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Dinleme Davranisinin Musterinin Satin Alma Niyeti ve
Satin Alma Davranigina Etkisi: Seyahat Acentasi Satis
Temisilcileri Kapsaminda Bir Arastirma

The Impact of Listening Behavior on Customer’s
Purchase Intention and Buying Behavior: A Research on
the Scope of Travel Agency Sales Representatives

Ozet

Bu aragtirmanin amaci, dinleme davraniginin bir tir olan aktif
empatik dinleme davraniginin, satin alma niyeti ve satin alma
davranisi  Uzerindeki etkilerini seyahat acentasi satiglar
kapsaminda incelemektir arastrmanin katlimclar son 1 yil
icerisinde herhangi bir acenta ile temasa gegmis bireylerden
olusmaktadir. Arastrmanin katilimcilan kolayda ornekleme
yontemiyle belirlenmis ve veriler anket araciligiyla toplanmistr.
Veri toplama sirecinde 300 kisiye anket uygulanmis, kontrol
sorusundan dolayr 247 kisiden elde edilen veriler arastrma
kapsaminda analiz edilmigtir. Aragtirmanin bulgulari, satis
temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin, musterinin
satin alma niyeti ve satin alma davranigi Uzerinde pozitif ve
anlamli etkilere sahip oldugunu gostermektedir.

Abstract

The aim of this research is to examine the effect of active
empathic listening behavior, which is a kind of listening
behavior, on purchase intention and purchase behaviour in the
case of travel agency. The participants of this research is
composed of individuals who contact with an agent in the past
1 year. The participants are determined by convenience
sampling method and data is collected through questionnaires.
It is applied to 300 participants and 247 survey forms are
subjected to analysis because of the control question. The
results show that the active empathetic listening behaviour of
salesperson, as a perceived by consumer, have a significant and
positive effect on consumer purchase intention and purchase
behaviour.
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1. Girig

iletisim, hem teorik hem de uygulama boyutlari ile insan yasaminin her alaninda var olan bir
olgudur. insanlar icin iletisim yasamsal bir eylemdir. Oyle ki insanlar var olmak, yasamlarini siir-
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dirmek, haberlesmek, paylasmak, etkilemek, yonlendirmek gibi temel amaglara yonelik olarak
birbirleri ile iletisim kurarlar.

iletisimin énemli bir unsusu olan dinleme, insanlarin belki de en fazla kullandiklarn iletisim be-
cerisidir. Tim insan iligkilerinin temelinde bulunan iletisim, olumlu insan iliskileri gelistirebilmenin,
daha tatmin edici bir yasam stirmenin, gliniimiiziin rekabet yogun is ortaminda rakiplerden farkli-
lasmanin, bireysel ve orgiitsel alanda basarinin 6n kosuludur. Dogru iletisim kurma ve sirdiirme,
diger insanlari anlama ve kendini iyi bir sekilde ifade edebilme, karsilasilan sorunlan 6grenme ve
bunlar ¢ozebilme edimleri etkili dinleme becerisine sahip olmayi gerektirmektedir. Ozellikle is
yasaminda etkili ve iyi dinlemenin olumlu ve faydal etkileri olabildigi gibi kéti dinlemeler ve dinle-
me hatalar yanlis anlagiimalarla, kagiriimis is firsatlariyla, zaman ve para kayiplariyla sonuglanabil-
mektedir (Digaetani, 1980). Bu etkilerinden dolayi dinleme konusu pazarlama, satis gibi insan iliski-
lerinin yogun yasandigi isletme alanlariyla iliskilendirilerek pek ¢ok arastirmaci tarafindan ele alin-
maktadir.

insan iliskilerinin cok énemli oldugu pazarlama ve satis alanlarinda, tiiketicilerin istek ve ihti-
yaglarini anlamada, msterileri elde tutma ve yeni misteriler kazanmada, en 6nemlisi uzun doé-
nemli karli iliskiler gelistirmede iletisimin dolayisiyla da iletisime gegilen kimseyi etkili sekilde dinle-
menin rolii oldukca dnemlidir. Ozellikle turizm gibi hizmet pazarlarinda hizmetin 6zelliklerinden
kaynakli olarak musterilerle iletisim ve etkilesim ile uzun donemli iliskiler daha énemli oldugundan,
satis temsilcisinin dinleme becerilerinin nemli oldugunu distindirmektedir. Literatiirden hareket-
le satis temsilcisinin etkili dinleme davranigi ile misteri satin alma niyeti ve satin alma davranisinin
birbirleriyle iliskili konular olabilecegi, bu baglamda satis temsilcisinin aktif empatik dinleme beceri-
lerinin musteri satin alma niyeti ve davranisi Gizerinde olumlu etkisi olabilecegi distinilmektedir.
Diger sektorlerde farkli bulgulann yer aldigi bu 6ngéri ile ilgili olarak turizm sektéri veya seyahat
acenteleri kapsaminda gergeklestirilmis herhangi bir arastirma bulgusuna rastlanamamistir. Seya-
hat acentasi satis temsilcisinin dinleme becerilerinin misteri satin alma niyeti ve satin alma davra-
nislari Gizerindeki 6nemini gosterebilmek amaciyla gerceklestirilen bu arastirmanin, acenta temsil-
cileri kadar seyahat hizmeti alan kisiler acisindan da énemli olacagi diisiiniilmektedir. iletisim ve
dinleme becerilerinin insan iliskileri gelistirme ve strdirmedeki rolii bu ¢alismanin énemli bir ge-
rekgesidir. Ayrica, gegmiste iletisim, dinleme ve satis ile ilgili yapiimis ¢alismalardan hareketle satis
temisilcisinin etkili dinleme ve aktif empatik dinleme davranislarinin miisterinin satin alma kararla-
rina olumlu yonde etki eden unsurlar oldugu diisiinilmektedir. Satis temsilcileri, isletme ve muste-
riler arasinda bir baglanti noktasi olup iletisimi saglamada bagsrol oynadigindan, etkili dinleme bece-
rilerine sahip olmalar beklenmektedir.

Arastirma neticesinde elde edilen sonuglarin, dinleme davranisinin bir tiirii olan aktif empatik
dinlemenin &zellikle seyahat ve turizm alanindaki satis iliskilerindeki 6nemini anlamada, mevcut ve
potansiyel satiglari arttirmada, musterileri ikna etmedeki roliinii belirlemeye yonelik katkilar sagla-
yacagl distinilmektedir. Bununla birlikte, satis temsilcisinin dinleme becerilerinin misteri satin
alma niyeti ve satin alma davranigsi lizerinde olumlu yonde etkileri olabilecegi ve buradan hareketle
arastirmanin “Sebepli Eylem Teorisi”ne de bir katki saglayacagi dngoriilmektedir.
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2.Dinleme ve Dinleme Tiirleri

iletisim olayi genellikle okuma, yazma, konusma ve dinleme olmak iizere dért temel beceri ile
gerceklestiriimektedir. Bunlar arasinda yer alan dinleme yetenegi dogustan gelen bir dirtii olup
iletisimin temel becerilerinden biridir (Brownell, 1990, s.401). Dinlemeyi bir yetenek olarak disiin-
diigiimiizde bazi insanlar bu konuda basarili bazilar ise basarisiz olmaktadir. Bu konuda basarili
olanlarin dikkatli bir dinleme yetenegi ile ayrintilara dikkat etme, resmi karsi tarafin perspektifinden
gbrme, dogru sekilde karsilik verme ve yapici olma gibi 6zelliklere sahip olmasi beklenmektedir.
Genel olarak insanlar tiim giin boyunca ¢ogu zaman farkinda olmadan birgok seyi dinlemektedir-
ler. Bireylerin giin icerisinde vakitlerinin yaklagik %45-%63'tini dinleme ile gegirdikleri belirtiimek-
tedir (Digaetani, 1980, s.40). Yirmi dort saatlik bir giiniin uykuda gegen kismini bir kenara ayirirsak
bu oran, dinleme konusuna hem giindelik ve profesyonel hayatta hem de arastirmalarda daha
fazla 6nem verilmesi gerektigini diislindiirmektedir. Dinleme insan hayatinda bu kadar yer tutma-
sina karsin, ozellikle insan iliskilerinin olduk¢a 6nemli oldugu hizmetlerin pazarlanmasi ve satisi
alanlarinda bu konuya iliskin yeterli calismaya rastlanmamistir.

Dinleme kavramina deginmeden evvel dncelikle dinleme ve duyma kavramlarini birbirinden
ayirmak gereklidir. Cogu zaman dinleme ve duyma birbirine karistirlmakta, birbirleri yerine kulla-
nilmaktadir. Ancak duyma, irade disi kulaga giden her tirll ses unsuru ve dogustan gelen biyolojik
bir fonksiyonken; dinleme kisinin tercihine bagh olarak segilmis seslerin biitiini ve sonradan kaza-
nilan ve gelistirilebilen bir yetenektir (Boe, 2012). Kisaca, duyma fiziksel ve biyolojik bir olaydir. Bu
ayinmdan anlasilacagi lzere dinleme ve duyma ayni kavramlar degildir. Duyma icin dinlemenin
gerceklesmesinde gerekli bir unsurdur demek yanls olmayacaktir. Diger bir deyisle, duyma dinle-
me surecinin baslamasinda ve siirdirilmesinde basrol oyuncusudur. Dinleme ve duymanin daha
ivi ayirt edilebilmesi icin dinlemenin bazi tanimlarina yer vermek uygun olacaktir. Gross (1982)
dinlemeyi “isitme, anlamin belirlenmesi, elestirel analiz ve s6zlii mesajin bir deger kazanmasi siire-
cidir’ seklinde tanimlayarak isitmenin dinlemeyle ayni sey olmadigini, dinlemenin bir asamasi
oldugunu ifade etmektedir. Dinleme, anlamaya dayanan birgok islemin bir arada ve birbirini ta-
mamlar bir sekilde gergeklestirildigi bir edimdir. Belirli bir diizende akisa sahip eylemler bitini
olup fiziksel, duygusal ve bilissel unsurlari kapsayan karmasik eylemlerden olusmaktadir (Brownell,
1985, 5.40). Dinleme konusu sosyal bilimlerde pek ¢ok alanda irdelenmis ve arastiriimis bir konu-
dur. Literatiirde farkli alanlarda yapilmis farkli dinleme tanimlar bulunmaktadir. Ancak bu arastir-
mada daha ¢ok satis, pazarlama ve isletme literatiirlinde yer alan tanimlamalara yer verilmistir.

