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KiSISEL SATISTA ETiK OLMAYAN DAVRANISLARIN SATIS PERFORMANSINA
ETKiSi: PERAKENDECILIK SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Onder KETHUDA? Yildirim YILDIRIM?

Oz

Bu c¢alismanin amaci, kisisel satis sirecinde etik olmayan davranislar olarak degerlendirilen misteriye
uygulanan baski ve mdisterinin yanhs bilgilendirilmesi davraniglarinin satis temsilcisinin performansi
Uzerindeki etkisini belirlemektir. Ayrica, bu etik olmayan davranislarin demografik 6zelliklere, satig egitimine
ve maas alma sekline gore degerlendirilmesi arastirmanin bir diger amacidir. Arastirmanin evrenini Diizce’de
bulunan perakende magazalarinda galisan satis temsilcileri olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda, 238 satis
temsilcisinden veriler yiiz ylize anket teknigiyle toplanmistir. Bu veriler sosyal bilimler igin istatistik paket
programi ile analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina gore, etik olmayan davranislar olan baski ve yanlis
bilgilendirme satis performansini olumsuz yonde etkilemektedir. Ayrica, demografik dzelliklerden bagimsiz
olarak satig egitimi alip almama durumuna ve maas alma sekline gore satis temsilcilerinin etik olmayan
davranislari gergeklestirme dizeyleri ve performanslari farklilik géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Kisisel Satis, Etik Olmayan Davranislar, Satis Performansi, Perakende Magazalari, Diizce
JEL Siniflandirmasi: M30, M31

THE EFFECTS OF NON-ETHICAL BEHAVIORS ON SALE PERFORMANCE IN
PERSONNEL SELLING: AN APPLICATION IN THE RETAIL SECTOR

Abstract

The aim of this paper is to identify the effect of non-ethical behaviors like pressuring and giving
misinformation in personnel selling process on sales performance. Another aim is to evaluate non-ethical
behaviors of sales representatives working in retail stores according to their demographic characteristics,
salary types and sales trainings. The population of the research consists of sales representative working in
retail stores in Duzce. In research, the data were obtained from 238 sales representatives by face-to-face
survey technique. The data were analyzed by statistical packet program for social sciences. Results show that
non-ethical behaviors have negative effect on sales performance. Furthermore, regardless of the
demographic characteristics, performances and frequency of performing non-ethical behaviors of sales
representatives differ according to salary types and sales training satiation.
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1. Girig

Satis, bir Uriinle ilgili olarak potansiyel musterileri bilgilendirme, musteri ihtiyaglari ile Grinin
sagladigi fayda arasindaki baglantiyi kurma ve musterileri GrGnun ihtiyaglarini kargilamak i¢in dogru
Grin olduguna ikna etme yoluyla tGriini musterilere satmak icin stirdiirtilen ¢abalardir (Dogan vd.,
2010). Kisisel satis, satis yapmak icin bir veya daha fazla potansiyel musteri ile iletisime gegmek ve
onlara GrlinG tanitmaktir (Mucuk, 2001: 175). Kisisel satis, isletme tutundurma faaliyetleri
icerisinde yer alan ve isletmeye para akisini saglayan son derece énemli bir pazarlama faaliyetidir.
Diger tutundurma faaliyetleri ile kiyaslandiginda, kisisel satis stirecinde iletisime gegilen misteri
basina maliyetin yliksek olmasi ile birlikte, kisisel satisin miisterinin Grini satin alma kararina etki
orani yliksektir. Ayrica, kisisel satis sirecinde diger tutundurma unsurlarina kiyasla, triiniin gorsel
yoni ve bilgi akisi daha fazladir. Kisisel satisi diger tutundurma faaliyetlerinden ayiran bir diger
ozellik, stirecte satis temsilcisinin musterilerin beklentilerine gore daha fazla durumsal diizenleme
yapabilmesi ve béylelikle miisterinin dikkatini triine daha fazla ydnlendirebilmesidir(islamoglu ve
Altunisik, 2007: 27).

Kisisel satis faaliyetlerinin gergeklestiren kisiler; satis temsilcisi, satis elemani, satis danismani
veya satis sorumlusu olarak isimlendirilebilmektedir. Bununla birlikte bu kavramlardan en yaygin
kullanilani satis temsilcisidir. Satis temsilcisi, misteri ile dogrudan muhatap olan, yakindan iliski
kuran, Grin tanitimini gergeklestiren, musteri itirazlarina ve problemlerine ¢6ziim bulan ve satis
sonrasl musteri ile iletisimini devam ettiren miidir haricindeki satis personeli olarak tanimlanabilir
(Abratt vd., 1999).

Satis mesleginin dogasinda etik ile ilgili konular mevcuttur ve etik problemlerin en ¢ok
karsilasildigi isletme faaliyetlerinden birisi de satistir (Varinli ve Kurtoglu, 2005). Bu durum, satis
temsilcisinin potansiyel musterileri etkilemek ve ikna etmek igin onlarin izerinde baski kurma veya
onlara Uriin hakkinda eksik veya yanlis bilgi verme gibi davranislar gercgeklestirebilmesinden
kaynaklanmaktadir(Kethiida, 2012). Ayrica, satis temsilcilerinin Gcret alma seklinin, disiik sabit
maas ve gergeklestirilen satis izerinden prime gére olmasinin musteri (izerine baski kurma veya
Urlin hakkinda yanlis bilgi verme davranislarini tetikleyebilmektedir. Bu nedenle, isletmenin diger
birimlerinde c¢alisanlara gore, satis temsilcileri ¢ dort kat daha fazla etik olmayan davranislar
sergileyebilmektedir (Murphy, 1987).

