ,30 ,09 32 333,00
EDSOI 12 ,09 14 1,39 16
Sabit 2,25 A0 562 00
KIE ,06 ,08 07 80 42
2 IKI ,30 ,08 ,33 342 00
EDSOI 13 ,08 14 151 13
Sabit 2,34 38 6,09 ,00
3 IKI 32 ,08 35 386 00
EDSOI 15 ,08 17 1,85 06

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Korelasyon analizi, faktorler arasindaki iliski diizeyinin belirlenmesi agisindan uygun bir analiz
olmakla birlikte iliskinin yonii (bagimli/bagimsiz degisken) agsindan yetersiz kalmaktadir. Bu amagla IBO
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faktorlerinin MM ve SP faktorlerini agiklama diizeylerinin ve MM'nin SP’yi aciklama diizeyinin belirlenmesi
igin Dogrusal Regresyon Analizine basvurulmustur. Sonug¢ olarak toplam ti¢ regresyon analizi
gergeklestirilmistir. Tablo 10°"da MM’'nin bagimli degisken olarak belirlendigi ve IBO faktorleri ile aciklanma
diizeyinin tespit edilmek amaglanmustir. Backward yontemi ile yapilan regresyon analizinde [BO
faktorlerinin tamami bagimsiz degiskenler olarak, MM faktorii ise bagimli degisken olarak belirlenmistir. Ug
islem basamaginda gerceklesen analiz sonucu modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,01) tespit
edilmistir. Birinci islem basamaginda IITB faktoriiniin, ikinci islem basamaginda ise KIE faktoriiniin analiz
disinda kaldigr gortilmektedir. Diizeltilmis R? degerinden hareketle (18) modelin MM'yi %18 oraninda
acikladigini ifade etmek miimkiindiir. Bu deger oran olarak ¢ok yiiksek olmamakla birlikte MM {izerinde
etkisi olabilecek pek cok diger faktor diistintildiigiinde ©nemli bir oran olarak goriilmiistiir. Beta
degerlerinden hareketle IKI faktoriintin MM {izerinde %35 oraninda pozitif yonlii bir etkiye sahip oldugu,
EDSOI faktortintin ise yine pozitif yonli olarak 9%17’lik bir etki diizeyinin oldugunu ifade etmek
miimkiindiir. Regresyon analizi sonuglarindan hareketle H> hipotezinin kismen kabul edildigini ifade etmek
miimkiindiir. Tletisim Becerileri, IKI ve EDSOI faktorleri acisindan miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli
etkiye sahipken Kle ve IITB faktorleri icin anlaml1 etki tespit edilememistir.

IBO faktorlerinin SP faktorii tizerindeki etkisini belirlemek icin gerceklestirilen regresyon analizinde
ise diizeltismis R? degerinin %9’a dusttigii gortilmektedir. Buna ragmen modelin istatistiksel olarak anlamh
oldugunu ifade etmek miimkiindir (p<0,01). Backward yontemi ile yapilan analizin dort islem
basamaginda sonuglandig1 goriilmektedir. ik asamada istatistiksel olarak anlamsiz olan IITB faktorii, ikinci
asamada EDSOI faktorii, ticiincii asamada ise KIE faktorii analizden cikarilmistir. Son asamada IBO
faktorlerinden sadece IKI faktoriiniin kaldigi ve bu faktoriin SP tizerindeki etki diizeyinin %32 olarak
gerceklestigi goriilmektedir. Regresyon analizinden hareketle H; hipotezinin iletisim becerilerini olusturan
sadece bir faktor igin (IKI) kabul edilebilir oldugu, diger faktorler icin ise hipotezin reddedildigi
gorilmektedir.