Dinleme en genel ifadeyle, duyulan seslere anlam verilmesidir (Odabasi, 1997, s.44). Taraflara
ulagsan anlamlandiriimamis sesler ancak yukarida sézii gecen duyma kavrami kapsaminda deger-
lendirilebilmektedir. Anlamlandirimamis sesler ile iletisimin baslamasi ya da sirdiriilmesi olasi
degildir. Calismanin konusu ve kapsamiyla ilgili olarak orgtitsel ortam baglaminda yapilmis bir din-
leme tanimina yer vermek gerekirse “ Dinleme, dikkat, s6zli ve sdzsiiz davranislar, algilanan tu-
tumlar, hafiza ve davranissal yanitlari iceren, birbiriyle iliskili faaliyetler dizisidir.” (Lewis ve Reinsch,
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1988, 5.50). Tanimdaki sézsliz davranislar kavramina dikkat cekmekte fayda vardir. Clinkii dinleme
sadece kulaga gelen seslerle ilgili degildir. Ayni zamanda jest ve mimiklerle aktarilan s6zstiz mesaj-
lara da dikkat etmeyi gerektirmektedir. Kisinin beden dili altinda s6ze dokmedigi bazi ipuclari yata-
bilmektedir. Etkili bir dinleyicinin bu gizil mesajlar yakalayabilme olasilig fazla olmaktadir. Yine
arastirma konusuyla ilintili olarak satis baglaminda yapilmis bir diger tanima gére dinleme, mevcut
ya da potansiyel misterilerin szl ve s6zstiz mesajlarinin etkin bir sekilde algilanmasi, yorumlan-
masl, degerlendirilmesi ve mesajlara yanit verilmesi olarak tanimlanmaktadir (Castleberry ve
Shepherd, 1993, s.36). Literatlirdeki tanimlardan hareketle dinleme icin bir tanim yapmak gerekir-
se, “SozIU ve sozsliz uyarilan fiziksel olarak algilamayi, zihinsel bir stiregten gegirerek onlara anlam-
lar yiiklemeyi ve algilanan uyarilara atfedilen anlamlar baglaminda s6zlii ve s6zsiiz uygun yanitlar
vermeyi gerektiren aktif bir siireg, karmasik aktivitelerden olusan faaliyetler buttintdur”.

Bu tanimlar ve burada yer verilmeyen diger tanimlar dinlemenin bilissel, duygusal ve davranis-
sal unsurlar iceren karmasik bir stire¢ oldugunu gostermektedir. Diger bir sdylemle, dinleme hem
sozel hem de s6zel olmayan mesajlarin alinip islendigi faaliyetler dizisidir. Satis ve pazarlama bag-
laminda yapilan ¢alismalar incelendiginde, dinleme siirecinin gesitli kisimlara ayrildigi ve bazi boyut-
lar olusturuldugu gorilmektedir. Cogu birbirine benzer olmakla birlikte dinlemenin genellikle Ui ya
da dort boyutlu bir yapi olarak ele alindigi dikkat cekmektedir. Ornegin, Gross (1982) dinlemenin
algilama, degerlendirme, hatirlama bilesenlerinden olustugunu ifade etmektedir. Bu ayirim hafiza,
hatirlama gibi unsurlarin dinlemedeki davranissal asamanin meydana gelmesinde gerekli oldugunu
gostermektedir. Satis, pazarlama ve turizm baglaminda distndlirse, bir satis temsilcinsin misteri-
ye ait 6nemli bilgileri hatirlamasi, misteriyi memnun edebilmekte ve markaya, Urline, isletmeye
olan baglihigina olumlu yansiyabilmektedir. Dinlemenin boyutlari icin diger bir ayinm Brownell
(1985) tarafindan yapilmistir. Arastirmaciya gére dinleme, isitme, anlama, yorumlama, degerlen-
dirme, hatirlatma ve yanit verme asamalarindan meydana gelmektedir. Burada dinleme stirecinin
biraz daha ayrintili sekilde boyutlandirildigini ve hatirlatmanin bir boyut olarak yer aldigini gérmek
mimkiindiir. Dinlemenin boyutlarini daha genel olarak ele alan ve pek ¢ok calismada karsimiza
¢ikan bir diger bir boyutlandirma girisimi Castleberry ve Shepherd (1993) tarafindan yapilmistir.
Onlar dinlemenin algilama, yorumlama, degerlendirme ve yanit verme boyutlarindan olustugunu
ifade etmektedir. Diger bazi ayinmlarda da birlikte yer alan yorumlama ve degerlendirme boyutlari
aslinda tek bir boyut olarak da ele alinabilmektedir. Clinkii her ikisi de ilk asamada algilanan sesle-
rin zihinsel olarak islenmesi siireciyle es deger olarak dislinulebilmektedir. Ruyter ve Wetzels
(2000) ise dinlemeyi bu distince baglaminda boyutlara ayirmaktadir. Onlar dinlemenin boyutlarini
dikkat, anlayis ve yanit verme olarak kabul etmektedir. Buradaki anlayis boyutu aslinda degerlen-
dirme ve yorumlamay! da iceren zihinsel bir boyuttur. Benzer sekilde bir baska arastirmaci da din-
leme slirecinin, mesajin algilanmasi, degerlendiriimesi ve mesaja yanit verilmesi boyutlarindan
meydana geldigini ifade etmektedir. Genel olarak dinleme siirecinin algilama boyutu ile basladig
varsayllmaktadir. Algilama, s6zlii ve sozsiiz uyarilari almayi ve mesaja katilmayi ifade etmektedir.
Degerlendirme boyutu, dinleyicinin zihninde algiladigi mesaja yonelik olarak olusan aktiviteleri
ifade etmektedir. Bu boyut bilisseldir ve mesaji alan kisinin mesaja anlam ve deger yiiklemesi ger-
ceklestirmesini ifade etmektedir (Ramsey ve Sohi, 1997, s.128). Fiziksel olarak her insan ayni sesi
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duymakta, ancak zihinde isleme siireci ve buna bagli anlamlandirma herkese gore farklilik gostere-
bilmektedir. Anlam nadiren tamamen degismemektedir. Satis baglaminda dinlemede 6zellikle ilk
iki boyutun musteri isteklerini ve ihtiyaglanni dogru bir sekilde anlamada, onlar tatmin etmede
onemli role sahip oldugunu séylemek miimkiindir. Fiziksel olarak dogru bir sekilde algilanan, mis-
teri istek ve ihtiyaclan dogrultusunda zihinsel olarak islenen mesajlara verilen yanitlarin miisterileri
tatmin etmesi daha olasi oldugu disiiniilmektedir. Bu noktada yanit verme boyutuna deginmek
gerekirse; yanit verme dinleyicinin konusan kisiden aldigi ve zihinsel stiregte anlamlandirdigi mesaj-
lara uygun sekilde geri bildirim yapmasini ifade etmektedir (Bergeron ve Laroche, 2009, s.9). Geri
bildirim stirecinde s6zlli mesajlar kadar s6zstiz mesajlar da 6nem tasimaktadir. Bu asamada dikkat
edilmesi gereken, so6zl{ ve sdzsiiz mesajlar arasinda uyum olmasidir. Eger sozle ifade edilenler, yiiz,
el, kol ya da diger beden hareketleriyle zithk olusturuyorsa karsi taraf bu duruma olumsuz anlamlar
ylkleyebilmekte, iletisim ve iliskinin saglikli bicimde siirdiiriilmesi éniinde engel olusturabilmekte-
dir.

Literattirden hareketle dinleme hangi boyutlandirma agisindan ele alinirsa alinsin dinleme si-
reci ilk olarak sozsel seslerin ve sozlii olmayan mesajlarin fiziksel olarak algilanmasi ile yani duyu
organlar araciligi ile algilanmasiyla baslamaktadir. Daha sonra duyu organlari tarafindan algilanan
mesajlar zihinsel bir sirecten gecirilerek algilanan mesajlara anlamlar yiklenmekte ve dinleyici
mesajlara atfettigi anlamlan zihinsel olarak degerlendirmektedir. Son olarak dinleyicinin anlamlan-
dirdigl mesajlari yorumlayarak uygun bir yanit vermesi ile dinleme siireci gerceklesmis olmaktadir.
Hangi sektorde olursa olsun bir satis temsilcisinin, etkili dinleyici olarak algilanabilmesi icin dinle-
menin tim boyutlari ile mesgul olmasi gerekmektedir (Ramsey ve Sohi, 1997). Dinleme hem sosyal
yasamda hem de profesyonel yasamda 6zellikle bilginin transferi agisindan 6énemli bir rol oyna-
maktadir. Dinleme, glinlik sosyal etkilesimlerde dogru anlamak ve anlasiimak agisindan kritik bir
oneme sahipken, is hayatinda da olduk¢a 6nemli olup kisilerin basari ve basarisizliklari arasindaki
farki olusturabilmektedir (Michael, 2000).

Dinleme cesitli tiirlerde olabilmekte ve bu turler konuya, kisiye ya da kisilere, zamana ve or-
tama gore farklihk gosterebilmektedir. Literatlirde dinleme tirleriyle ilgili gesitli siniflandirmalar
yaplimaktadir. Ornegin, aktif ve pasif dinleme, elestirel ve elestirel olmayan dinleme, yiizeysel ve
derin dinleme, empatik ve objektif dinleme, bilgilendirici dinleme, iliskisel dinleme, takdir edici
dinleme, tanimlayici dinleme, anlamak igin dinleme, degerlendirmeli dinleme, aktif empatik dinle-
me, marjinal dinleme, sosyal dinleme ve kritik dinleme bunlardan bazilaridir. Her bir dinleme tiri{-
niin kendine 6zgl Ozellikleri ve amaglar olmakla birlikte, temelde dinlemeyi iyi dinleme ve koti
dinleme diye ayirmak yanlis olmayacaktir. Clinkli dinleme ya etkili ve basarili bir dinlemedir ya da
koétd, basarisiz bir dinlemedir. Hangi ortamda ve kimle olursa olsun 6nemli olan etkin, dikkatli ve
basarili bir dinleme yapabilmektir. Etkili dinleme belirli noktalara dikkat edilerek empatik, derin,
degerlendirmeli gibi isimler almakta ve farkli dinleme tiirleri olarak karsimiza gikmaktadir. Dinleme
tlrleri arasinda en asina oldugumuz tiirler aktif ve pasif dinleme tiirleridir. Satis baglaminda dinle-
me literatiirli incelendiginde de bu tirlerden yaygin olarak bahsedildigi goriilmektedir. Bu ¢alisma
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kapsaminda ele alinacak aktif empatik dinleme tiri aktif dinleme tiirl icerisinde agiklanmaya
calisilacaktir.