Kisisel satis, Ozellikle self servise dayali olarak faaliyetlerini gergeklestiren perakende
magazalarinda en yaygin kullanilan tutundurma unsurudur (Varinli ve Kurtoglu, 2005). Perakende
sektoriinde calisan satis elemanlari, sunumu gergeklestirdigi misterilere satin almalari igin baski
kurabilir, tiketicinin glivenini kétlye kullanabilir, tiiketicinin satin alma sirasindaki bilgisizliginden
ve tecriibesizliginden faydalanabilir, tliketiciyi yaniltarak eksik bilgi verebilir, Grinln 6zelliklerini
abartabilir. Bunun yaninda, satis elemani, fiyatlar, ddeme kosullari, satis politikalari, Griinin iade
kosullari, misterilere taninan kolayliklar ve garanti kosullari gibi konularda hileli davranislarda
bulunabilirler (Taskin, 1990:19; Torlak, 2001: 254; Varinli ve Kurtoglu, 2005; Ferrell vd., 2007).
Bunun yaninda, kisisel satis sirecinde misterilerin en sik karsilastiklari etik olmayan uygulamalar
arasinda satista baski ve yanhs bilgilendirme bulunmaktadir (Kethiida, 2012). Satis siirecinde baski
ve yanlis bilgilendirme miusterileri satin almaya ikna etmek icin kullanilan yontemlerdir. Bu
calismanin amaci, satista kullanilan bu etik olmayan uygulamalarin satis temsilcisinin performansi
Uzerindeki etkisini ortaya koymaktir. Bunun yaninda, satis personelinin etik olmayan bu
davraniglari gergeklestirme durumunun demografik 6zelliklere, maas alma sekillerine ve satis
egitimi alma durumuna gore degerlendirilmesi arastirmanin alt amaclaridir.

2. Literatiir Taramasi
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Satis temsilcisinin masteri ile uzun sureli iliskiye odaklanmasi ve bunun neticesinde meslegin
etik kodlarina goére misteri ile iletisimini sekillendirmesi musteri ile iletisimin kalitesini artirmanin
yaninda, misteri gliveninin kazanilmasini, misteri memnuniyetini ve musteri sadakatini netice
vermektedir (Lagace vd., 1991; Roman ve Ruiz, 2005; Hansen ve Riggle, 2009). Ayrica, isletmenin
etik kodlara riayet etmesi miisterilerin isletmeye yonelik tutumunu ve isletmenin Grinlerini tekrar
satin alma egilimini pozitif yénde (Kurtuldu, 2009). Bu dogrultuda, satis temsilcisinin isletmenin
misteriye bakan yizi olmasi dolayisiyla, satis temsilcisinin etik kodlari benimsemesinin musterinin
isletmeye karsl tutumunu ve tekrar satin alma davranisini etkileyecegi séylenebilir. Dahasi, satis
temsilcisine duyulan gliven, misterinin Grinid veya isletmeyi baskalarina tavsiye etmesini netice
vermektedir (Gremler vd., 2001). Bunun yaninda, musterilerin deneyimlerini paylasmaya istekli
olmalari dolayisiyla, satis temsilcisi ile miisteriler arasindaki kaliteli ve gligl iliski, satis temsilcisinin
uzun vadeli basarisinda énemli bir yere sahiptir (Johnson, vd., 2003). Bunun tam tersi durumun,
yani, satis temsilcisinin ne olursa olsun Uriinl satmaya odaklandigi ve bu siirecte etik olmayan
davranislar géstermesinin, misterinin satis temsilcisine ve isletmeye olan gliveninin sarsilmasini,
memnuniyetsizligin ortaya ¢ikmasini, tekrarlanan satin almalarin olmamasini ve musterinin isletme
ile ilgili olumsuz propaganda yapmasini netice verecegi sdylenebilir (Kethiida, 2012). Bu nedenler
dolayisiyla, satis temsilcileri, musterilerin gilivenini kazanmada ve misterileri memnun etmede
onemli bir yere sahiptir ve bu nedenle isletmeler satis temsilcilerinin amaca ulagsmada stratejik bir
arag olarak gormektedir (Sandy, 2001).

Satis elemanin performansi satis temsilcisinin gorevlerini yerine getirme dizeyini
gostermektedir. Satis temsilcisinin temel gorevleri; satisi gerceklestirme, isletmeye yeni misteriler
bulma ve var olan musterilerle iletisimi gelistirme seklindedir. Satisi gergeklestirme siirecine iliskin
gorevler ise; misteri ile iliski kurma, sunumu yapma, itirazlari ele alma ve satis kapamadir
(islamoglu ve Altunisik, 2007: 38). Bu dogrultuda, satis temsilcisinin performansi, miisterilerle iyi
iletisim kurabilme, sunum yapabilme, itirazlari karsilayabilme ve satisi gergeklestirebilme ile
ilgilidir. Satis stirecinin bu adimlarini gergeklestirirken satis temsilcisinin yapmasi gereken en 6nemli
seyler misterinin ilgisinin yliksek tutulmasi ve misterinin glivende hissettirilmesidir. Msteri zorla
Gran satildigini hissettiginde Uriine ilgisi ve satis temsilcisine gliveni azalacaktir (Beckwith ve
Benkwith, 2009; Spini, 2010). Lagace ve digerleri (1991) tarafindan ila¢ sektoriinde yapilan
calismanin sonucuna goére satis temsilcisinin etik olmayan davranislara basvurmasi, satis
temsilcisine olan giliveni ve misterinin alisveristen memnuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir.
Roman ve Ruiz (2005) tarafindan musterileri Gizerinde gergeklestirilen ¢alismanin sonucuna gore,
miisterinin satis temsilcisinin etik davranisina yonelik algisi, misteri memnuniyetini, misteri
givenini ve misteriye baglligi pozitif yonde etkilemektedir. Bu sonuglar Hansen ve Riggle (2009)
tarafindan gerceklestirilen calismanin sonuglariyla desteklenmistir. Ozetle, satis temsilcisinin kisisel
satis slirecinde etik kodlara riayet etmesinin misteri memnuniyetinin ve gliveni ve satis
temsilcisine baghhgini etkiledigi ve bunlarin da performansini etkiledigi soylenebilir (Yeniceri ve
Yiicel, 2009). Bu bilgilerden hareketle, satis siirecinde etik olmayan davranislar olan baski kurma
veya misteriyi yanlis bilgilendirme davranislarinin satis temsilcisinin performansini olumsuz
etkiledigi soylenebilir ve bu dogrultuda gelistirilen hipotezler asagidadir.

