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GIRIS
Insanligin olusmasindan bugiine miizakere, insan hayatinin vazgegilmez unsuru
olmustur. Insan, her is yapisinda kendisi ya da ¢evresiyle miizakere ederek hareket
etmektedir. Her zaman en az iki ya da daha fazla segenek arasindan se¢im yaparak
hayatina devam etmek zorundadir. Bu yiizden insan yaratildigindan bugiine kadar ister

istemez bir miizakerecidir.

Teknolojinin sagladigi imkanlarla kiiresellesen diinyada, isletmelerin karsisina
daha fazla segenekler ¢ikmaktadir. Bu yiizden isletme temsilcileri olarak
adlandirabilecegimiz satis elemanlar1 miizakereye ve miizakere becerilerine eskiden
oldugundan daha fazla ihtiya¢ duymaktadirlar. Rekabetin iist seviyede oldugu
giiniimiizde, ozellikle B2B satis modelinde, isletmeler satis yaparken her zaman
miizakere etmek zorundadirlar.(Simintiras ve Thomas, 1998:10) Isletmelerin pazarlama
ve satin alma ekipleri devamli miizakere halindedirler. Rekabetin yiiksek oldugu ortamda
rakip baskisini indirgeyebilmek, isletme faydalarini {ist seviyede tutabilmek igin satis

elemanlarinin miizakere becerilerini iyi kullanmaya ihtiyaglar1 vardir.

Isletmeler aras1 satis iliskilerinin temelini olusturan miizakere yalnizca satis
alaminda yer almamaktadir. Hayatin her alaninda kendini gdstermektedir. Ozellikle,
aralarindaki sorunlart karsilikli iliskiyle ¢6zmek isteyen {ilkeler dahi karsi taraf ile
miizakere icerisine girmektedirler. Buna en 1y1 6rnek Tiirkiye’ nin yillardir Avrupa Birligi
ile yiirtittiigi miizakereler verilebilir. Miizakere, uluslararasi iligkiler alaninin en 6nemli
konularindandir. Miizakere sirasinda taraflarin  her tiirlii davranisi kitleleri
ilgilendirdiginden miizakereler ¢ok titiz caligmalarla yiiriitiilmektedir. Yemek
masasindan oturma diizenine, tokalasmadan liderlerin bakacagi yone kadar her konu

miuizakere kurallarinca diizenlenmektedir.

Miizakere hukuk sisteminde de olduk¢a kullanilmaktadir. Son yillarda
mahkemelerdeki yogunluklarin artmasiyla arabuluculuk sistemi hayata gegirilmistir.
Hakim karsisina ¢ikilmadan taraflarin bir arabulucu gézleminde kars: tarafla miizakere
ederek anlagsmasini saglayan sistem insan hayatinda miizakerenin ne derece 6nemli
oldugunu gostermektedir. Ayni zamanda bu sistem sayesinde bir¢ok konu mahkemelere

ulasmadan arabuluculuk sistemiyle ¢6ziime kavusturulmaktadir. Ozellikle isveren ve isci



arasindaki anlagsmazliklar arabulucu sistemi sayesinde daha hizli bir sekilde

¢Oziilebilmektedir.

Miizakere konusu akademik agidan ilgi duyulan konulardan biridir. Yonetim
miizakereleri, siyasi miizakereler, uluslararasi miizakereler, isletmeler aras1 miizakereler,
devletleraras1 miizakereler akademik hayatin ilgi alan1 olmustur. Literatiir incelendiginde
miizakere tiirleri, miizakereci 6zellikleri, miizakereyi ve miizakereciyi etkileyen faktorler,
miizakere stilleri, miizakere stratejileri, miizakere taktikleri ve miizakere becerileri gibi

konularin agirlikli olarak ele alindig1 gériilmektedir.

Miizakere tiirleri ile birlikte miizakerelerin gergeklestirilme sekilleri ile ilgili de
literatiirde ¢aligmalara yer verilmistir. Yiiz yiize, telefonla, e-posta ile, mektupla, internet
ortaminda yapilan miizakereler ya da beden dili ile yapilan miizakereler gibi

simiflandirmalar yapilarak literatiirde calismalara yer verilmistir.