2.1. Pasif Dinleme

Pasif dinleme isminden de anlasilacag gibi dinleyicinin karsisindaki kisiyi ylizeysel bir dikkatle
dinledigi ve dinleme siirecine aktif bir sekilde katilmadig dinleme tiriddir. Diger bir deyisle, dinle-
yicinin karsisindaki kisiye katkida bulunmadan dinlemesidir. Dinleyen kisi, konusma bittiginde ne
sOyleyecegini ya da baska bir konuyu diisiinmektedir. Dolayisiyla, dinleme siirecine etkin bir sekil-
de dahil olamamaktadir (Giirel ve Tat, 2012, s.27). Bir sonraki boliimde bahsedilecek olan aktif
dinlemede dinleyici konusanin hislerini, gercekleri ve ayrintilan yakalamaya calisirken pasif bir
dinleyici ise ayinm yapmadan dinlemektedir. Dinleyici konusan kisiye odaklanmadigi icin isim,
konunun ana noktasi gibi énemli hususlari unutabilmektedir. Bu durum da iletisimin kalitesini
olumsuz etkilemektedir. Bunun sebebi, pasif dinlemede, seslerin kulaga akan mesajlar seklinde
ulasmasi ve mesajlara sinirl dikkat verilmesidir. Bunun sonucunda ¢ogu zaman dinlenenler kalici
olmamaktadir (Powell, 1983). Hatirlama hususunun énemli oldugu satis iliskilerinde, bir satis tem-
silcisini pasif dinlemeci olmasi istenmeyecektir. Clinkii pasif dinlemede mesajlar kalici olmadigin-
dan dinleyici konuyu tam olarak kavrayamaz, bu nedenle etkili bir dinlemenin olmazsa olmazi olan
dogru sekilde karsilik vermeyi gerceklestirememektedir. Anlasilacagi Uizere pasif dinleme, kusurlu
bir dinleme tiridar ve genellikle iletisimin etkinligini distrdiiginden taraflar arasinda arzulanan
bir tiir olmamaktadir. Pasif dinlemenin ¢atismalar, kaybedilen is firsatlari, bozulan iliskiler, para ve
zaman israfi gibi olumsuz sonuclari olabilmektedir (Bergeron ve Laroche, 2009).

2.2. Aktif Dinleme ve Aktif Empatik Dinleme

Aktif dinleme en basit anlamda etkili dinleme demektir. Aktif dinleme karsidaki kisinin salt ne
dedigini isitmekten 6te mesajin anlaminin ne oldugunu dogru bigimde anlamaktir (Ramsey ve Sohi,
1997, s.128). Aktif dinleme sadece kulakla isitilen mesajlar icermeyip ayni zamanda viicut dili, goz
temasi, duygular, yiiz ifadeleri gibi s6zsiiz mesajlarn da icermektedir (Comer ve Drollinger, 1999).
Diger bir deyisle, aktif bir dinleme iletisim sirasinda hem s6zlii hem de s6zsiiz unsurlara dikkat
etmeyi dolayisiyla kulak disinda gozleri de etkin bir sekilde kullanmayi gerektirmektedir. Konusan
kisinin vicut dilini gézlemlemek, kullandigi kelimelerle ses tonunun, durusunun, jest ve mimikleri-
nin uyumuna bakmak dinlemenin etkili olmasini saglamaktadir. Konusan kisinin séylediklerinin tam
olarak ne ifade ettigini anlayabilmek icin enerii, zihinsel ¢aba, disiplin, irade ve yogunlasma gerekli-
dir ki bunlar aktif dinlemeyi destekleyici faktorler olmaktadir (Wert, 1989; Brody, 2001). Aktif dinle-
yicinin yaniti da hem s6zlii hem de s6zsiliz unsurlar icermektedir. Bu sekilde karsi tarafin konusuyla
ilgilendigi ve sorununu gergekten dinledigi mesajini vermektedir. Pasif dinlemenin aksine aktif bir
dinleyici konusan kisiyi anlamaya odaklidir, kisinin hislerini ve gercekleri anlamaya ¢alismaktadir.
Aktif dinleme ister is hayatinda ister sosyal hayatta olsun her tiirli iliskideki iletisim stirecinde arzu-
lanan bir dinleme tiirtidir. Aktif dinleme ile konusmaci kisinin soyledikleri ilk seferde anlasilabil-
mekte ve zaman kazanimi saglanabilmektedir. Ayrica, aktif dinleme yanlis anlasiimalara baglh mes-
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leki hatalari ve kisiler arasi problemleri azaltmada faydali olabilmektedir. Aktif dinlemenin var oldu-
gu bir ortamda dinleyicinin karsisindaki kisi isveren, miisteri, arkadas, es ya da karsisindaki her kim
ise sonugtan memnun kalmasi mimkin olmaktadir.

Aktif empatik dinleme, aktif dinleme tiirliniin empati ile birleserek Ustiin hale gelmis bigimidir
(Drollinger, Comer ve Warrington, 2006, s.162). Literatiir incelendiginde aktif empatik dinlemenin
yakin zamanlarda ortaya konmus bir tir oldugu ve bu tiirle ilgili yapiimis calismalarin diger tiirlere
kiyasla oldukc¢a az oldugu dikkat ¢cekmektedir. Aktif empatik dinlemenin temel goriist en etkili
dinlemenin empati ve aktif dinlemenin bir araya getirilerek yapilacagi goriisiidiir (Comer ve Drol-
linger, 1999). Aktif empatik dinleme kavramini daha iyi anlamak igin dncelikle empati kavramina
aciklk getirmekte yarar vardir. Empati, bir insanin kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak
onun duygularini ve distincelerini dogru olarak anlamasi olarak tanimlanmaktadir (D6kmen, 1997,
s.102). Baska bir deyisle empati, diger kisi ile birlikte hissetme hareketidir. Bir insan empati kurar-
ken kendi distincelerini, analizlerini ve islerini bir kenara koyarak diger kisiyi anlamaya ve karsisin-
daki kisiyle birlikte hissetmeye baslamaktadir (Bellous, 2001). Karsidaki kisinin duygularini, hislerini
ve disincelerini tam olarak anlayarak bunu ona ifade edebilmek empatiyi iceren dinlemeden
gecmektedir ve bu tarz bir dinleme konusan kisiye anlasildigini hissettirmektedir (Giriiz ve Eginli,
2010). Aktif empatik dinleme siirecini kisaca 6zetlemek gerekirse, aktif empatik dinlemede dinleyi-
Ci s6zlU ve sozsliz mesajlar alarak onlari biligsel olarak isler, mesajlara s6zlii ve s6zsliz bicimde yanit
verir ve son olarak kendini misterinin yerine koyarak sezgisel olarak bunlarin altinda yatan anlam-
lari degerlendirmeye calisir. Bu stireg, dinleyicinin belirli bir etkilesim sirasinda, konusmaci tarafin-
dan algilanan, bilingli aktif ve duygusal katilimidir seklinde de tanimlanabilmektedir (Bodie, 2011,
s.278). Aktif empatik dinleyiciler kisisel satis stirecinin her asamasinda diger dinleyicilere gére daha
etkili ve basarili olmaktadir. Ozellikle satis baglaminda satis temsilcilerinin aktif empatik dinleme
becerilerinin kisisel satis strecini kolaylastirdigi, satis temsilcilerinin performansini arttirdigi, aktif
empatik dinleyicilerin kisisel satis sirecinin her asamasinda diger dinleyicilere gore daha etkili ve
basaril olduklarini ortaya koyan c¢alismalar mevcuttur. Bazi arastirmacilar satis temsilcisi ve misteri
arasindaki kisilerarasi iletisimin etkili olmasi icin satis elemani tarafindan empatinin zorunlu oldu-
gunu belirtmektedir (Comer ve Drollinger, 1999, s.20).

Onceki boliimde, dinlemenin farkli ayinmlar mevcut olmakla birlikte gok boyutlu bir siireg ol-
dugu belirtilmisti. Aktif empatik dinleme tiiriini gelistiren arastirmacilar bu tir igin gelistirdikleri
Olcek neticesinde aktif empatik dinlemenin boyutlarini “algilama, isleme ve yanit” olarak ele almak-
ta ve aktif empatik dinlemenin bu ¢ boyut tarafindan temsil edilebilir kademeli bir yapi oldugunu
ortaya koymaktadirlar (Drollinger vd. 2006, 5.163).

Algilama: Algilama dinlemenin temelini olusmaktadir ve aktif empatik dinleme siireci de algi-
lama ile baslamaktadir. Bu boyut, diger kisi konusurken dinleyicinin aktif bir sekilde stirece dahil
olmasini ve o kisiden mevcut tiim bilgileri almasini ifade etmektedir. Bu sadece s6z konusu kelime-
leri algilamayi degil ayni zamanda mesajin iliskisel icerigini de algllamayi ve diger kisinin duygusal
ihtiyaglarina duyarli olmayi da icermektedir (Bodie, 2011, s.279). Konusma esnasinda gegen sozli
ipuglar bir mesajin bilissel igeriginin biylk bir kismini tasirken, sozsiiz ipuglari ise empatinin sahne-
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ye ciktig1 duygusal bagllik ve iliskiyi yansitmaktadir. Satis iligkileri bakimindan ele almak gerekirse,
sOzsiiz ipuglan, misterinin isteklerini anlama ve yerine getirmede 6zellikle kisisel satista nemli rol
oynamaktadir. Bir misteri satisla ilgili kaygilarini veya onun igin dnemli olan kismi sozel olarak ifade
etmemis olsa bile aktif empatik dinleme becerisine sahip bir satisci empati araciligi ile masterinin
ses tonundan, yiiz ifadelerinden mesajlari alabilecek ve yardimci olabilecektir.