Hi: Satis sirecinde misteriye uygulanan baski satis performansini olumsuz yoénde
etkilemektedir.

Ha: Satis slirecinde musterinin yanlis bilgilendirilmesi satis performansini olumsuz yonde
etkilemektedir.

Perakende isletmelerinde satis temsilcisi olarak calisan kisilerin genellikle egitim dlzeyleri
farkhhk gosterebilmektedir. Bu sektdrde satis temsilcisi olarak galisabilmek icin belirli kriterler
aranmakla birlikte, bu kriterlerin arasinda belirli egitim dizeyi aranmayabilmektedir. Bu duruma,
firmalarin satis temsilcilerini kendilerinin egitmesinin etkisi oldugu distnilmektedir. Satis
siirecinde gosterilen etik olmayan davranislarin misteri kaybina neden olacagina dair literatlrde
fikir birligi varken (Levy ve Dubinsky, 1983; Lagace vd., 1991; Roman ve Ruiz, 2005; Hansen ve
Riggle, 2009), bazi satis temsilcilerinin bu ydonteme basvurmasinda demografik 6zelliklerin yaninda
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satis temsilcisinin satis sirecine iliskin egitim alip almamasi etkili olabilmektedir (Leslie ve
Holloway, 2006; GUmis vd., 2014; Candemir vd., 2015). Ayrica, 6deme seklinin maas ve prim
olmasi, satis temsilcilerinin performansini pozitif yonde etkilemekle birlikte (Wotruba, 1991), bu
o6deme sekli, satis temsilcileri miisteri yasam boyu degerinden ziyade satisi gergeklestirip prim alma
duslncesiyle hareket etmesine neden olabilmektedir (Kethiida, 2012). Boylelikle, satis temsilcisi
satista baski veya yanlis/eksik bilgilendirme gibi davranislara basvurabilmektedir. Bu bilgilerden
hareketle gelistirilen hipotezler asagidadir.

Hs: Satis siirecinde a) misteriye uygulanan baski ve b) misterinin yanhs bilgilendirilmesi satis
temsilcisinin demografik 6zelliklerine gore farklilik géstermektedir.

Ha: Satis siirecinde a) misteriye uygulanan baski ve b) misterinin yanlis bilgilendirilmesi satis
temsilcisinin maas alma sekline gore farkhlik gostermektedir.

Hs: Satis sirecinde a) misteriye uygulanan baski ve b) musterinin yanls bilgilendirilmesi satis
egitimi alma durumuna gore farklilik géstermektedir.

3. Yontem

Arastirmanin evrenini Dizce’de bulunan perakende isletmelerinde calisan satis temsilcileri
olusturmaktadir. Kendi isyerinde veya yerel/ulusal/uluslararasi perakendecilerde musterilere trtin
tanitimi gergeklestirerek satis yapmaya calisan kisiler satis temsilcisi olarak degerlendirilmistir.
Konfeksiyon, bijuteri, mobilya, beyaz esya, iletisim merkezi ve elektronik perakende magazalarinda
calisan satis temsilcileri aragtirma birimi olarak belirlenmistir. Arastirmada, yerel isletmelerle zincir
isletmeler arasi karsilagtirma, sektorlere gore karsilastirmaya gore onceliklendirildigi icin sektore
gore kota belirlenmemistir. Bunun yaninda, katilimcilarin is yeri tiiriine gore karsilastirma yapilacak
sekilde yerel veya zincir isletmede c¢alisiyor olmasina dnem verilmistir. Veri toplama slirecinde
kolayda orneklem yontemi secilmis ve is yeri ziyaretlerinde o an is yerinde bulunan satis
temsilcilerinden veriler toplanmistir. Veriler anket formu araciligiyla ve yiiz ylize anket teknigiyle
toplanmistir. Anket formu U¢ bolimden olusmaktadir. Anketin birinci bolimde, satis slirecinde
miisteriye uygulanan baski ve musterinin yanls bilgilendirilmesi durumlarini belirlemeye y6nelik
olgekler bulunmaktadir. Bu olgekler, cevaplayicinin katihm diizeyini 6lgmeye yonelik (1: kesinlikle
katilmiyorum ... 5: kesinlikle katilyorum) ifadelerden olusmaktadir. Satis sirecinde musteriye
uygulanan baskiyr ve muisterinin yanhs bilgilendiriimesini 6lgmek i¢in Levy ve Dubinsky (1983),
Abratt vd. (1999), Varinli ve Kurtoglu (2005), Hansen ve Riggle (2009) ve Kethiida (2012) tarafindan
kullanilan ifadelerden yararlanilmistir. Anketin ikinci béliimiinde ise, satis performansini 6lgmeye
yonelik acik uglu dort sorudan olusan bir 6lgek bulunmaktadir. Bu dort soruda satis temsilcisine,
magazaya gelen her 10 misteriden; kagina satis yapabildigi, kaginin kararinda etkili olabildigi,
kacinin itirazlarina kolaylikla ¢6ziim bulabildigi ve kaginin ikinci sefer tekrar bu magazaya geldiginde
tekrar ayni satis temsilcisi ile dogrudan irtibata gectigi sorulmustur. Anketin Gglincl boélimiinde
ise, perakende isletmesi ve satis temsilcisinin demografik ozellikleri ile ilgili ¢alismalar yer
verilmistir. Elde edilen veriler, faktor, glivenilirlik, korelasyon, regresyon, t testi ve tek yonlii ANOVA
analizleri ile analiz edilmistir.