Miizakere kavramui ile birlikte miizakereci kavrami da literatiirde incelenmistir.
Miizakerecinin davraniglari, 6zellikleri incelenmis ve bu konular hakkinda c¢aligmalar
yapilmustir. Miizakereci 6zellikleri de miizakere tiirleri ile paralellik gostererek yikici,

yapici ve uzlagsmaci olarak literatiirde yer almaktadir.

Miizakere kavraminin en 6nemli unsurlarindan biri olan miizakere asamalari
literatiirde karsimiza ¢ikan konularin basinda gelmektedir. Miizakere hazirlik ve planlama
asamasi, miizakere giris ve yiirlitme asamasi Ve anlagsma asamasi olarak ii¢ temelde
incelenen miizakerenin en Onemli agsamasmin miizakere hazirlik asamasi oldugu
goriilmektedir. Bazi ¢aligmalar miizakerenin degerlendirme asamasini da miizakere
asamasi olarak almistir. Bu tez ¢alismasinda miizakere asamalari dort asama olarak

incelenmektedir.

Yo6netim ve pazarlama bilim dallar1 ag¢isindan en eski ¢aligmalardan bir tanesi, 1965
yilinda is¢i miizakereleri iizerine calismalariyla Walton ve Mckersie tarafindan
yapilmistir. Freedman ve Fraser’in (1966) kiigiik kabuller teknigi (The foot in the door
technique), Forkosch’un (1967) al ya da birak teknigi literatiirde yerini almistir.
Miizakere becerileri literatliire Faerstein’in (1979) c¢alismasiyla girmistir. Faerstein
caligmasinda miizakere becerileriyle birlikte davraniglar, siirecleri ve miizakere

ciktilari ele almistir. Alic1 ve satici miizakerelerini medya satin almasi ¢ergevesinde



inceleyen Neslin ve Greenhalgh (1983) catisma c¢oziimleme konusu iizerine
yogunlagmistir. Graham (1985) calismasinda Amerikan ve Japon is insanlari lizerinde
yaptig1 ¢alismasiyla kiiltiirleraras1 pazarlama miizakerelerini ele almigtir. Graham (1988)
devaminda dort kiltiir {izerinde alict ve satict miizakerelerinin belirleyici faktorleri
tizerinde c¢alismalar yapmustir. Satis miizakereleri alaninin temel ¢alismalarindan olan
Fisher ve Ury’nin (1992) “Getting to Yes” kitabi1 satis miizakerecilerine ¢dziimciil
Oneriler sunmaktadir. Mintu-Wimsatt ve Gassenheimer (2000) alict ve satict
goriismelerinde kiiltiirel baglamin etkisini literatiire katmigtir. Galinsky ve Mussweiler
(2001) calismalarinda c¢apa atma terimini irdelemislerdir. Rentz ve arkadaslar1 (2002)
miizakere etmeyi satig becerileri igerisinde degerlendirmislerdir ve satig elemanlarinin
miizakere etme yetenegine sahip olmasi gerektigini ortaya koymuslardir. Ashcroft (2004)
calismasinda ticari miizakere becerilerini alici satict baglaminda incelemis, ticari
miizakerelerin sonuclarini planlamanin ve analiz etmenin satista basar1 saglayacagini
belirmistir. Beenen ve Barbuto (2014) ¢alismalarinda miizakere becerilerini 6grenmenin

yoneticilerin gelisimlerine fayda saglayacagini belirtmislerdir.

Yukarida kisaca bahsedilen literatiir arastirmasina gore kiiciik taktikler, miizakere
stratejileri, miizakere becerilerinin 6nemi ve alici satici miizakereleri literatiirde yer alan
calismalardir. Giiniimiize yaklastikca kiiltlirleraras1 miizakere ¢aligmalarina ve miizakere
becerileri konularina yogunlasildigi da goriilmektedir. Fakat satis elemanlarinin
miizakere becerilerinin satis performansina etkileri konusunda literatiirde calismalara
rastlanilmamistir. Bu anlamda, bu tez ¢alismasi pazarlama ve satis yonetimi alaninda
satig elemanlarinin miizakere becerilerinin alt boyutlarini da ele alarak literatiire katki

saglamanin yaninda pratik hayata da fayda saglayacaktir.