Isleme: isleme boyutu dinleyicinin zihninde yer alan aktiviteleri ifade etmektedir. Diger bir de-
yisle, isleme siirecinde alinan mesajlar zihinde organize edilmekte ve anlamlandirimaktadir. Aktif
empatik dinleme siirecinin isleme boyutunda, dinleyici muhatap olunan kisi tarafindan tretilmis
yorumlari hatirlar, uygun oldugunda 6nemli noktalarin aydinlatiimasi igin sorular sorar ve kisinin
konusmasinin farkli béliimlerini biitiinlestirmeye caligir (Bodie, 2011, 5.279). isleme mesaji alan
kisinin mesaja anlam ve deger yiklemesini gerceklestirdigi asamadir ve dinleyici bu asamada me-
sajin 6nem derecesini belilemektedir. isleme esnasinda zihinde, alinan mesajlara yonelik, anlama,
yorumlama, degerlendirme ve hatirlama aktiviteleri gerceklesmektedir (Comer ve Drollinger, 1999,
s.16). Dinleyicinin empati yaptigl asama bu asamadir demek mimkindir. Clnki empati zihinsel
ve duygusal faaliyetleri icermektedir. Bu faaliyetler sonucunda karsidan alinan mesajlar anlam
kazanmaktadir. Satis agisindan bakildiginda, misteriyle bir iletisim icinde olan satis temsilcisi aldig
mesajdan hareketle hizli bir bicimde durumu degerlendirmeli ve mesajda gercekte ne iletiimek
istedigini belirmeye calismalidir. Satis temsilcisi sadece mesaja degil ayni zamanda miisterinin satin
alma gudiilerine, iletisim tarzina, muhtemel itiraz ve engellere de odaklanmalidir. Bu da iyi bir
gbzlem ve empati ile mimkiin olabilmektedir. Satis elemani misteri konusurken onun séziini
kesmeden ve konuyu degistirmeden dinler ve ne soyledigini anlamak icin caba sarf ederse, konuyla
ilgili daha fazla bilgi edinmek icin sorular sorarsa, misteri de soylediklerinin dinlendigini ve aktif
olarak degerlendirildigini algilayabilecektir. Bu durumda satici ve mdisteri arasindaki dinleme siireci
etkin bicimde ilerleyecektir.

Yanit: Kisilerarasi iletisim cift yonlidir diger bir deyisle karsilikli olma ozelligi tasimaktadir.
Hem dinlemeyi hem de karsilik vermeyi icermektedir. iletisim siireci icinde karsidaki kisiyi dinledi-
gini gostermek ve iletisim stirecinin devamliligini saglamak icin geri bildirim vermek gereklidir. Yanit
boyutu mesaji alan kisinin, mesaja uygun tepki gelistirdigi ve ilettigi boyuttur, dolayisiyla dinleme-
nin davranigsal boyutudur. Ayrica, yanit boyutu dinleyicinin sorular sormasi, algiladiklarini kendi
sOzciikleriyle ifade etmesi, ayni zamanda bas sallayarak onaylama, yiiz ve goz hareketleri gibi s6z-
sliz iletisim unsurlarini da kullanarak aktif bir dikkat gostermesi ile karakterizedir (Bodie, 2011,
s.279).

Hem sozel hem de s6zel olmayan bu unsurlar, 6zellikle satis etkilesimlerinde, mesajlarin taraf-
lar arasinda alindigini ve karsilikli anlayisi kolaylastiriimaya calisildigini gdstermektedir ve iletisimin
devami icin taraflan cesaretlendirmektedir (Drollinger vd. 2006, s.164). Yanit verme aslinda bir
sorun ¢6zme asamasidir ve satis penceresinden bakildigindan énemli bir boyut oldugu disunal-
mektedir. Bir satis temsilcisi misteriden aldigi mesajlara evet/hayir seklindeki kisa climlelerden
ziyade sorulari cevaplamak lizere tam climleler kullanirsa, konuya uygun cevaplari uygun zamanda
verirse, musterinin sorduklarina uygun onerilerde bulunursa, miisteri satis temsilcisinin kendisine
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cevap vermeye istekli oldugunu hissedebilmektedir. Ote yandan, satig temsilcisi verdigi uygun
yanitlar ile misterisinin sorununu ¢6zms ve ihtiyacini gidermis olacaktir.

Ozellikle insan iliskilerinin cok &nemli oldugu turizm, pazarlama ve satis alanlarinda, tiiketicile-
rin istek ve ihtiyaglarini anlamada, misterileri elde tutmada ve yeni misteriler kazanmada belki de
en Onemlisi uzun donemli karli iligkiler gelistirmede, iletisim ve dolayisiyla karsidakini aktif bir sekil-
de ve empati yaparak dinlemenin dnemli bir roliiniin oldugu distiniilmektedir. Basanl pazarlama
slirecleri ve nihayetinde tatmin edici satiglanin etkili bir iletisim ve dinlemenin gergeklestigi ortam-
larda saglanabilecegi diistinilmektedir.

3. Satin Alma Niyeti ve Satin Alma Davranigi

Niyet, bir seyi yapmayi dnceden isteyerek tasarlama anlamina gelmekte olup herhangi bir
davranisi gerceklestirmeye yonelik fiili iradenin 6nemli bir géstergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Mutlu vd. 2011, s.55). Niyet, tutum ve davranis iliskisinde anahtar konumundadir. Niyet kavramini
tlketici ve misteri agisindan yorumlamak gerekirse, satin alma alternatiflerini degerlendirme ve
satin almanin meydana gelmesi siiregleri arasinda meydana geldigini sdylemek yanlis olmayacak-
tir. Satin alma niyeti, misterinin bir Girind ya da hizmeti satin almasina yonelik algisal kanaat diize-
yidir (Bergeron, 2004, s.117). Diger bir deyisle, kisinin bir Grlint ya da hizmeti satin alma egilimidir.
Satin alma niyeti, tiiketicinin uyaranlara karsi belirleyici tepkisini ortaya ¢ikaran en kritik satin alma
karar siireci asamalarindan biridir (Tek, 1997, s.215). Tiiketicilerin satin alma niyetinin altinda trtin,
hizmet veya marka secimi, satin alinacak zaman ve miktarla ilgili bilgiler yatmaktadir. Pazarlamaci-
lar igin satin alma niyetinin bilinmesi, tiketicinin neyi satin alacagini 6nceden anlayabilmenin bir
yoludur. Bu nedenle pazarlamacilar sik sik tiketici niyetlerinin olclilmesine yonelik arastirmalar
yapmaktadir. Ayrica, iliskisel pazarlama baglaminda degerlendirildiginde mevcut bir misteriyi elde
tutmanin maliyeti, yeni misteri elde etmekten daha az oldugundan satin alma niyeti isletmelerin
o6nem verdigi bir konudur (Spreng, Harrel ve Mackoy, 1995, s.16).

Tutum, niyet ve davranis birbirini etkileyen ve cogunlukla belirli bir diizende olusan kavram-
lardir. Fishbein ve Ajzen (1975) niyetin, bir bireyin davranisinin en iyi belirleyicisi oldugunu belirt-
misler ve davranisin niyet tarafindan belirlendigini 6n goren, temelleri sosyal psikoloji alanina da-
yanan “Sebepli Eylem Teorisi” ni gelistirmislerdir. Bu teori tutumlar, niyetler ve davranislar arasin-
daki iliskileri daha iyi anlayabilmek igin gelistirilmistir. Teoriye gore Sekil 1’de gosterildigi gibi tutum-
lar ve 6znel normlar niyetin belirleyicileri olmaktadir. Niyet ise davranisin ortaya ¢ikmasina etki
etmektedir. Teoriye gore, bir kisinin belirli bir davranisi, o kisinin davranissal niyeti ile belirlenmekte
ve ayni zamanda davranissal niyet ise kisinin tutumu ve 6znel normu ile belirlenmektedir. Buradan
hareketle, Sebepli Eylem Teorisi bir {irlin ya da hizmeti satin almaya niyeti, tiketiciyi satin alma
davranisina yonlendirebilecegi savunmaktadir. Bu asamada satin alma kararlarinda etkisi oldugu
distintlen tiketici satin alma niyetine olumlu ya da olumsuz etki edecek faktoérlerin belirlenmesi
de 6nemlidir. Ancak bu teorinin plansiz, anlik, aliskanliga dayal tarzda satin alma davraniglarini
aciklamada yetersiz oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Clinkii bu tarz satin almalar ¢ogu
zaman bilingli ya da géndilli olarak gerceklesmemektedir. Ornegin, plansiz satin alinan bir iriin igin
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¢ogu zaman onceden bir niyet yoktur ya da gercekte tiiketicide olumsuz imaji olan bir Grlin anlik
bir kararla satin alinmis olabileceginden, bu gibi durumlarda teorinin gecerli olmasini beklemek
dogru olmayacaktir.

Tutum

Davranissal istemli

Niyet Davranig
Oznel Norm /

A 4

Kaynak: Dillard ve Pfau, (2002)
Sekil 1. Sebepli Eylem Teorisi

Sosyal, psikolojik, ekonomik ve kisisel bircok faktorden etkilenen satin alma davranisi bireyin
kararlarinda baskin olan faktorlere gore degisiklik gosterebilmektedir. Bu durum tiiketicilerin her
tlrll alisveriste hep ayni davranisi gostermeyeceklerini diistindiirmektedir. Turizm endUstrisinde
de turizm Grtininiin dokunulmayan, es zamanli Gretim ve tiketim, sahipsizlik, depolanamama gibi
ozelliklerine ek olarak turizm talebinin bazi tiiketici gruplarinda kolaylikla ikame edilebilir olmasi
satin alma davranisi Uzerinde etkili olmaktadir (Kozak, 2012, 5.224).

Pek cok arastirmaci, satin alma niyeti ve satin alma davranisinin birbiriyle pozitif iliskili kavram-
lar oldugunu gostermektedir. Bu konunun onciilerinden olan Tobin (1959), satin alma niyeti ve
satin alma davranisinin pozitif iliskisini ilk kez ortaya koymustur. Niyetin davranisa donismesi lize-
rine bir arastirma yapan Juster (1966), musterilerin araba satin almaya yonelik niyetlerini inceleye-
rek, gelecekteki alti ay icerisinde kesinlikle ya da muhtemelen araba satin alacagini iddia eden
katiimcilarin yansindan fazlasi satin alma davranisi gosterdigini ortaya koymustur. Bu sonugtan
hareketle arastirma kapsaminda Sebepli Eylem Teorisi'nin gecerli oldugunu séylemek mimkiin-
dir. Benzer sekilde Morwitz, Johnson ve Schmittlein (1993) midisterilerin niyetlerinin direk olarak
satin alma kararlarina etki ettigini, satin alma niyetinin bir Griini satin almayi arttirdigini ortaya
koymuslardir.