4. Bulgular
4.1. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilanlarin gogunlugunu erkekler olusturmaktadir. Katiimcilarin yarisi, 18 ila 26
yas araligindadir. Katilimcilarin %29’u, 27 ila 35 yas araliginda ve %15’i ise, 36 ila 44 yas
araligindadir. Katilimcilarin yaridan fazlasi lise mezunu ve énemli bir kismi da 6n lisans mezunudur.
ilkégretim ve lisans mezunu sayisi azdir. Arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin
detayli bilgiler asagidaki tabloda verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin, yaklasik Ggte biri, kendi is yerini isletmekte; diger Ugcte biri, yerel bir

perakendecide satis sorumlusu olarak calismakta ve kalan Ugte biri ise, ulusal/uluslararasi bir
perakende magazasinda satis sorumlusu olarak ¢alismaktadir. Katilimcilarin yaklasik yarisi maas +
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prim seklinde calismaktadir. Katilimcilarin geri kalan kismi, sabit maasla calistiklarini veya kendi
isyerini iglettiklerini ifade etmistir. Katiimcilarin yarisi daha 6énce hig satis egitimi almamis ve
katilmcilarin % 38'i ise, calistigl kurulus tarafindan verilen satis egitimine katilmistir. Ayrica,
Katihmcilarin %12’si ise, isletmeden bagimsiz bir egitim kurumu tarafindan satis egitimine
katilmigtir. Satis egitimi aldigini ifade eden 118 kisiden 89 tanesi 10 saat veya Uzeri sireli satis
egitimi aldigini ifade etmistir. Bu bulgulara iliskin detayl bilgiler asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 1: Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerinin Frekans Dagihimlari

Degiskenler Cevap Segenekleri Frekans Yizde
Erkek 138 58
Cinsiyet Kadin 95 39,9
Cevapsiz 5 2,1

18-26 119 50

27-35 69 29

Yas 36-44 35 15

45 yas ve Uzeri 13 5

Cevapsiz 2 1

ilkdgretim 23 10

Lise 144 61

.. R On Lisans 47 20

Egitim Duizeyi Lisans 27 9

Lisansustu 2 1

Cevapsiz 1 0
TOPLAM 238 100

Tablo 2: Satis Egitimi ve ¢alisma sekline iligskin frekans dagilimlari

Degiskenler Cevap Segenekleri Frekans  Yiizde
Kendi yeri 64 27
Yerel isletmede satis sorumlusu 84 35
is Yeri Tiirii Ulusal/Uluslararasi firmanin Dilzce subesinde 82 34
satig sorumlusu
Cevapsiz 64 3
Sabit maas 74 31
. Maas + Prim 106 45
Maas Sekli Kendi isyeri 53 22
Cevapsiz 5 2
Hig satis egitimi almayan 118 50
Calistigl isletme tarafindan verilen satis
G 90 38
Satis Egitimi egft!mme katilan .
Egitim kurumlari tarafindan verilen satig 78 12
egitimine katilan
Cevapsiz 2 1
TOPLAM 238 100

4.2. Faktor ve Giivenilirlik Analizleri ile ilgili Bulgular

Kisisel satis sirecinde musteriye uygulanan baski, misterinin yanhs bilgilendirilmesi ve satis
performansi degiskenlerine iliskin verileri 6zetlemek ve bu 6lceklerin yapi gecerliligini test etmek
icin faktor analizi ve 6lgeklerin i¢sel tutarhliklarini test etmek icin glivenilirlik analizi uygulanmustir.
Faktor analizi 6n sarti olan KMO degerine gore 6rneklem buyiklaginin yeterli ve Barlet kiresellik
testinin anlamli ¢itkmasina gore de veri setinin birim matris olmadigi séylenebilir. Bu bilgilerden
hareketle veri setinin faktér analizi igin uygun oldugu sonucuna ulasilabilir. Ug faktér ve 14
gostergeden olusan veri setine uygulanan faktor analizi sonucunda, géstergeler beklentiye uygun
bir sekilde faktorlere dagilmistir. Bu cercevede olusan faktérlere; yanlis bilgilendirme, satis
performansi ve satista baski isimleri verilmistir. Olusan g faktorli yapi toplam varyansin %71’ini
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aciklamaktadir. Olgegin bir bitiin olarak igsel tutarhligini gdsteren alfa degerinden hareketle
Olcegin oldukga glivenilir oldugu soylenebilir. Degiskenlerin ayri ayr alfa sayilari
degerlendirildiginde ise, i¢sel tutarhhigin ¢ok yiksek oldugu ve bundan hareketle degiskenlerin
guvenilirliklerini gok yliksek oldugu sdylenebilir. Faktor ve guvenilirlik analizleri sonuglari Tablo 3’te
verilmistir.

Tablo 3: Faktor ve Giivenilirlik Analizleri Sonuglari

Faktor
Satista Baski Viikil 2
Musterilere, rahatlikla soru sorma olanagi tanima ,830 3'1 o z;
Musterilere satin almalari igin israr etme ,828 2 < 8
Misterileri yeterince dinlemeden satis yapmaya ¢alisma ,808 % §° §
Misteriler satin almak istemese bile, i1srarla Grinlerini satmaya galisma ,803 < % &
Uriiniin 8zellikleri hakkinda miisteriyi tam olarak bilgilendirmeye gerek 677 = O ‘é
gérmeme ’ g
Uriinlerin 6zelliklerini abartarak anlatma ,660

Faktor &
Satig Performansi Viikil § i §
Misteri kararlarinda etkili olma orani ,903 % & = N
Alsveris yapan misterinin ikinci kez magazayi tercih etme orani ,902 § 53 E S
Misteri itirazlarina kolaylk ¢dzim bulma orani ,840 £ E é_“
Satig yapilan misteri orani ,827 < <

. . Faktor N

Yanhs Bilgilendirme - =)

Yaka £ N %
Urliniin olumsuz yénlerini gizleyerek siirekli olumlu yénlerini vurgulama ,831 2 ~ §
Uriinleri gdz boyayici sdzlerle tanitip giizel gdstermeye calisma ,827 % §D §
Uriinii satabilmek igin miisteri ihtiyacina uygun olmasa bile, uygunmus 730 g’_u % §
gibi tanitma ’ <= © s
Rakip Urtinler/magazalar ile ilgili yanlis bilgi verme ,580 &
Faktor ¢cikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Déndlirme metodu: Varimax; Toplam Agiklanan Varyans: 0,73; KMO

Orneklem Yeterliligi: %89; Bartlett's Kiiresellik Testi igin Ki-Kare:2206,728 p=0,000<0.001; Alfa Katsayisi: 0,74
4.3. Satista Baskinin ve Yanlis Bilgilendirmenin Satis Performansina Etkisi

Kisisel satis slirecinde musteriye uygulanan baskinin ve misterinin yanlis bilgilendirilmesinin
satis performansi lzerindeki etkisini ortaya koymak icin korelasyon analizi ve regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Korelasyon analizi ile ulasilan sonuglara gore, satis sirecinde miisteriye baski
uygulanmasi ile misterinin yanhs bilgilendirilmesi arasinda oldukga yiiksek bir iliski vardir. Bunun
yaninda, satista baski ve yanlis bilgilendirme degiskenleri ile satis performansi arasinda disiik
diizeyde negatif yonla bir iliski vardir. Bu degiskenler arasindaki iliski katsayilari asagidaki tabloda
gosterilmistir.