Calismanin amaci ve 6nemi:

Bu tez ¢alismasinin amaci, satis elemanlarinin miizakere becerilerini agiklamak ve
satis elemanlarinin miizakere becerilerinin satis performansina etkilerini ortaya

koymaktir.

Kisiler, kurumlar ve devletlerarasindaki iliskilerin ilerlemesinde ve giinliik
hayatimizdaki kararlarin alinmasina biiyiik rol oynayan miizakere kavraminin 6nemi her

gecen giin artmaktadir. Bir araba satin alimindan, iilkeler arasindaki sorunlarin ¢éziimiine



kadar kullanilan miizakere kavraminin 6grenilmesi ve miizakere becerilerinin etkin bir
sekilde kullanilmasi miizakerecilerin miizakerelerden daha kazangli ¢ikmalarini
saglamaktadir. Bunun bilincinde olan isletmeler miizakerenin Ogrenilmesine Gnem
vermektedir. Birgok isletmenin insan kaynaklari boliimii, 6zellikle yeni satis elemani
alimi1 goriismeleri sirasinda adaylarin miizakere becerilerini 6lgmeye calismaktadir.
Miizakere becerilerine sahip olan satis elemanlarinin daha basarili olduklari

gorilmektedir.

Bu c¢aligmada, miizakere kavrami, bilgi ve becerileri agiklanmaktadir. Miizakere
becerilerini agiklayip hangi becerilerin satis performansini etkiledikleri ortaya
konmaktadir. Caligma literatiire katki saglamanin yaninda yoneticilere de Oneriler

sunmaktadir.

Caliymanin Yontemi:

Calisma 1lic ana bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde miizakere temel

kavramlari, amaglari, agsamalari, tiirleri ve stratejileri agiklanmaktadir.

Calismanin ikinci boliimiinde satis elemanlarinin miizakere bilgi, beceri ve tutum
konular1 ele alinmistir. Literatiir taramasiyla elde edilen satis elemanlarinin miizakere

becerilerinin boyutlar1 olusturulmus, alt basliklar halinde aciklanmistir.

Calismanin ti¢iincti boliimiinde ise, arastirma modelindeki degiskenler arasindaki
iliskiler incelenmistir. Satis elemanlarinin miizakere becerileri incelenerek, bu boyutlarin
satig performansina etkileri ortaya konmustur. Calismada nicel arastirma yontemi
kullanilmistir ve anket yardimi ile veriler toplanmistir. Arastirma modeli ¢ergevesinde
toplanan veriler, Yapisal Esitlik Modellemesiyle (YEM) analiz edilmistir. Katilimeilarin
Ozelliklerine iliskin sonuglar da frekans analizi ile ortaya konmustur. Arastirmada
kullanilan 6lgeklerin giivenilirligini 6lgmek igin Cronbach’s Alpha degerine bakilmistir.
Arastirma verileri SPSS23 ve SmartPLS 3.2.8 paket programi kullanilarak analiz
edilmistir. Calismanin sonu¢ boliimiinde ise arastirma sonuglar ile literatiirde yer alan

sonuglar1 karsilagtirarak, arastirmaci ve uygulayicilara yonelik oneriler sunulmustur.



l. BOLUM

MUZAKERE KAVRAMI, MUZAKERE AMACLARI, SURECI,

TURLERI VE STRATEJILERI
1.1 MUZAKERE KAVRAMI VE OZELLIiKLERI

Hayatin her alaninda karsilasilan miizakere kavramimin kelime anlami Tiirk Dil
Kurumuna gore “bir konu ile ilgili gériisme, danigsma, fikir aligverisinde bulunma” olarak
ifade edilir ve kelime Tiirk¢e’ye Arapc¢a’dan gegmistir. Miizakere kelimesi Arapga’ya da
Asurcadan geemistir. (Erugrul, arkeofili.com, 2015). Miizakere, arzu edilen sonuca
ulagmak i¢in birbirinin katilimina ihtiya¢ duyan veya ihtiya¢ duydugunu diisiinen iki ya
da daha fazla tarafi igermektedir (Cetin, 2002:7). Karsilikli miizakerenin olusabilmesi i¢in
temel unsur olan taraflarin bir konuda uzlas1 saglayabilmeleri i¢in fiziksel ya da giliniimiiz
teknolojileri ile sanal ortamda bir araya gelmeleri gerekmektedir. Bu bir araya gelme
durumu her zaman taraflar goriismesi anlamina gelmemektedir. Ornegin, taraflarin
birbirlerine gonderdikleri e-postalar ve mektuplar da miizakere 6rnekleridir. Taraflarin
miizakereleri sonucunda genellikle ortak noktada bulusulur ve mevcut olan problemlerin
¢Oziilmesi amacglanir. Miizakereler her zaman anlasma ile sonuglanmayabilir, bu