Satin alma niyetinin, Grlin ve hizmetin kalitesi, satigin ve satis temsilcisinin etkinligi, misterinin
satistan memnuniyeti, misteri ve satis temsilcisi arasindaki iliski gibi daha pek ¢ok degiskenden de
olumlu ya da olumsuz bicimde etkilendigini kanitlar galismalar mevcuttur. Oregin, LaBarbera ve
Mazursky (1983), misterinin satin alma niyetinin misteri memnuniyetiyle gigli bir sekilde iliskili
oldugunu belirtmislerdir. Crosby, Evans ve Cowles (1990) ise satis iliskilerini ele alarak bir musteri-
nin gelecekte satis temsilcisiyle tekrar gorismek istemesinde aralarindaki iliski kalitesinin 6nemli
bir belirleyici oldugunu ifade etmislerdir. Bu arastirma kapsaminda degerlendirecek olursak, bir
satis iliskisinde taraflar arasinda kaliteli ve devamli iliski kurulmasinda iletisim ve dinlemenin énemi
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buyuktir. Benzer sekilde Ramsey ve Sohi (1997), bir misterinin satis temsilcisi ile gelecekteki etki-
lesim beklentisinin, satig temsilcisinin etkili dinleme yetenegi ile pozitif iliskili oldugunu ortaya koy-
muglardir. Bu ¢alismaya paralel olarak Bergeron (2004) de satis temsilcisinin dinleme yetenekleri-
nin, misterinin satin alma niyetiyle pozitif bicimde iliskili oldugunu gostermistir. Literatlirdeki ¢a-
lismalardan hareketle, misterinin satin alma niyeti ve bu niyetin davranisa donlismesinde, satis
iliskisinde bir diger taraf olan satis temsilcisinin iletisim ve dinleme becerilerinin belirleyici olabile-
cegi dustinlilmektedir.

4. Aragtirma Sorusu ve Hipotezler

Buraya kadar yapilan degerlendirmelere bagh olarak turist, potansiyel turist ya da seyahat
hizmetlerinden birini satin almis ve bu konuda deneyimi olan misteri diyebilecegimiz kisi ile satis
temsilcisinin dinleme davranisi iligkisini ele alan turizm sektériini temsil eden herhangi aragtirma
bulgusuna rastlanmamis olmasi bu arastirmanin sorusunun, ”Seyahat Acentasi Satis Temsilcisinin
Aktif Empatik Dinleme Davranisinin Satin Alma Niyeti Ve Satin Alma Davranisi Uzerinde Nasil Bir
Etkisi Vardir?”olarak belirlenmesine dayanak olusturmustur. Arastirma sonugclarinin turizm litera-
triindeki bu bosluga ufak da olsa bir katki yapmasi beklenmektedir. Arastirmanin hipotezleri ise
asagidaki gibi olusturulmustur.

Hy: Satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisi satin alma niyeti Uzerinde pozitif yonde
istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

H;

Satin Alma
Niyeti

AED Davranisi

Hya: Satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin algilama boyutu satin alma niyeti
lUzerinde pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

Hyy,: Satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin isleme boyutu satin alma niyeti tize-
rinde pozitif ydnde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

Hy.: Satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin yanit boyutu satin alma niyeti tize-
rinde pozitif ydnde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.
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Algilama

\HRA

5 Satin Alma

Hlb Niyeti

<

H,: Satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisi satin alma davranisi lizerinde pozitif
yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

AED
Davranisi

Satin Alma
Davranisi

H,.: Satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin algilama boyutu satin alma davranisi
Uzerinde pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

Hay,: Satis temsilcilerinin aktif empatik dinleme davranisinin isleme boyutu satin alma davranisi
Uzerinde pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

H,.: Satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin yanit boyutu satin alma davranisi
Uzerinde pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

Algilama Hz\a‘

Hyp Satin Alma
. Davranisi
Hz/v
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5. Aragtirma Yontemi

Onceki bdlimlerde agiklanmaya calisilan gerekgelere bagli olarak diizenlenen arastirmanin ta-
sarimina bu bolimde yer verilmektedir.

5.1. Evren ve Orneklem

Eskisehir il merkezinde ikamet eden 18 yas ve Uizeri bireyler arastirmanin evrenini olugturmak-
tadir. Bu aragtirmanin verileri kolayda 6rnekleme yontemi uygulanarak 14 Aralik 2013 - 8 Ocak
2014 tarihleri arasinda anket formu araciligiyla toplanmistir. Satis temsilcisinin aktif empatik dinle-
me davranisi ile misteri satin alma niyeti ve satin alma davranigi arasindaki iligkiyi incelemek Gizere
gergeklestirilen bu calisma, seyahat acentelerindeki satis temsilcileri baglaminda gergeklestirilmis
ve calismanin verileri daha 6nce herhangi bir seyahat acentesi satis temsilcisi ile gorlisms kisiler-
den elde edilmistir. Bu sebeple, anket formunu yanitlayacak kisilerin son 1 yil icinde herhangi bir
seyahat acentesi satis temsilcisi ile goriistip gérismediklerini saptamak (izere bir kontrol sorusu
eklenmistir. Bu kontrol sorusuyla satis temsilcisiyle etkilesime gecmis bireylerin ayristirilabilecegi ve
goriisme yapmis bireylerin algiladiklari aktif empatik dinleme davranislarinin degerlendirilebilecegi
ongortlmektedir. Veri toplama siirecinde toplam 300 adet anket uygulanmistir. Ancak anket for-
munda yer alan kontrol sorusuna 53 katiimci “Hayir” olarak yanit verdigi icin bu anketler analiz
disinda tutulmus ve 247 anket formu analize tabi tutulmustur.

5.2. Veri Toplama Yontemi

Calismada veri toplama araci olarak anket uygulanmistir. Veriler yiiz yiize gériisme ve birak-al
yontemleriyle toplanmistir. Anket formunda ilk olarak bir kontrol sorusuna yer verilmistir. Kontrol
sorusunun amacl, katiimcilarin son 1 yil icinde herhangi bir seyahat acentasi satis temsilcisi ile
etkilesime gecip gecmediklerini belirlemektir. Kontrol sorusundan sonra, Drollinger vd. (2006)
tarafindan gelistirilmis olan “Aktif Empatik Dinleme Olgegi” ifadelerine yer verilmistir. Bu ifadeleri-
nin ardindan ise katiimcinin satis temsilcisiyle gecmiste yapmis oldugu gériisme sonrasinda satin
alma davranisinin ortaya cikip cikmadigini ve gelecekteki satin alma niyetini dlgmeye yonelik olarak
olusturulmus ifadeler olan “Bu goriisme sonrasinda ilgili acenteden herhangi bir tur, tatil vb. satin
aldm” ve “Gelecekte tekrar bu acenteden tur, tatil vb. satin alma niyetindeyim” ifadelerine yer
verilmistir. Son olarak da katiimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorulara yer
verilmistir.

Anket lizerindeki olgek ifadelerine katim diizeyi, “Kesinlikle Katillyorum, Katiliyorum, Ne Kati-
liyorum Ne Katilmiyorum, Katilmiyorum, Kesinlikle Katilmiyorum” seklinde 5'li Likert derecelen-
dirme Olgegi ile sayisallastirimistir. Elde edilen verilerin analizi asamasinda ise SPSS 18.0 progra-
mindan yararlanilmistir.

5.3. Aragtirmanin Sinirhiliklan
Arastirmanin sonuglari arastirma verilerinin toplanmis oldugu stireg ile kisithdir. Arastirma bir

doktora dersi kapsaminda gerceklestirildiginden arastirmanin verileri gérece kisa bir siire (1 aydan
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daha az) igerisinde toplanmistir, dolayisiyla yiiksek sayida katilimci sayisina ulasilamamistir. Ote
yandan, arastirmanin katiimcilari ulasim zorlugundan dolayi belli bir olasilik hesabina dayanmayan
kolayda 6rneklem yontemi kullanilarak Eskisehir il merkezinde ikamet eden bireylerden segilmistir.
Bu sebepten dolayi arastirma sonuglarinin tim bireylere genellenmesi miimkiin degildir. Son ola-
rak, katlimcilarin verdikleri yanitlara deneyimlerin hafizalanindaki etkilerinin ya da benzer sekilde
hale etkisinden kaynakli 6n yargilarin sinirlilik olusturdugu distiniilmektedir.

6. Bulgular

Arastirmaya katilan katiimcilarin demografik 6zelliklerine ve betimleyici istatistiksel bilgilerine
iliskin ayrintilar Tablo 1 ve Tablo 2’ de yer almaktadir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde
Cinsiyet

Kadin 152 61.5
Erkek 95 38.5
Yas

25 ve alti 83 336
26-35 130 52.6
36-45 12 49
46-55 22 8.9
56 ve Ustu 0 0
Aylik Gelir

750 TLve alti 35 14.2
751TL-1500TL 49 19.8
1501 TL—2500TL 81 32.8
2501 TL ve (izeri 82 33.2

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine Tablo 1’ de yer verilmistir. Bulgulara gore katiimcilarin
biiytk bir kismini kadinlar olusturmaktadir. Orneklemi olusturan katilimcilarin yas araliklarina gére
dagihimlarina bakildiginda, katiimcilarin yanidan fazlasinin geng yetiskin yas grubunda yer aldig
gortlmektedir. Bunun sebebinin Turkiye'nin yash niifus oraninin diisiik olmasi ve Uglincli yas tu-
rizminin Turkiye’de hala ¢ok yayginlasamamis oldugu diisiiniilmektedir. Oyle ki, Tiirkiye istatistik
Kurumu’nun (TUIK) son 3 yila ait hane halki turizm istatistikleri incelendiginde 45 yas ve {izeri yas
grubu bireylerin seyahat sayilarinin, 25-44 yas grubundaki bireylere gore ¢ok daha az oldugu go-
rilmektedir (http://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?alt_id=1072, Erisim: 13.01.2014). Son olarak
katiimcilar gelirlerine gore incelendiginde, seyahat acenteleri ile gorlismus kisilerin belirli bir gelir
seviyesinin Uzerinde ve genellikle Turkiye ortalamasina gore yiksek gelire sahip bireyler oldugu
tespit edilmistir.
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Tablo 2. Betimleyici istatistikler