Tablo 4: Degiskenler Arasindaki iliski Katsayilari

Yanlis Bilgilendirme Satista Baski
Satista Baski 0,721
Sig. ,000
Satig Performansi -0,271 -0,249
Sig. ,000 ,000

Kisisel satis strecinde misteriye uygulanan baskinin ve musterinin yanhs bilgilendirilmesinin
satis performansi Uzerindekini test etmek igin ayri ayri dogrusal regresyon analizi
gerceklestirilmistir.  Coklu regresyon analizi vyerine, iki kez tekli regresyon analizi
gerceklestirilmesinin nedeni bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin oldukga yiiksek olmasi
dolayisiyla bu degiskenler arasi oto-korelasyon olmasidir. Gergeklestirilen her iki regresyon analizi
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ciktilarindaki ANOVA analizine ait F degeri istatistiksel olarak anlamlidir. Bu durumdan hareketle,
her iki modelin anlamli birer model oldugu sdylenebilir. Analiz sonuglarina iligkin istatistiki bilgiler
asagidaki tabloda verilmistir. Her iki denklemde de satis performansini agiklayan sabit katsayi
oldukga yiliksek ¢ikmistir. Buna karsin, satis siirecinde etik olmayan davranislar olan baski ve yanls
bilgilendirme degiskenlerinin satis performansi tizerinde disiik diizeyde negatif yonll etkisi vardir.
Satis performansini aciklayan sabit katsayinin yiksek ve etik olmayan uygulamalarin dislk
olmasinin, satis temsilcilerinin genellikle kendi performanslarini yiksek gosterme egiliminde
olmalarindan kaynaklandigi distiniilmektedir.

Tablo 5: Regresyon Analizi Sonuglari

Standartlastiriimig ¢ Si ANOVA
Katsay! 8- F Sig.
Sabit Deger 7,54* 26,12 0,00
18,1
Yanhs Bilgilendirme -0,27 -4,26 0,00 813 0,00
Sabit Deger 7,42% 25,83 0,00
Satista Baski -0,25 -3,90 0,00 15,24 0,00

* Standartlastirlmamis degerdir.

4.4. Demografik Ozelliklere Gore Satista Baski ve Yanhs Bilgilendirme Davranislarinin
Degerlendirilmesi

Arastirmaya katilan satis temsilcilerinin cinsiyetlerine gore satista baski ve yanlis bilgilendirme
davranislarinin farklilik gdsterip géstermedigi Bagimsiz Orneklem t Testi ile analiz edilmistir. Analiz
sonucuna gore, cinsiyete gore bu etik olmayan davranislar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklihk yoktur. Ayrica, katiimcilarin satista baski ve yanhs bilgilendirme davranislarinin yasa gére
farklihk gosterip gostermedigi Tek Yonli ANOVA analizi ile analiz edilmistir. Analiz sonucuna gore,
yasa gore satis strecinde etik olmayan bu davranislar arasinda anlaml bir farkhlik yoktur. Satis
temsilcilerinin egitim diizeylerine gore satis slirecindeki etik olmayan davranislari Tek Yonli ANOVA
analiziile degerlendirilmistir. Analiz sonucuna gore, lise mezunlari satis siirecinde 6n lisans ve lisans
mezunlarina gore istatistiksel olarak anlaml sekilde satista baski ve yanls bilgilendirme davranisi
gostermektedir. Buna karsin ilkogretim mezunlari ile diger egitim diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli farkhlik yoktur. Satis temsilcilerinin egitim diizeylerine gore satista baski ve yanls
bilgilendirme davranislarinin karsilattiriimasi asagidaki tabloda verilmistir.

Arastirma kapsaminda veri toplanan satis temsilcileri is yerlerine gore U farkli sinifa ayrilmistir.
Bunlar; kendi is yerini galistiran satis temsilcileri, yerel isletmede calisan satis temsilcileri ve
ulusal/uluslararasi isletmelerin Diizce’deki subesinde galisan satis temsilcileridir. Bu l¢ gruptaki
satis temsilcilerinin satis slrecindeki baski ve yanls bilgilendirme davranislari agisindan farklihk
gosterip gostermedigi, Tek Yonli ANOVA analizi ile analiz edilmistir. Analiz sonucuna gore,
ulusal/uluslararasi isletmelerin Diizce’deki subelerinde calisan satis temsilcileri kendi yerini
isletenlere ve yerel bir isletmede satis sorumlusu olarak ¢alisanlara gore istatistiksel olarak anlamli
bir sekilde satista baski ve yanls bilgilendirme davranislarini daha az géstermektedirler. Satis
temsilcilerinin c¢alistiklari isyeri tlriine gore etik olmayan davranislarin karsilastiriimasi asagidaki
tabloda verilmistir.