Tablo 11: Regresyon Analizi Sonuglari (SP)
Model R R? Diizeltilmis R? Standart Hata F P

1 35 12 ,09 77 4,03 ,00
2 35 12 ,10 77 535 ,00
3 35 12 ,10 77 8,01 ,00
4 32,10 ,09 77 13,19 ,00

Standartlasmamis Katsayilar  Standartlasmis Katsayilar

Model B Std. Hata Beta t Sig.
Sabit 1,25 74 1,69 ,09
IITB -,07 ,16 -,04 -43 66
1 KIE 21 14 15 148 14
IKI ,38 ,15 ,25 242 01
EDSOI ,07 ,15 ,05 ,50 ,61
Sabit 1,15 ,69 1,65 10
KIE ,19 ,14 ,14 142 15
2 IKI ,37 15 24 239 01
EDSOI ,05 15 ,04 39 69
Sabit 1,26 ,63 1,98 04
3 KIE ,21 ,13 ,15 1,62 10
IKI ,38 ,14 ,25 2,61 01
Sabit 1,74 ,56 3,06 ,00
4 IKI A8 13 ,32 3,63 00

Bagimli Degisken: Satis Performanst
Tablo 12: Regresyon Analizi Sonuglar1 (SP-MM)
Model R R? Diizeltilmis R? Standart Hata F P
1 63 A0 A0 ,63 79,52 00

Standartlasmamis Katsayilar  Standartlasmis Katsayilar

Model B Std. Hata Beta t Sig.
1 Sabit -,82 ,52 -158 11
MM 1,05 11 ,63 891 ,00

Bagunli Degisken: Satis Performansi
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SP faktoru ile MM faktorii arasindaki iliski diizeyi korelasyon analizinde tespit edilmis olmakla
birlikte MM'nin SP’yi etkileme diizeyinin tespiti amaciyla ayr1 bir regresyon analizi gerceklestirme yoluna
gidilmistir. SP'nin bagimli, MM'nin ise bagimsiz degisken oldugu analizde diizeltilmis R? degerinin %40
olarak gerceklestigi goriilmektedir. Beta degerinin %63 olarak gerceklesmesi ise MM'nin SP {izerinde %63
gibi 6nemli bir oranda etki diizeyine sahip oldugunu gostermektedir.

6. Sonug

Arastirmada ortaya ¢tkan onemli sonuglardan ilki katilimcilarin cinsiyetlerine gore iletisim becerileri,
miisteri memnuniyeti ve satis performansi faktorlerinde elde edilen farkliliklardir. Iletisim becerileri
faktorlerinden ‘iletisim ilkeleri ve temel beceriler’ ve ‘iletisim kurmaya isteklilik” faktorlerinde cinsiyetler
acisindan anlamh farkliliklar oldugu tespit edilmis, her iki faktérde de erkek katilimcilarin kadin
katimcilara gore daha yiiksek ortalamalar aldiklar1 gortilmiistiir. Bu nedenle gerek temel iletisim
becerilerinde ve gerekse iletisim kurmaya isteklilik konusunda erkeklerin kadinlara gore daha basarili
olduklarmi ifade etmek miimkiindiir. Bu sonug literatiirde yer alan ve kadinlarin iletisim becerilerinin daha
yiiksek oldugunu ortaya koyan kimi ¢alismalarmn (Black, 2000; Reed vd., 1999) aksi bir sonug olsa da kadin
ve erkekler arasindaki iletisim becerileri farkliligimin kiiltiirden kiiltiire degisiklik gosterdigini ifade etmek
miimkiindiir (Korkut Owen ve Bugay, 2014: 53). Tiirk toplumunda kadinin yetistirilme tarzi ve sosyal hayat
igerisindeki konumunun iletisim becerilerine olumsuz yonde yansidigi ve arastirma sonuglarinin Turk
toplumunda kadinin yeriyle 6nemli bir baglantisi oldugu diisiintilmektedir. Cinsiyetler acisindan mdtisteri
memnuniyeti ve satis performansinda da farkliliklar tespit edilmistir. Her iki faktorde de erkekler daha
basarili olmuslardir. Bu sonuglarin da iletisim becerilerindeki basar1 diizeyi ile iligkisi oldugu
dusuntilmektedir. Zira iletisim becerileri diisiik olan kadin katilimcilar miisteri memnuniyeti ve satil
performansi konusunda da geride kalmislardir.