durumlarda taraflar anlagsma gerceklesmeden miizakereyi sonlandirirlar.

Miizakere kelimesi sadece tartisma anlamina gelmemekte, fikir aligverisi, ortak
cikar saglama gibi olumlu amaglar i¢in de kullanilmaktadir. Benzer sekilde miizakere,
tamamen taraflarin birbirlerine iistiin gelebilmek i¢in kurguladiklar taktikler silsilesi
olarak da goriilmemelidir. Miizakerelerde taraflarin ortak noktada bulustugu iligski ve
cikarlar vardir. Daha iyi bir is anlagsmasina yonelmek isteyen isletmeler, aralarindaki
sorunlar1 karsilikli kazan¢ ile ¢ozmeye calisan kisi ve kurumlar, aralarindaki
uyusmazliklar1 daha biiyiik sorunlara ulasmadan ¢6zmeye ¢alisan tilkeler ve is ortakliklari
yapmaya niyetli olan isgletmeler giiniimiizde miizakereyi yogun bir sekilde
kullanmaktadirlar (S1gr1, 2018:53).

Her insan bir miizakerecidir. Miizakere hayatin bir gercegidir. Insanoglu
istediklerini elde edebilmek i¢in hayvanlarin aksine miizakere eder. Hayvanlar ise bunun
tersine gilic gosterisinde bulunarak ulasmak istediklerine ulagirlar. Hayvanlar dogada

yiyeceklerini paylasabilmek icin birbirleri ile anlagmaya ¢alismazlar, giiclii olan



yiyecegin sahibi olur. Miizakerede de eli giiglii olanin, bir baska ifadeyle miizakere
becerilerini iyi kullananin, miizakere edilen pastadan alacagi pay da biiyiik olur.
(Ashcroft, 2004:229)

Is hayatinda calisanlar ¢ok fazla bir sekilde miizakere etmek zorunda kalirlar.
Devamli birkag secenek igerisinden se¢im yapmak gerekir. Satis, pazarlama, satin alma,
ise alma, danigmanlik, ulusal ve uluslararasi diizeyde anlagsmalar yapma, sirket kapatma,
yeni is kurma vb. gibi konular giinliik is hayatinda miizakere olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Kapsam ve konulart derin farkliliklar arz eden bu durumlarin ortak 6zelligi hepsinde
kisilerarasi iletisimin biiyiik bir boliimiinii olusturan “miizakere” methumunun varligidir
(Cetin, 2002:3). En kii¢iik aligveristen, devletlerarasi biiyiik antlagmalara kadar insanoglu
oniindeki problemlerini miizakereyle ¢6zmekte ve engelleri miizakereyle asmaktadir.
Miizakere kiiltiiriiniin hakim olmadigi ortamlarda kargasa ve kaos kiiltiirti hakim

olmaktadir.

Miizakere bir iletisim aracidir. Iletisim kisiler, gruplar ve isletmeler arasinda
karsilikli mesaj (distlince, bilgi, haber) degis tokus siirecidir (Odabasi, 2000:67).
Miizakere kisiler, kurumlar, isletmeler kisacasi taraflar arasindaki bir iletisim aracidir.
Taraflar miizakere yoluyla karsilikli ¢ikarlarin1 koruma amaciyla iletisime gecerler.
Iletisim olmadan miizakere olmaz. Miizakere, ortak bir karara varmak amaciyla iletisim

kurma siirecidir (Fisher ve Ury, 1991:20).