Arastirmaya katilanlar maas sekillerine gore, sabit maas alanlar, maas + prim alanlar ve kendi is
yerini isletenler olarak tice ayrilmaktadir. Satis tGzerinden alinan primin satis siirecindeki baski veya
yanls bilgilendirme Uzerinde etkisi olup olmadigini test etmek icin bu (i¢ grup arasinda Tek Yonlu
ANOVA analizi ile karsilastirma yapilmistir. Analiz sonuglarina gore, beklenenin aksine, maas sekli
maag+prim olan satis temsilcileri istatistiksel olarak anlamli sekilde satig surecinde baski ve yanlig
bilgilendirme davranislarini en az gésteren kisilerdir. Bunun yaninda, sabit maas ile ¢alisanlar kendi
is yerini isletenlere gore ve maas+prim seklinde galisanlara gore satis sirecinde daha fazla baski
uygulamakta ve musteriye yanhs bilgi vermektedirler. Bu (¢ Gicretlendirme sekline gore calisan satis
temsilcilerinin performanslari da Tek Yonli ANOVA analizi ile karsilastirilmistir. Ulasilan sonuca
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gore, maas sekline gore satis performanslari istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilhk
gostermektedir ve en yiksek performans ortalamasina maas+prim seklide calisanlar ve en
dusiglne ise, sabit maas ile ¢alisanlar sahiptir. Kendi is yerini isleten kisilerin satis performansi ise,
maas+prim seklinde calisanlardan az ve sabit maas ile calisanlardan ise yliksektir. Satig
temsilcilerinin maas sekillerine gore etik olmayan davraniglari ve performanslarinin karsilastirilmasi

asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 6: Egitim Diizeyine Gore Coklu Karsilastirma Tablosu

Ortalama .
A B Farki (A-B) Sig.
Lise -0,24 0,71
ilkégretim On lisans 0,35 0,52
Lisans ve Usti 0,47 0,38
ilkogretim 0,24 0,71
j‘% Lise On lisans 0,59 0,00
ﬁ !.isans ve Ustl 0,71 0,01
i Ilk6gretim -0,35 0,52
& Onlisans Lise -0,59 0,00
Lisans ve Ustii 0,12 0,96
ilkégretim -0,47 0,38
Lisans ve Ustii Lise -0,71 0,01
On lisans -0,12 0,96
Lise -0,25 0,69
ilkégretim On lisans 0,27 0,71
o Lisans ve Ustii 0,02 1,00
£ Ilkogretim 0,25 0,69
'1':_5 Lise On lisans 0,52 0,01
K Lisans ve Ustii 0,27 0,63
= ilkogretim 0,27 0,71
@ Onlisans Lise -0,52 0,01
s Lisans ve Ustii -0,25 0,76
Ilkogretim -0,02 1,00
Lisans ve Ustii Lise -0,27 0,63
On lisans 0,25 0,76
Tablo 7: isyeri Tiiriine Gore Coklu Karsilastirma Tablosu
Ortalama .
A B Farki (A-B) Sig.
Yerel bir isletmede galisanlar -0,26 0,27
Kendi isyerini isletenler Ulusal/uluslararasi bir magaza zincirin 0.46 002
= subesinde calisanlar ! !
3 - Kendi isyerini isletenler 0,26 0,27
E Yerel bir isletmede Ulusal/uluslararasi bir magaza zincirin
%  calisanlar . 0,71 0,00
= subesinde galisanlar
v Ulusal/uluslararasi bir Kendi isyerini isletenler -0,46 0,02
magaza zincirin subesinde Yerel bir isletmede galisanlar -0,71 0,00
galisanlar
Yerel bir isletmede galisanlar -0,12 0,74
QE’ Kendi isyerini igletenler Ulusal/uluslararasi bir magaza zincirin 035 010
= subesinde ¢alisanlar ! !
E, Yerel bir isletmede Kendi isyerini |§Ieten!er ) o 0,12 0,74
‘a0 Ulusal/uluslararasi bir magaza zincirin
5 calsanlar ! 0,47 0,01
2 subesinde galisanlar
TEU Ulusal/uluslararasi bir Kendi isyerini isletenler -0,35 0,10
> magaza zincirin subesinde Yerel bir isletmede galisanlar -0,47 0,01

galisanlar

Satis temsilcileri satis egitimi alip almamalarina goére, (g sinifta degerlendirilmistir. Bunlar; hig
satis egitimi almayanlar, calistigl isletme tarafindan verilen egitime katilanlar ve isletmeden
bagimsiz egitim kurumlari tarafindan verilen egitime katilanlardir. Bu ¢ grup arasinda farkhhk olup
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olmadigini test etmek icin Tek Yonli ANOVA analizi kullanilmistir. Analiz sonucuna gore, hig satis
egitimi almayanlar, satista baski ve yanls bilgilendirme davraniglarini digerlerine gore istatistiksel
olarak anlamli sekilde daha fazla uygulamaktadirlar. Buna karsin, ¢alistigi isletme tarafindan verilen
satis egitimine katilanlar ile isletmeden bagimsiz egitim kurumlari tarafindan verilen satis egitimine
katilanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik yoktur. Satis egitimi durumuna gore satis
performanslari degerlendirildiginde de benzer sekilde, satis egitimi alanlar ile almayanlar arasinda
istatistiksel olarak anlaml farklilik vardir. Calistigi isletme tarafindan veya bagimsiz kuruluslardan
satis egitimi alanlarin performansi satis egitimi almayanlara gore istatistiksel olarak anlamli bir
sekilde daha yuksektir.

Tablo 8: Maas Sekline Gore Coklu Karsilastirma Tablosu

Ortalama .
A B Farki (A-B) Sig.
5 Maas + Prim 1,08 0,00
< Sabitm
% abtMaas  endiisyeri 0,63 0,00
ﬁ: Maas + Prim Sabit Maas -1,08 0,00
2 3 Kendi isyeri -0,46 0,01
] ~ SabitMaas -0,63 0,00
S ) ,
Kendiisyeri 1 ag + Prim 0,46 0,01
5 Maas + Prim 0,88 0,00
M
£ SabitMaas o i isyeri 0,46 0,02
z 5 Maas + prim  S2bit Maas -0,88 0,00
59 ? Kendi isyeri 0,41 0,03
[T
= Sabit Maas -0,46 0,02
= L ) ,
Kendiisyeri Maas + Prim 0,41 0,03
a . Maas + Prim -1,31 0,00
S SabitM ! ¢
g PPV Kendiisyeri -0,91 0,01
S ) Sabit Maas 1,31 0,00
h= Maas + P
s BT Kendiisyeri 0,40 0,37
P Kendi isveri Sabit Maas 0,91 0,01
3 Y Maas + Prim -0,40 0,37