Katilimcilarin egitim seviyeleri arasindaki farklilik iletisim becerilerinde faktorlerden {ticii igin anlamh
bir sonug ortaya koymamustir. Benzer sekilde miisteri memnuniyeti ve satis performansi agisindan da egitim
seviyesinin anlamli bir farkliliga neden olmadig: tespit edilmistir. Ancak ‘kendini ifade etme’ stz konusu
oldugunda onlisans mezunlarinin lisans mezunlarina gore daha basarili olduklar1 goriilmektedir. Bunun
nedeninin 6nlisans mezunlarinin is hayatina daha erken baslamalar1 nedeniyle calisma hayatinda kendini
ifade etme yetenegini daha 6nce kazanmaya baslamis olmalar1 oldugu diistintilmektedir. Lisans mezunun
calisanlar her ne kadar daha ytiksek bir akademik egitim alsalar da calisma yasamina daha ileri yaslarda
basliyor olmalar1 nedeniyle kendilerini ifade etme konusunda onlisans mezunlarmin gerisinde
kalmaktadirlar.

Karsilayict acentalarda acenta temsilcisi olarak genellikle tiniversite 6grencileri calistirildig igin yas
aralig1 ¢ok smirli olmaktadir. Bu ¢alismada da 21-25 yas arasina sikismis bir grup ortaya ¢ikmistir. Bununla
birlikte ‘etkin dinleme ve stzel olmayan iletisim’ faktoriinde gruplar arasinda anlamli farklilik tespit edilmis
ve analiz sonuglar1 incelendiginde anlaml farkliligin 25 yas tizeri gruptan kaynaklandigi gortilmistiir. Bu
yas grubu dinleme ve sozel olmayan iletisim konusunda diger yas gruplarindan daha basarisiz olmuslardir.
Bu sonucun temel nedeninin mesleki bikkinlik olabilecegi diistintilmektedir. Turizm sektdriinde uzun stire
calisarak stirekli miisteri sikayetleri ile ugrasmak zorunda kalan bir personel bir siire sonra mdiisterilerinin
sorunlarin1 dinlememekte, s6zel olmayan iletisim kanallarina kayitsiz kalabilmektedir. Zira bu sonucu
deneyim stireleri agisindan faktorlerin karsilastirilmas: da desteklemektedir. Her ne kadar anlamli bir
farklilik ortaya ¢ikmamuis olsa da deneyim stireleri agisindan dort sezon ve tizerinde deneyime sahip olan
grubun etkin dinleme ve sdzel olmayan iletisim faktoriinde en diisiik ortalamaya sahip oldugu tespit
edilmistir. Deneyim stireleri acisindan iletisim becerileri degerlendirildiginde kendini ifade etme faktorii
acisindan anlaml: farklilik bulundugu tespit edilmistir. Arastirmada ortaya ¢ikan ilging bir sonug s6z konusu
faktorde dort sezon ve tizerinde calisanlarin en Basarisiz grup olmasidir. Bu durum mesleki deneyimin
artmasinin iletisim becerilerinden en azindan kendini ifade etme becerisi konusunda olumlu bir etki
yapmadigimin gostergesidir. Gerek yas ve gerekse deneyim stireleri agisindan her iki bagiml degiskende de
anlamli farklhiliklar tespit edilmistir. 23 yas grubunun hem miisteri memnuniyeti ve hem de satis
performansi konusunda en basarili grup oldugu goriilmektedir. Deneyim siireleri agsindan ise iki sezondur
calisanlarin miisteri memnuniyetleri en yiiksek olarak gerceklesirken ti¢ sezondur calisanlarin satis
performanslari en yiiksek olarak ortaya gikmustir.