Miizakereler, isletmelerin etkili i¢ ve dis iligkileri siirdiirmelerine yardime1 olmak
icin dnemli bir islevi yerine getirmektedirler (Faerstein, 1979:1). Isletmelerin i¢ ve dis
islerinin devamliliginin saglanmasi i¢in isletme igerisindeki boliimler devamli olarak
miizakere halindedirler. Satig-Pazarlama boliimii iirlinlerin zamaninda ¢ikabilmesi igin
planlama birimi ile miizakere halindedir. Planlama birimleri de yine termin tarihlerini
tutturabilmek i¢in devamli olarak iiretim birimleri ile e-posta, telefon ya da yiiz yiize
goriismelerle daima miizakere igerisindedir. Isletmeler de dis iliskilerini yiiriitmek igin de
kars1 tarafin ilgili birimleri ile daima iletisim ve miizakere halindedir. Ornegin; fason
tiretim olanagini kullanan bir isletme s6z verdigi termin siiresini yakalayabilmek icin
fasoncusu/tedarikgisi ile devamli iletisim ve miizakere halindedir. Bu miizakereler fason

takip ya da planlama boliimleri 6zelinde yapilsa da tiim isletmenin performansi agisindan



tim birimleri ilgilendirmektedir. Buradaki miizakere becerisi isletmenin tiimiinii

ilgilendirmektedir.

Miizakere bir ikna sanatidir. Miizakere kavrami i¢in ayn1 zamanda “ikna edici
iletisim” tanimlamasi da yapilabilir (Demirpolat, 2008:3). Miizakerelerin en temel
amaclarindan bir tanesi karsi tarafi ikna ederek ortak amaglara ya da kendi ¢ikarlarina
ulagsmaktir. Bu yiizden miizakereci karsi tarafi kendi istekleri dogrultusunda ikna etmek
zorundadir. Miizakereyi tamamen bir ikna cabasi olarak gormek de yanlistir. ikna,
miizakere igerisinde bir alt kavramdir. Tkna igerisinde kisinin kendi diisiincesini karsi
tarafa kabul ettirme fikri oldugundan ikna kavraminda bazen kazan-kazan iliskisi
giidiilmeyebilir. Insan hayatindaki basari, karsilasilan her tiirli durumda ¢ikarlar

dogrultusunda miizakere edebilme becerileri tarafindan belirlenir (Tracy, 2013:5).

Yukarida planlama birimi 6rneginde verildigi gibi yoneticilerin ve ekibin basarilari
genellikle miizakeredeki etkinlik diizeyleri ile 6l¢tilmektedir (Cetin, 2002:3). Y Oneticiler
bulunduklar1 isletmelerde daima miizakere icerisindelerdir. Miizakerelerden elde ettikleri
bagar1 yoneticilerin kendi genel basarilarina da yansimaktadir. Yoneticilerin basarilart
yonettikleri birimlerin basarilarina da yansiyacagindan, birim basarilarinin da altinda
miizakere basarilarinin yattig1 ifade edilebilir. Zaman ve enerjilerinin ¢cogunu miizakere
i¢in harcayan yoneticilerin ¢ok azi hem bir bilim hem bir sanat sayilabilecek bu alani tam
olarak kavrayabilmektedir (Cetin, 2002:3). Dolayisiyla, yoneticilerin miizakere becerileri
konulara ve ekiplerinin miizakere edebilme yeteneklerine onem verip gelistirmeleri
gerekmektedir. Miizakere, 6grenilebilen bir beceridir (Tracy, 2013:8). Miizakere etmek
yalnizca dogustan gelen bir yetenek degildir. Her beceri 6grenildigi gibi, miizakere
becerisi de sonradan dgrenilebilir. Bugiin ¢ok iyi miizakere edebilen bir miizakerecinin
gecmisteki miizakere becerileri ile ayni seviyede sOylenemez. Miizakere egitimlersi,
miizakerecinin miizakere etme becerisinin gelistirebilmesi i¢in ¢ok 6nemli bir firsattir.
Ogrenme duragan olmadigindan ve beceriler de 6grenilebildiginden beceri gelistirme de

duragan degildir. Daima gelistirilebilir. (McFarland, 2003:312)