Tablo 9: Satis Egitimine Gore Coklu Karsilastirma Tablosu

Ortalama

A B Farki (A-B) Sig.
isletme Tarafindan Verilen Egitime Katilanlar 0,86 0,00
2 Hig satis egitimi almayanlar ~ Egitim kurumlari tarafindan verilen egitime 0,90 0,00
p katilanlar _
E isletme Tarafindan Verilen }E_Il?t,satls egltlrlnl aIma\f/ar;Iar . _ 0,86 0,00
2 Egitime Katilanlar gitim kurumlar tarafindan verilen egitime 0,04 0,97
8 katilanlar
Egitim kurumlari tarafindan  Hig satis egitimi almayanlar -0,90 0,00
verilen egitime katilanlar isletme Tarafindan Verilen Egitime Katilanlar -0,04 0,97
" isletme Tarafindan Verilen Egitime Katilanlar 0,77 0,00
g Hig satis egitimi almayanlar  Egitim kurumlari tarafindan verilen egitime 051 0.04
E katilanlar ! !
% isletme Tarafindan Verilen I;lg §at|§ egitimi almayanlar . » -0,77 0,00
5 Egitime Katilanlar gitim kurumlari tarafindan verilen egitime 0,26 0,44
o katilanlar
E Egitim kurumlari tarafindan  Hig satis egitimi almayanlar -0,51 0,04
verilen egitime katilanlar isletme Tarafindan Verilen Egitime Katilanlar 0,26 0,44
isletme Tarafindan Verilen Egitime Katilanlar -1,34 0,00
2 Hig satis egitimi almayanlar  Egitim kurumlari tarafindan verilen egitime 156 0.00
© -4 ’
£ katilanlar
% Isletme Tarafindan Verilen ?é?t?j\tllfuiilrtr:rlzIrlatlgnr:}llir;l:; verilen egitime b oo
o Egitime Katilanlar -0,23 0,82
z katilanlar
3 Egitim kurumlari tarafindan  Hig satis egitimi almayanlar 1,56 0,00
verilen egitime katilanlar isletme Tarafindan Verilen Egitime Katilanlar 0,23 0,82
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5. Sonug ve Oneriler

Kisisel satis sirecinde, misterileri satin almaya ydnlendirmek adina satis temsilcileri tarafindan
musteriye baski uygulanabilmekte veya yanhs/eksik bilgi paylasilabilmektedir. Bu arastirmanin
sonucuna gore, satisi gerceklestirmek Uzere gergeklestirilen etik olmayan davranislarin satis
performansi lUizerinde negatif etkisi vardir. Bir diger ifadeyle, satis siirecinde misteriyi satin almaya
ikna etmek igin satis temsilcisi tarafindan gercgeklestirilen etik olmayan davranislar, satis
performansini olumsuz yonde etkilemektedir. Ulasilan bu sonug, literatiirle 6rtismektedir (Sandy,
2001; Johnson, vd., 2003; Kurtuldu, 2009). Bu bilgiden hareketle, perakendecilik sektoriinde calisan
satis temsilcilerine, misterileri satin almalari igin ikna etmeye yonelik etik olmayan davranislar
gerceklestirmemeleri tavsiye edilmektedir.

Satis slirecinde etik olmayan davranislari gergeklestirme yas veya cinsiyet degiskenlerine gore
farkhhk gostermemektedir. Bunun yaninda, lise mezunu satis temsilcileri 6n lisans ve lisans mezunu
satis temsilcilerine gore etik olmayan davranislari daha fazla géstermektedir. Buna karsin, ilkokul
mezunu olan kisiler ile diger egitim diizeyine sahip olanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkhhk yoktur. Bu bilgilerden hareketle, satis siirecinde etik olmayan davranislara basvurmanin yas
ve cinsiyetle bir ilgisinin olmadigi, fakat egitim dizeyiyle ilgili olabilecegi sonucuna varilabilir. Bu
sonugcta hareketle, perakende magaza yoneticilerine, satis temsilcisi olarak galistirilacak personelin
en az 6n lisans mezunu olmasina dikkat edilmesi tavsiye edilebilir.

Ulusal/uluslararasi bir isletmenin magazasinda calisan satis temsilcileri genel olarak yerel
isletmelerde galisan satis temsilcilerine (kendi is yerini isletenler ve yerel bir isletmede satis
sorumlusu olarak calisanlar) gore etik olmayan uygulamalari daha az gergeklestirmektedir. Ayrica,
Satis ile ilgili egitim almis satis temsilcileri, almayanlara gore satis slirecinde genel olarak etik
olmayan davranislari daha az gostermektedir. Satis egitimi alma durumu ile is yeri tiri
karsilastirildiginda, satis egitimi alanlarin genellikle ulusal/uluslararasi bir isletmenin subesinde
cahisanlar oldugu goziikmektedir. Satis egitimi ve isletme tirl agisindan satis performanslari da
degerlendirildiginde, satis egitimi alanlarin ve ulusal/uluslararasi bir isletmenin subesinde
calisanlarin satis performansinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu bilgilerden hareketle, satis
temsilcisinin satis stirecinde etik olmayan davranislara basvurma diizeyinin isletmenin bu konudaki
tutumuna ve satis temsilcisinin satis konusunda egitilmesine bagli oldugu soylenebilir. Bu
dogrultuda, 6zellikle yerel magaza yoneticilerine satis konusunda etik olmayan davranislara karsi
net bir tutum sergilemeleri ve satis konuda kendileri ve g¢alisanlari igin disardan egitim hizmeti
almalari tavsiye edilmektedir.