<
© = B8 o
£ ERs © £
L% 8o E/f = £ 8 S ] & g <
g 55 £ % :SEE s 5 B Bf £
c 88 & &4 $§8§= =T = £ =I5 &
L=<
©
§
& 320 079 025 024 0.83 1
<
£
g 336 098 -056 -0.18 080 067 1
s 355 098 08 020 092 064 077 1
g g
E 2 *k *k *k
o £ 337 082 -066 058 092 08 092" 091 1
2 x
< 5
©
E
< (% sk sk *k *k
£ 336 107 048 029 - 0517 045 061 058
o
(%]

Niyeti

Tablo 2’de goriildiigl lzere, arastirmaya konu olan degiskenlerin 6l¢limlenmesinde kullanil-
mis olan 6lgeklerin igsel tutarlilik diizeyleri Nunnally (1994) tarafindan énerilen 0.70’'den yiksektir.
Bu bulgu 6lgeklerin giivenirliklerinin saglandigini géstermektedir. Ote yandan, aktif empatik dinle-
me davranisi ve alt boyutlan arasinda anlamli iliskiler oldugu saptanmistir. Verilerin normalligini
sinamaya yonelik olarak ¢arpiklik ve basiklik degerleri tespit edilmis olup bu degerlerin -1 ile +1
arasinda yer aldigi gérilmektedir. Dolayisiyla, ¢alismanin ilerleyen kisimlarinda yapilacak olan ana-
lizlerde parametrik analiz tekniklerinin kullanilabilecegini séylemek miimkiindiir (Cokluk vd. 2012).

Aktif empatik dinleme davraniginin faktor yapisinin orijinalinde oldugu gibi korunup korunma-
digini test etmek adina agiklayici faktor analizi uygulanmistir. Analiz neticesinde KMO degerinin
.855 ve istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmis olup Olcek ifadelerinin faktor analizine
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uygunlugunu desteklemistir. Ayrica, varimax rotasyon yontemi ile gerceklestirilmis olan faktor
analizi neticesinde aktif empatik dinleme davranisinin orijinalinde olan ti¢ boyuta ulasilmis ve top-
lam agiklanan varyans %77.488 olarak tespit edilmistir. Aciklayici faktor analizi neticesinde aktif
empatik dinleme davranigi 6lgeginin ifadelerinin faktorler bazinda dagilimi Tablo 3’de goriilmekte-
dir.

Tablo 3. Aktif empatik dinleme davranisinin agiklayici faktor analizi sonuglari

Faktor (Boyut)
1 2 3
yanit_3 0.836
yanit_1 0.827
yanit_4 0.803
yanit_2 0.795
alglama_1 0.796
alglama_4 0.784
alglama_3 0.762
algilama_2 0.737
isleme_3 0.852
isleme_1 0.838
isleme_2 0.784

Tablo 3'de goruldigu Uzere aktif empatik dinleme davranisi 6lceginin ifadeleri orijinalinde ol-
dugu gibi ait olduklan boyutlara 0.70 {izerinde yiiklenmektedirler. ilgili yiiklenim diizeyleri Hair vd.
(1998) tarafindan 6nerilen kabul sinirlari igerisinde yer almaktadir.

Tablo 4’de satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin, tiiketici satin alma niyeti lize-
rindeki etkisinin sinandig regresyon modeline iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 4. Aktif empatik dinlemenin satin alma niyeti Gizerindeki etkisinin sinandig regresyon
modeline iliskin bulgular

. Agiklanan Varyans Diiz. Agiklanan Std. .
Std. Etki Katsayisi (B) ®) Varyans Hata F sig. (p)
Aktif empatik dinlemenin
satin alma niyeti tzerin- .
0.589 0347 0.344 0.872 130.209 0.001

deki etkisinin sinandigi
regresyon modeli (lineer
regresyon)
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Tablo 4’de gorildiigu Gzere, satis temsilcisinin aktif empatik dinleme diizeyinin tiketicinin sa-
tin alma niyeti Gizerinde 0.589 diizeyinde anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu,
satis temsilcisinin aktif empatik dinleme diizeyi arttikga tiiketicinin satin alma niyetinde de artis
oldugu seklinde yorumlanabilmektedir. Ayrica ilgili regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli
oldugu gorilmektedir (F=130.209; p<0.001). Modelin istatistiksel olarak anlamli olmasi ise regres-
yon sonucunda elde edilen bulgularin istatistiksel olarak anlamli oldugu ¢ikarimi saglamaktadir.

Tablo 5. Aktif empatik dinlemenin boyutlarinin satin alma niyeti tizerindeki etkilerinin sinandig
ileriye dogru adim adim (stepwise) regresyon modeline iliskin bulgular

,  Diz Std. R’ R°deg.  Durbin- Std.B

R R R’ hata deg. anlamlilig  Watson Std. B anlamlilig VIF
Model-1l 0610 0372 0370 0855 0372 0.001 - 0610 0001  1.000
Yanit
Model-2 0.479 0001 1703
Yanit 0630 0397 0392 0840 0024 0002 1759
Model-2 0.204 0002 1703
Algllama

Tablo 5’de ise aktif empatik dinlemenin algilama, isleme ve yanit boyutlarinin satin alma niyeti
tizerindeki gérece etkileri ileriye dogru adim adim regresyon yéntemiyle sinanmistir. ileriye dogru
adim adim regresyon (stepwise), bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki gérece etkile-
rinin, bagimli degisken tizerinde gérece en biyik istatistiksel olarak anlaml etkiye sahip bagimsiz
degiskenden baslayarak istatistiksel olarak anlaml gorece etkiye sahip olmayan degiskene kadar
bir dizi regresyon modelinin sinanmasini kapsamaktadir. Nitekim Tablo 5'de gorildigu tizere satin
alma niyeti Gizerinde en yiksek istatistiksel olarak anlamli etkiye sahip aktif empatik dinleme boyu-
tunun yanit boyutu oldugu tespit edilmistir (Std. =0.610; p<0.001). Yanit boyutundan sonra satin
alma niyeti Gizerinde en yiksek istatistiksel olarak anlamli etkiye sahip aktif empatik dinleme boyu-
tunun algilama boyutu oldugu tespit edilmistir (Std. B=0.204; p<0.002). isleme boyutunun da d3hil
edilmis oldugu regresyon modelinin Tablo 5'de yer almadigi gorilmektedir. Bu durumun sebebi,
isleme boyutunun yanit ve algilama boyutuna ilaveten bagimli degisken olan satin alma niyeti
Uzerinde anlamli bir agiklayiciliga sahip olmadigindan kaynaklanmaktadir.

ileriye dogru adim adim (stepwise) regresyon modeli, bagimsiz degisken setinden ilk olarak
bagimli degisken Uzerinde en yiiksek dizeyde etkili olan bagimsiz degiskeni model kapsamina
alarak siirece baglamaktadir. Daha sonra modele alinan ilk bagimsiz degiskenden sonra hala ba-
giml degisken Uizerinde anlamli agiklayiciliga sahip bir bagimsiz degisken varsa onu da modele dahil
etmektedir. ileriye dogru adim adim (stepwise) regresyon modelinin algoritmasi bagimli degisken
Uzerinde anlamsiz olan degiskenler model disinda kalacak sekilde sonlanmasi tizerinedir. Bu algo-
ritmayl bu ¢alisma kapsaminda agiklamak gerekirse bir diger deyisle neden isleme boyutunun
regresyon tablosunda yer almadigi sorusuna cevap vermek gerekirse; bagiml degisken olan niyet
Uzerinde en yiiksek agiklayiciliga sahip bagimsiz degisken yanit oldugu icin ilk olarak modele yanit
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boyutu sokulmustur. Yanittan sonra bagimsiz degiskende agiklanmasi beklenen arta kalan varyansi
algilama boyutu anlamli bir sekilde agikladigi icin modele ikinci olarak algilama boyutu sokulmus-
tur. Tablo 5'de isleme boyutunun olmamasinin sebebi yanit ve islemeden sonra bagimli degisken
niyetin arta kalan varyansini isleme boyutunun anlamli bir sekilde agiklamamasidir. Biitiin bu is-
lemler ileriye dogru adim adim (stepwise) regresyon algoritmasi tarafindan otomatik olarak ger-
ceklestirilmektedir.

Ozetlemek gerekirse, satin alma niyeti (izerinde aktif empatik dinleme boyutlarindan en yiik-
sek etkiye sahip boyutun yanit boyutu oldugu daha sonra algilama boyutunun satin alma niyeti
Uzerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu, isleme boyutunun ise satin alma niyeti tizerinde istatistik-
sel olarak anlamli bir etkiye sahip olmadigi gorilmistir. Son olarak, Durbin-Watson degerinin
(1.759) 2’'ye yakin bir degere sahip olmasindan ve VIF degerinin 10’dan epey disiik bir degere
sahip olmasindan dolayi regresyon analizi sonuclar (izerinde sapmalara neden olabilecek oto-
korelasyon ve ¢oklu-baginti (multi-collinearity) sorunlarinin olmadigi gériilmistir. Bu dogrultuda
regresyon analizi ¢iktilar yansizdir ve yorumlanabilmektedir.

Tablo 6'da, satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin tiiketici satin alma davranisi
Uzerindeki etkisinin sinandig1 lojistik regresyon modelinin analizi sonucunda elde edilen bulgular
yer almaktadir.