Arastirmanin temel hipotezlerinden ilki iletisim becerilerinin miisteri memnuniyeti tizerinde anlamh
bir etkiye sahip oldugudur. Bu hipotezin test edilebilmesi amaciyla korelasyon ve regresyon analizleri
gerceklestirilmistir. Analiz sonuclarinda miusteri memnuniyeti ile iletisim becerileri faktorlerinin tamami
arasinda pozitif yonlii, anlamh korelasyonlar oldugu tespit edilmistir. En ytiksek iki korelasyon ise ‘iletisim
kurma istegi’ ve ‘etkili dinleme ve s6zel olmayan iletisim’ faktorlerinde ortaya ¢ikmistir. Regresyon analizi
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de her iki faktoriinde miisteri memnuniyeti konusunda oneli oldugunu gostermektedir. Miisteri
memnuniyetinde en etkili faktor iletisim kurma istegi olarak ortaya cikarken etkili dinleme ve sozel olmayan
iletisim ikinci diizeyde etkili faktor olarak gerceklesmistir. Arastirmanin ikinci ana hipotezi olan iletisim
becerilerinin satis performansi {izerine etkisi konusunda da ayni yol izlenmistir. iletisim ilkeleri ve temel
beceriler disinda kalan faktorler ile satis performansi arasinda pozitif yonlii, anlamh iliskiler tespit
edilmistir. Bu faktorlerden iletisim kurma isteginin ise satis performansi iizerinde en ¢ok etkiye sahip olan
faktor oldugu goriilmustiir. Ayrica miisteri memnuniyet diizeyinin de satis performansi iizerinde yiiksek
derecede etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda kismen de olsa iletisim becerilerinin miusteri
memnuniyeti ve satis performansi tizerinde anlamlz bir etkiye sahip olduklarini ifade etmek mtimkiindiir.

Arastirma sonugclar acenta temsilcilerinin iletisim beceri seviyelerinin miisteri memnuniyeti ve satis
performansi tizerindeki etkisini ortaya koymaktadir. Bu nedenle karsilayici acentalarin ise alma stireglerinde
personel adaylarmin iletisim becerilerini o6l¢melerinin 6nemli oldugu dustintilmektedir. Arastirmada
ozellikle iletisim kurma istegi, etkin dinleme ve sozel olmayan iletisimin 6n plana ¢ikmasi acentalarin da bu
personel alimlarinda bu faktorlere dikkat etmeleri gerektigini gostermektedir. Iletisim becerilerinin
gelistirilmesi s6z konusu olabileceginden gerek bu sektore eleman yetistiren egitim kurumlarinin ve gerekse
seyahat acentalarmin iletisim becerileri konusunda 6grencileri/ personelleri egitici programlar uygulamalar:
gerektigi diistiniilmektedir. Deneyim stirecinin iletisim becerilerinde ve 6zellikle etkin dinlemede dustise
neden olmasi acentalarin bu konuda da bir ¢alisma icerisine girmesi gerektigini diistindiirmektedir. Bu
baglamda acentalarin personellerinin mesleki yilgmhga diismelerini engelleyici sekilde kariyer planlamalar:
yapmalar: ve hizmet ici egitimlerde bu konu tizerine agirlik vermelerinin faydali sonuglar doguracag:
distintilmektedir. Bununla birlikte personel performans degerleme ve basarili personelin ddiillendirilmesi
sistemlerinde de iletisim becerileri i¢in farkli uygulamalar olusturulabilecegi diistintilmektedir.

Bu calisma acenta temsilcilerinin iletisim becerilerinin miisteri memnuniyetini ve satis
performanslarini etkileme diizeylerini incelmek amaciyla gergeklestirilmistir. Literatiirde bu alanda tespit
edilebilen bagka ¢alisma bulunmamasi nedeniyle ve iletisim becerilerinin iki bagiml degisken tizerindeki
etkilerinin ayn1 anda incelenmesi nedeniyle dnemli bir calismadir. Ayrica acenta temsilcileri literattirde
tizerine ¢ok fazla calismanin yapilmadig, turizmin énemli bir personel grubudur. Ancak ¢alismada miisteri
memnuniyeti ve satis performansinin katilimcilarin 6znel degerlendirmeleriyle alinmis olmasi ve arastirma
orneklemi calismanin siirliliklarim olusturmaktadir. Ileride yapilabilecek benzer calismalarda satis
performans1 ve miisteri memnuniyeti performanslarmin farkli yontemlerle ol¢tilmesinin literattire dnemli
katkilar saglayacag: diistintilmektedir. Bununla birlikte daha biiyiik 6rneklem gruplarinin saglanmasi, daha
¢ok sayida farkli acenta tizerinde benzer calismalarin gerceklestirilmesinin de literatiire 6nemli katkilar
saglayacag1 diistiniilmektedir. Deney-gozlem gruplarindan olusan ve bir gruba iletisim becerileri egitimi
verilerek sonuglarin incelendigi calismalarin gerceklestirilebilmesi halinde 6zgiin sonuglar elde
edilebilecektir.
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