Satis Uzerinden prim, satis temsilcisini daha fazla satis yapmaya yonlendiren 6nemli bir
motivasyon unsurudur. Bu nedenle, satis temsilcisinin satis slirecinde bir an dnce satisi kapatmak
icin etik olmayan davranislara yonlendirebilir. Fakat bu arastirmanin sonuglari bu yonde degildir.
Satis temsilcilerinin etik olmayan uygulamalara basvurma davranislari, maas alma sekillerine gére
farklihk gostermektedir. Sabit maas ile calisalar ve kendi is yerini isletenler maas+prim seklinde
calislara gore etik olamayan davranislari daha fazla gerceklestirmektedir. Ayrica, maas+prim
seklinde ¢alisanlarin satis performanslari sabit maas ile ¢alislara ve kendi is yerini isletenlere gore
daha ylksektir. Maas+prim seklinde galisanlarin satis siirecinde etik olmayan davranislari daha az
gerceklestirmesi, satis Gzerinden primin etik olmayan davranislari artirdigl 6n kabulline terstir.
Fakat burada 6nemli bir nokta, maas+prim seklinde calisanlarin genellikle ulusal/uluslararasi
isletmenin subesinde calisanlar ve satis egitimi almis kisiler oldugudur. Bu bilgilerden hareketle,
isletmenin satis slirecinde etik olmayan davranislara karsi net bir tutum sahibi oldugu ve
calisanlarini satis konusunda egittigi durumlarda, satis temsilcilerinin maas+prim seklinde
calismanin satis performansi (zerinde pozitif etki yaptigl sonucuna varilabilir. Bu dogrultuda,
perakende magaza yoneticilerine, satis temsilcilerini, satis ile ilgili egitmek kosuluyla, maas+prim
seklinde galistirmalari tavsiye edilmektedir.

Gergeklestirilen bu arastirmada farkl alanlarda faaliyet gosteren perakende isletmelerinden
veriler toplanmigs ve bir biituin olarak analiz edilmistir. Farkh perakendecilik tiirlerinde musterilerin
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magaza ziyaret niyet nedenleri farkhlik gosterebilmekte ve bu durum satis temsilcisinin satis
performansina da yansiyabilmektedir. Bu nedenle, bundan sonra satis performansi lzerinde
calisma yaparken, burada kullanilan 6lgegi kullanacak kisilere sektor bazinda ayirima gitmeleri
tavsiye edilmektedir.
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THE EFFECTS OF NON-ETHICAL BEHAVIORS ON SALE PERFORMANCE IN
PERSONNEL SELLING: AN APPLICATION IN THE RETAIL SECTOR

Extended Abstract

Aim: The purpose of this study is to determine the effect of pressure and misinformation which
are considered unethical in the personal sales process on sales performance. In addition, another
purpose of the research is to evaluate these unethical behaviors according to demographic
characteristics, sales training, and the salary receiving pattern.

Method: The population of research constitutes sales representatives working in retail businesses
located in Diizce, Turkey. People who are trying to promote and sell products at their own store or
at a branch of local, national, and international retailers are evaluated as sales representatives.
Sales representatives working in apparel, jewelry, furniture, white goods, communications, and
electronic retail stores are designated as the research units. The convenience sampling method
was chosen during the data collection process and data was collected from sales representatives
who were present at the work place during the visit to their business. The data was collected by
means of questionnaires and face-to-face surveys. The questionnaire consisted of three parts. In
the first part of the questionnaire, the sales representative was asked to determine the pressure
applied to the customer and the misinformation of the customer in the sales process, and the
respondents are asked about the attendance level of the responder (1: strongly disagree, 5:
strongly agree). In the second part of the questionnaire, a scale consisting of four open-ended
questions was used to measure sales performance. The sales representative was asked the
following four questions: Out of every 10 customers Who came to the store?, Who could they make
a sale to?, How many people could make a decision?, How many people could easily make
objections?, and How many people contacted the same sales representative again when they
returned to the same store. In the third part of the questionnaire, questions about the
demographic characteristics of the retail business and the sales representative were included.

Findings: During the personal sales process, customers can be pressured by sales representatives
in order to direct their customers to buy, or incorrect information can be shared. As a result of this
research, the unethical behaviors carried out to make sales have a negative effect on sales
performances. In other words, unethical behaviors carried out by sales representatives to persuade
customers to buy in the sales process affects sales performances negatively. Performing unethical
behaviors during the sales process does not differ according to age or gender variables. In addition,
high school graduate sales representatives show more unethical behaviors than foundation and
undergraduate sales representatives. However, there is no statistically significant difference
between primary school graduates and those with other educational backgrounds. Sales
representatives who work in national and international business stores generally perform less
unethical practices than sales representatives working in local businesses (those who operate their
own business and those who work in a local business). In addition, sales representatives trained in
sales generally show less unethical behaviors in the sales process than those who were not. In
regards to sales training and types of workplaces, it seems that trained people usually work in
national or international businesses. When sales performances are evaluated, in terms of sales
training and types of businesses, it is recognized that trained sales representatives and employees
who work in national or international business branches have higher performance levels than
those who are untrained. The behavior of sales representatives applying unethical practices varies
according to the type of salary they receive. Those who work with fixed salaries and those who run
their own businesses are more likely to perform unethical behaviors than those who work with
salaries + bonuses. In addition, salary + bonus employees have higher sales performances than
fixed salary workers and their employers. The fact that employees with salaries + bonuses show
less unethical behaviors during the sales process does not comply with the premise that bonuses
increases unethical behaviors.

Uluslararast Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi



32 UIIID-1JEAS, 2017 (22. UPK Ahmet Hamdi Islamoglu Ozel Sayisy): 19-32 1SSN 1307-9832

Conclusion: When the research results are interpreted as a whole, it may be advisable for sales
representatives working in the retail sector not to exhibit unethical behaviors to persuade
customers to buy merchandise. It may also be advisable to pay careful attention to the retail store
managers, and the personnel they employ as sales representatives, have at least an associate
degree. Given the results between sales, sales performance, and training, it may be advisable
especially for local store managers to demonstrate a clear attitude towards unethical behaviors in
sales and to provide educational support from outside. With training, it is advisable for sales
managers to employ salespeople in the workplace with a salary + bonus method, because the
salary + bonus method affects the performances of salespeople positively and tends to exhibit less
unethical behaviors.
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