Tablo 6. Aktif empatik dinlemenin satin alma davranisi tizerindeki etkinsinin sinandigi lojistik
regresyon modeline iliskin bulgular

Cox & Nagelkerke ~ Hosmer & Lemes-
2

-2 log likelihood Wald sig. (p) Exp. (B)

Snell R? R how
Aktif
empatik 291.254 0.185 0.247 0.001 36.134 0.001 0.267
dinleme

Bu calismada satin alma davranisi, Ek’de yer alan anket formunda da gorilecegi gibi dikoto-
mik(kategorik) bir bicimde 0l¢lildugi icin aktif empatik dinleme ile olan iliskisini incelemek Gzere
lojistik regresyon analizinden faydalanilmistir. Cox ve Snell R? degeri 0.185, Nagelkerke R? degeri
0.247 olarak tespit edilmis olup bu degerler bagimsiz degisken olan aktif empatik dinlemenin ba-
giml degisken olan satin almadaki agikladigi varyansi belirtmektedir. Bir anlamda Cox ve Snell RZile
Nagelkerke R degerleri sahte R? degeri olarak da bilinmektedir. Bu durumun sebebi bagimli degis-
kenin dikotomik olmasi ve net bir agiklanan varyans hesabi yapmanin (lineer regresyonda oldugu
gibi) miimkiin olmamasindan kaynaklanmaktadir. Ote yandan, Hosmer ve Lemeshow testinin
istatistiksel olarak anlamli p<0.001 (p>0.05) tespit edilmesi model-veri uyumunun yeterli diizeyde
olmadigini gostermektedir. Fakat Hosmer ve Lemeshow testinin ki-kare uyum iyiligi testi olarak
bilinmesinden dolayi bu testin 6rneklem biyikligiine karsi cok hassas olmasinin ilgili sonucun elde
edilmesine neden oldugu diisiintilmektedir (Cokluk vd., 2012).

Tablo 6'da gorildugl lzere, Wald istatistigi 36.134 olarak tespit edilmistir. Wald istatistigi 8
katsayisinin istatistiksel anlamliligini sinayan istatistiktir. Nitekim B katsayisi 0.267 olarak tespit
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edilmis ve katsayinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmistir (Wald=36.134; p<0.001). Bu-
tlin bu bulgulan 6zetlemek gerekirse, aktif empatik dinleme diizeyi arttik¢a satin alma olasiliginin
da arttigi clkanminda bulunulabilmektedir. Clink{ lojistik regresyon modelinde satin alanlar O, satin
almayanlar 1 olarak kodlanmistir. Diger bir deyisle, lojistik regresyon analizinin bulgular, 0’'dan 1’e
dogru gidildikge (satin alanlardan satin almayanlara dogru gittikge) aktif empatik dinlemenin azal-
digini (B katsayisi 0.267; 1’den kiiciik) ortaya koymaktadir. Ozetle, satin alma davranisi gosteren
tlketicilerle ilgilenen satis temsilcilerinin aktif empatik dinleme diizeylerinin daha yiiksek oldugu
istatistiksel olarak tespit edilmistir.

Tablo 7' de ise satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin boyutlari olan algilama, is-
leme ve yanitin, tiiketici satin alma davranisi Gizerindeki etkisinin sinandigi lojistik regresyon mode-
linin analizi sonucunda elde edilen bulgular yer almaktadir.

Tablo 7. Aktif empatik dinlenemenin boyutlarinin satin alma davranisi lizerindeki etkilerinin si-
nandigi lojistik regresyon modeline iliskin bulgular

-2 log likelihood Sf;rs; Nagelkerl;g Hosmnf;ilc;j; Wald sig. (p) Exp. (B)
Algilama 0.104 0.747 1.086
isleme 283.966 0.209 0.279 0.001 1.737 0.187 0.731
Yanit 14.670 0.001" 0.378

Satin alma davranisi dikotomik (kategorik) bir bicimde 6l¢tldigi icin lojistik regresyon anali-
zinden faydalanilmistir. Cox ve Snell R? degeri 0.209, Nagelkerke R? degeri 0.279 olarak tespit edil-
mis olup bu degerler bagimsiz degisken olan aktif empatik dinlemenin bagimli degisken olan satin
almadaki acikladigi varyansi belitmektedir. Daha dnce de belirtildigi gibi bir anlamda Cox ve Snell
R%ile Nagelkerke R? degerleri sahte R? degeri olarak da bilinmektedir. Bu durumun sebebi bagimli
degiskenin dikotomik olmasi ve net bir agiklanan varyans hesabi yapmanin (lineer regresyonda
oldugu gibi) miimkiin olmamasindan kaynaklanmaktadir. Ote yandan, Hosmer ve Lemeshow
testinin istatistiksel olarak anlamli p<0.001 (p>0.05) tespit edilmesi model-veri uyumunun yeterli
diizeyde olmadigini gostermektedir. Fakat Hosmer ve Lemeshow testinin ki-kare uyum iyiligi testi
olarak bilinmesinden dolayi bu testin 6rneklem biyukligiine karsi ¢ok hassas olmasinin ilgili sonu-
cun elde edilmesine neden oldugu distnilmektedir (Cokluk vd., 2012). Aktif empatik dinlemenin
boyutlarindan sadece “yanit” boyutunun satin alma davranisi Uzerinde anlaml bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir (Wald=14.670; p=0.378; p<0.001). Bu bulgu dogrultusunda, satis temsilci-
sinin yanit diizeyi arttikga misterinin satin almama olasiliginin azaldig ¢ikariminda bulunulabilmek-
tedir. Clnki lojistik regresyon modelinde satin alanlar O, satin almayanlar 1 olarak kodlanmistir.
Buradan hareketle, lojistik regresyon analizi bulgular, 0’dan 1’e dogru gittikge (satin alanlardan
satin almayanlara dogru gittikge) yanit boyutunun azaldigini (¢linki B katsayisi 0.267; 1’den kuiglik)
soylemek mimkiin olmaktadir. Diger bir deyisle, satin alim gerceklestiren tiiketicilerle ilgilenen
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satis temsilcilerinin yanit diizeylerinin daha yiiksek oldugu istatistiksel olarak tespit edilmistir. Ote
yandan, aktif empatik dinlemenin algllama (Wald=0.104; B=1.086; p=0.747) ve isleme
(Wald=1.737; =0.731; p=0.187) boyutlarinin satin alma davranigsi Gizerinde anlamli bir etkiye sahip
olmadig tespit edilmistir.

Son olarak Tablo 8'de analiz sonuglarina gére arastirma hipotezlerinin desteklenip desteklen-
medigi gorilmektedir.

Tablo 8. Arastirma Hipotezleri Analiz Sonuglari

H,:Satig temisilcisinin aktif empatik dinleme davranigi satin alma niyeti Gzerinde pozitif =~ Desteklendi
yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

Ha,: Satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davraniginin algilama boyutu satin alma Desteklendi
niyeti lizerinde pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

Hyy,: Satis temisilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin isleme boyutu satin alma Desteklenmedi
niyeti lizerinde pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

H,.: Satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin yanit boyutu satin alma Desteklendi
niyeti izerinde pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

H,: : Satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisi satin alma davranisi Gizerinde Desteklendi
pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

H,.: Satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin algilama boyutu satin alma Desteklenmedi
davranisi Uzerinde pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

H,y,: Satis temisilcilerinin aktif empatik dinleme davranisinin isleme boyutu satin alma Desteklenmedi
davranisi Uzerinde pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

H,.: : Satis temsilcisinin aktif empatik dinleme davranisinin yanit boyutu satin alma Desteklendi
davranisi Uzerinde pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir.

Bulgulara gore aktif empatik dinleme davranisinin satin alma niyeti ve satin alma davranisi
Uzerinde pozitif yonde etkisi oldugunu varsayan hipotezler H; ve H, desteklenmistir. Ancak aktif
empatik dinlemenin her 3 boyutunun da satin alma niyeti ve satin alma davranisi Gizerinde pozitif
yonde etkili olmadig1 goriilmistir. Tablo 8 de gorilebilecegi gibi satin alma niyeti lzerinde algila-
ma ve yanit, satin alma davranisi Gzerinde ise sadece yanit boyutunun pozitif anlaml etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir.

7. Sonug ve Oneriler

iletisimin temel becerilerinden biri olan dinleme, hangi alanda olursa olsun iletisimin etkin bir
sekilde gerceklesmesi, kisilerarasi iliskilerin kurulmasi ve siirdirilmesinde énemli bir role sahiptir.
Bilindigi gibi bir Grlin ya da hizmetin satiimasi ve bunun igin ylr(tilen tiim pazarlama faaliyetlerin-
de isletme ve tiketiciler arasinda etkili bir iletisim saglanmasi gereklidir. Bu durumda, tiiketici ve
isletme arasindaki baglantiy1 saglayan satis temsilcilerinin sahip olduklari iletisim ve dinleme yete-
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nekleri, isletme ile tiiketici arasindaki iliskilerin kurulmasi ve devamliliginin saglanmasinda etkili
olabilmektedir. Onceki calismalarda bir etkili dinleme tiirii olan aktif empatik dinlemenin satig
baglaminda pek fazla ele alinmadig1 géze carpmaktadir. Literatiirde satis baglaminda dinlemeyle
ilgili yapilmis ¢alismalar incelendiginde, etkili dinlemenin misteri gliveni ve memnuniyeti, satin
alma niyeti, gelecekte tekrar satin alma, satis performansi gibi pek ¢ok satisla ilgili Snemli ¢ikti tize-
rinde olumlu etkileri oldugu goriilmektedir. Tim bunlardan hareketle satis temsilcisinin aktif em-
patik dinleme davranisinin misteri satin alma niyetini ve satin alma davranigini olumlu bir sekilde
etkileyebilecegi diisiinilmektedir. Bu dogrultuda kurulan arastirma hipotezleri ve modellerinden
yola ¢ikilarak gerceklestirilen bu kantitatif arastirmanin sonuglarina bu bélimde yer verilmistir.

Sonuglar etkili dinlemeyle ilgili yapilmis énceki calismalarla benzer dogrultuda olup onlari des-
teklemektedir. Sonuglara gore satis temsilcisinin misteri tarafindan algilanan aktif empatik dinle-
me davranigi, satin alma niyeti ve satin alma davranisinin Gzerinde pozitif ve anlaml bir etkiye
sahip oldugu dustiniilmektedir. Diger bir deyisle, bir satis temsilcisinin sahip oldugu aktif empatik
dinleme yetenekleri miisterinin satin alma kararlarini olumlu yonde etkileyebilmektedir. Birey
etkin bir sekilde dinlenildigini algiladiginda satisa konu olan Uriin ya da hizmeti satin alma niyetinde
ve satin alma davranisinda artis olmaktadir. Clinki etkin bir dinleme ile musteri istek ve ihtiyaclar
dogru bicimde anlasilabilmektedir. istek ve ihtiyaclari yerine getirilen bireylerin satin alma niyetin-
de olmasi ya da satin alma davranisini gbstermesi beklenen bir durum olabilmektedir.