Miizakere bir uzlas1 degildir, uzlasi aracidir. Miizakerenin temel amaci olan
uzlasi, miizakerenin olmazsa olmaz unsurudur. Uzlasma da miizakere kavrami i¢erisinde
bir unsurdur. Her miizakerecinin temel amaci miizakere edilen konu iizerinde uzlasiya

varmaktir. (Demirpolat,2008:7)



Miizakere bir bilimdir. Gézlemlenebilir ve sinanip kanitlanabilir esaslara sahip
olmasi miizakerenin bilim yoniinii olusturmaktadir (Cetin, 2002:3). Miizakere, esas1 ve
yapist itibariyle bir bilimdir. Miizakere sonuclarinin o6l¢ililmesi, miizakerecilerin
miizakerelerde elde ettigi karlardir (Graham,vd., 1988:49). Miizakere yapisina gore, elde
edilen sonuglar da degismektedir. Elde edilen karlar bazen para, bazen zaman, bazen statii
kazanci olmaktadir. Miizakerenin bir bilim oldugunu kanitlayan durumlardan bir digeri
ise miizakere kavraminin kapsadigi, iletisim, ikna, uzlasi gibi konulara yonelik

kavramlarin bilimsel arastirmalarin son donemlerde oldukga artis gostermesidir.

1.2 MUZAKERE AMACLARI

Miizakerenin temel amaci, miizakere edilen konu ya da konular {izerinde istenilen
sonuca ulasmaktir. Miizakereye baslamadan 6nce ulagilmak istenen sonuglarin, bir bagka
ifadeyle miizakere amaglarinin belirlenmesi kritik 6nem tagimaktadir (Cetin, 2002:17).
Miizakere 6ncesinde belirlenmeyen amaglar miizakere sirasinda neler talep edilecegi ve
hangi konularda 1srarci olunacagini belirsiz  birakir. Miizakerede amaglar
belirlenmediginde sonu¢ da istenen amaglara uygun olmayabilir. Miizakere etmenin
amaci, miizakere etmeden elde edebilecek sonuglardan daha iyi sonuglar elde
edebilmektir (Fisher ve Ury, 1992:51). Miizakere etmeden elde edilebilecek sonug en iyi
sonug ise miizakereye gerek yoktur. Taraflar, miizakere sonucunda mevcut durumdan

daha iyi sonuglar elde edebilmek igin ¢abalarlar.

Miizakerenin temel amaci maksimum diizeyde istenen sonuca ulasmak oldugu icin
amaca giden yol haritasin1 belirlemek miizakerenin sonucu i¢in hayati 6neme sahiptir.
Miizakere Ooncesinde amaglar tek tek belirlenmeli ve miizakere sirasinda bu dogrultuda
ilerlenmelidir. Bu sayede miizakereci hedefine tam ve dogru ilerler. (Wertheim, vd.,
2019:97)

Miizakere, asagidaki Sekil 1°de gosterildigi gibi her iki tarafin arzu ettigi
amaglardan ger¢ek amaglarina dogru hareketini kapsayan bir siiregtir (Spoelstra ve
Pienaar, 1999:28).



Arzu edilen
Gergek amag amag

k

Arzu edilen Gercek amag
amag

Sekil 1: Gergek Amaca Dogru Miizakere Baskisi
Kaynak: Spoelstra ve Pienaar, 1999:27, Negotiation Theories, Strategies and
Skills

Sekil 1°de goriildiigli gibi taraflar miizakereye gelmeden once gercek amaglarini
belirlerler. Fakat miizakereye arzu ettikleri amaglar ile baslarlar. Miizakerenin yapisina
ve durumuna gore arzu edilen amaglardan gercek amacglara dogru bir yonelim baslar.

(Spoelstra ve Pienaar, 1999:27)

Bir miizakerenin ana amaci kazanmak, kaybetmek ya da kars1 tarafi maglup etmek
degil, “bir tiir uzlasmaya varmak” tir (Tracy, 2013:25). Taraflar arzu edilen amagtan
gercek bir amaca dogru taviz vererek ve direng gostererek ilerlemek zorundalardir.
Gergek amaca dogru ilerledik¢e daha fazla kisit ile karsilasilacaktir. Arzu edilen amag ve
gercek amacg arasindaki alan sabit bir ¢izgi olmamalidir. Ozellikle biitiinlestirici
miizakerelerde amaca ulasilabilmesi i¢cin bu alanin esnek olmasi gerekmektedir.