Onceki béliimlerde belirtildigi gibi aktif empatik dinlemen algilama, isleme ve yanit olmak {ize-
re 3 boyutlu bir siirecten meydana gelmektedir. Aktif empatik dinlemeyi olusturan bu boyutlarin
her birinin satin alma niyeti ve satin alma davranisi zerinde olumlu etkisi oldugu distndlmis
ancak arastirma sonuglarina gore satin alma niyeti tGzerinde sadece algilama ve yanit boyutlarinin
pozitif yonde anlamli etkileri oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, satin alma niyetinin olusmasinda
msterinin soylediklerinin satis temsilcisi tarafindan dogru bir sekilde algilanmasi ve bunlara uygun
yanitlar vermesi etkili olabilmektedir. Bu ¢calismanin érnekleminde yer alan bireyler satis temsilcile-
rinin mesajlan zihinlerinde isledikleri siirecle pek ilgilenmemislerdir. Satin alma davranisi agisindan
bakildiginda ise farkli bir sonug ortaya ¢ikmistir. Aktif empatik dinlemenin sadece yanit boyutu satin
alma davranigi Uizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar
seyahat acenteleri ve turizm Urlinii satin alan bireyler baglamindaki satis iliskileri agisindan deger-
lendirildiginde, bir turizm Uriind igin satin alma niyetinin olusmasinda satis temsilcisinin karsisindaki
bireyi algilayisi ve verdigi yanitlar etkiliyken; satin alma davranisinin ortaya ¢ikmasinda ise sadece
satis temsilcisinin verdigi yanitlar etkili olabilmektedir. Kisaca, bireyi satin alma davranisina yonel-
ten istek ve ihtiyaglarina verilmis yanitlardir demek mimkiindir. Calisma kapsaminda yorumlana-
cak olursa, turizm Uriinlyle ilgilenen bireyleri satis temsilcisinin verdigi yanitlarin satin almaya y6-
nelttigi, diger bir deyisle, sonug odakl olarak satin alma karari verdikleri séylenebilmektedir. Aras-
tirma sonucunda, sadece yanitlarin satin alma davranisinin ortaya ¢ikmasinda etkili oldugu tespit
edilmis olsa da sunu hatirlatmak gerekir ki, aktif empatik dinleme algilama, isleme ve yanittan
olusan bir siiregtir ve bireye verilen yanitlanin istek ve ihtiyaglari yerine getirebilmesi icin dinleme
stirecinin etkin bicimde gerceklesmis olmasi gereklidir. Arastirmacilarin da daha 6nce belirttigi gibi
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bir satis temsilcisinin etkili dinleyici olarak algilanabilmesi i¢in dinlemenin tim boyutlari ile mesgul
olmasi gereklidir (Ramsey ve Sohi, 1997). Ciinki satis temsilcisinin dogru bicimde algilamadigi ve
zihninde anlamlandirmadigi mesajlara uygun bir yanit verilmesi miimkiin degildir. ifade ettikleriyle
uyumlu yanitlar alamayan bir tiiketicinin de satin alma karar vermesi beklenmek mantikli olmaya-
caktir.

Ayrica, ortaya cikan sonuglar “Sebepli Eylem Teorisi” ile agiklandiginda, satis temsilcisinin satis
temisilcisinin misteriyi dogru bicimde algilamasi ve uygun yanitlar vermesi, onlari Griin ya da hiz-
metle ilgili satin alma niyetinde olma noktasina getirmektedir. Ancak bireyi satin alma davranis
asamasina geciren sadece satis temsilcisinin verdigi yanitlar olmaktadir. Bu durumda aktif empatik
dinlemenin yanit boyutunun bireyi satin alma eylemine gecirmede kritik 6neme sahip oldugu
distintlmektedir. Bu calismanin ise aktif empatik dinleme davranisi ve satis temsilcisinin yanitlari-
nin misteri satin alma niyetine ve satin alma davranisina olumlu etkileri oldugunu ortaya koyarak
bu teoriyi besleyebilecegini sdylemek mimkuinddir.

Pazarlama faaliyetlerinin amaci tlketicileri ilgili Girlin ya da hizmetleri satin almaya ikna ederek
satin alma davranisina yoneltmektir. Bu arastirma sonuglari tiiketicileri ikna etmede 6nemli rolii
olan satis temsilcilerinin sahip oldugu aktif empatik dinleme yeteneklerinin, tiketicilerin satin alma
niyetlerinin belirlenmesinde ve satin alma karar almalarinda etkili oldugunu ortaya koymaktadir.
Empati yaparak karsisindakileri aktif bicimde dinleme davranisi sergileyen ve sonucunda onlarin
istek ve ihtiyaclarini yerine getirecek uygun yanitlar veren satis temsilcileri satis siirecini satisla
sonlandirabilmektedir. Hizmetlerin dokunulmazlik, es zamanl Uretim ve tiiketim, heterojenlik gibi
ozelliklerinden dolayi turizm Urinlerinin satisi ve pazarlanmasi bir Griiniinkinden daha fazla ikna
etme cabasi gerektirmektedir (Kozak, 2012). Ayrica, turistik talep degisken ve belirsiz oldugundan
seyahat acentasindaki satis temsilcilerinin isi daha zor olmaktadir. Neredeyse her tiketici farkli
istek ve ihtiyaclara sahip olabilmektedir. Fakat etkili iletisim ve aktif empatik dinleme becerileri
kazanmis satis temsilcileri tiiketicileri anlamada daha basarili olacagindan turizm Uriiniine yénelik
satin alma niyetini ve ortaya cikan satin alma davranisini arttirabilmektedir. Bu da acentalarin mev-
cut ve potansiyel satislarini arttirarak isletme performansina olumlu yansiyabilmektedir. Satis y6-
neticileri ya da ¢alisanlarin gelisiminden sorumlu birimler bu etkilerin farkinda olmalidir. Dinleme
ve diger iletisim becerileri 6grenilebilir, 6gretilebilir ve gelistirilebilir yetenekler oldugundan, turizm
sektoriinde satis elemanlarina verilecek kapsamli egitim programlari ile hem diger iletisim becerile-
rinin gelistiriimesi hem de aktif empatik dinlemenin her boyutu géz 6niine alinarak dinleme beceri-
lerinin etkin bir bicimde kullanilmasi saglanabilmektedir.

ileride yapilacak calismalar icin daha fazla katiimciya ulasilarak gerceklestiriimesi dnerilebilir.
Arastirmanin, evreni temsil glicii daha yiksek olan farkl bir 6rnekleme yontemi kullanilarak ger-
ceklestirilmesi de sonuglarin genellenebilirligi agisindan faydali olacaktir. Son olarak ileride yapila-
cak ¢alismalar igin farkli dinleme tiirlerinin, tliketici satin alma niyeti ve satin alma davranigi lzerin-
deki etkilerinin karsilastirmali olarak incelenmesini nermek miimkiinddr.
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EK
Degerli Katilimci,

Bu anket formu, doktora dersi kapsaminda gergeklestirilen bir calismada yararlanilimak tizere olus-
turulmustur. Bu anketin amaci, turizm acentalari baglaminda satis temsilcilerinin dinleme davraniglarinin
bireylerin satin alma niyeti ve satin alma davranigi lizerindeki etkilerini incelemektir.

Anket formunda her ifadeye verilecek yanit “Kesinlikle katilmiyorum — Katilmiyorum — Ne Katiliyo-
rum Ne Katilmiyorum — Katiliyorum - Kesinlikle katilyorum” seklinde derecelendirilmistir. Anket formu
araciliglyla toplanacak veriler timiyle bilimsel amaglarla kullanilacak olup raporlamada kisisel bilgilere
yer verilmeyecektir. Bu nedenle isminizi yazmaniza gerek yoktur.

Anket formundaki ifadeleri yanitlarken gostereceginiz duyarlilik arastirmada toplanan verilerin sag-
likh olmasini saglayacaktir. Liitfen her maddeyi dikkatlice okuduktan sonra size en uygun gelen segenegi
isaretleyiniz. Katkiniz igin tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Meryem AKOGLAN KOZAK
Anadolu Universitesi
mkozak@anadolu.edu.tr

Merve DOGAN

Turizm isletmeciligi Anabilim dali doktora égrencisi, Anadolu Universitesi
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Son 12 ay iginde herhangi bir seyahat acentasindaki satis temsilcisi ile goriistiinliz mi?

ve ayir
Evet H
. Ne Katiliyo- -
Kesinlikle Y Kesinlikle
atiliyorum | rum Ne
Katiliyorum Katilmiyorum Katilmiyorum
atilmiyorur]

1.Acentedeki satis temsilcisi dile
getirmedigim hususlara  karsi
hassas davrandi.

2.ima ettigim ancak dile getir-
medigim hususlarin  farkinda
goriniyordu.

3.Hissettiklerimi anladi.

4.S6yledigim kelimelerden daha
fazlasini dinliyordu.
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5.Acentedeki satis temsilcisi
soylediklerimi hatirlayacagini
temin etti.

6.Gerekli oldugu durumlarda

goriismemize iliskin anlasma ve
anlasmazliklari 6zetledi.

7.Beni kazanmak igin goriisme-
deki 6nemli noktalan takip edi-
yordu.

8.Acentedeki satis temsilcisi
s6zlu bildirimler kullanarak beni
dinledigini gosteriyordu.

9.Fikirlerime karsi anlayish oldu-
gunu gosterdi.

10.Beni anladigini géstermek icin
sorular sordu.

11.Acentedeki satis temsilcisi
beden dili ile de beni dinledigini
gosterdi. (Orn: Bas ile onaylama)

12. Bu gorlisme sonrasinda ilgili acenteden herhangi bir tur, tatil vb. satin aldim.

() Evet () Hayir

13.Gelecekte tekrar bu acenteden tur, tatil vb. satin alma niyetindeyim.

( ) Kesinlikle Katilmiyorum
() Katilmiyorum

() Kararsizm

() Katiliyorum

() Kesinlikle Katilyorum

Kisisel Bilgiler

14. Cinsiyet

() Erkek
() Kadin

. Yas 16.

()25vealt
()26-35
()36-45
()46-55
()56 ve Ustl

Aylik Gelir (TL)
() 750 ve alti

() 751- 1500

() 1501 - 2500
() 2501 ve Gzeri
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