(Nagler,2018:38)

Her miizakereci, esas ¢ikarini karsilayan bir anlasma yapmak ister ve bu ylizden
miizakere eder (Fisher ve Ury, 1992:14). Miizakere siirecinin amaglar1 miizakerede karar
vericiler tarafindan onceden belirlenmelidir. Bazen biiyiik isletmelerde miizakereciler
karar verici olmayabilirler. Bu gibi durumlarda miizakere oncesinde list yonetim ya da
isletme sahibi ile miizakere amaglar1 belirlenir. Miizakerecinin karar verici pozisyonda
olmadig1r bu gibi durumlarda miizakerecinin amacglar1 ¢ok iyi kavrayip karsi tarafa
aktarmas1 miizakerenin basaris1 agisindan hayati dnem tasimaktadir. Ornegin, tecriibesi

az olan bir satis eleman1 miizakereye gonderilmeden once alt sinir, tist sinir, arzu edilen



ama¢ ve ger¢ek amac bilgilerini yoneticisinden tam anlamiyla 6grenmelidir. Aksi

durumda miizakerelerde bilgi aktarimi ve amaglar dogru sekilde konusulamaz.

Bu boliimde miizakere amaglari, zarar verici amagclar, rekabet¢i amaglar, birlestirici
amaglar, kendine odakli amaclar, savunmaci amaglar ve miizakere amaglarinin

kombinasyonu basliklar1 altinda daha ayrintili bir sekilde ele alinmaktadir.

1.2.1. Zarar Verici Amaglar

Zarar verici amaglar, karsi tarafi bastirmak, ¢aresiz birakmak, yaralamak, ona zarar
vermek i¢in giidiilen miizakere amaglaridir (Cetin, 2002:19). Zarar verici amaglar rakibi
zor durumda birakarak sadece kendi ¢ikarlarini korumak amaciyla karsi taraf ile ortak
cikar gozetmeden, karsi taraf zarar etse, yaralansa dahi kendi ¢ikarlarini 6n planda tutmak
icindir. Genellikle tek seferlik is yapma durumlarinda ortaya ¢ikar. B2B is modellerinde,
karsilikli iletisim ve iligkiye dayali ticaret yapildigindan bu tiir amaclar B2B
miizakerelerinde sik goriilmez. Zarar verici amaglara itibar kaybi, yanlis yonlendirme,

miisteri calma, koétiileyici propaganda gibi davraniglar 6rnek verilebilir. (Ugan, 2008:56)

Bu tiir davranislar is hayatinda goriilse de isletme yoneticileri tarafindan is

iligkilerinin devam edebilmesi agisindan tercih edilen miizakere amaglar1 degillerdir.

1.2.2. Rekabetci Amaclar

Rekabet¢i amag giidiildiiglinde miizakereciler, kazanmay1 ve sadece amaca
ulagmay diistiniirler. Rekabet¢i amag, bir tarafin miizakereden daha kazangli ayrilmasina
yoneliktir (Cetin, 2002:20). Rekabetgi amaglar, yikici miizakere tiiriinde goriilmektedir.
Birlestirici miizakere tiiriinde bu amag¢ goriilmez. Rekabet¢i amaglarin giidiildigi
miizakerelerde genellikle Kazan-Kaybet iliskisi glidiilmektedir. Bu amag, kazancin
yiiksek olmasi nedeniyle avantajli olarak goriilebilir. Fakat bu amag¢ miizakereyi ¢itkmaza
sokma riskini de beraberinde getirir (Diizer, 2010:52). Finansin temel ilkelerinden biri
olan “biiylik risk=biiyiik getiri” anlayis1 burada da gecerli olmakla beraber iliskiyi
kaybetme, zedeleme riski de yiiksektir. Rekabet¢i amaglarin giidiildiigii miizakerelerde bir
tarafin kazanci diger tarafa gore her zaman daha fazla olmaktadir. Her iki taraf da daha
fazla kazanma amaciyla miizakere masasina otursa da bir taraf digerinden daha fazla

kazanacaktir. (Cetin, 2002: 20)
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Rekabetci amaglara 6rnek olarak limitli pasta olay1 verilmektedir. (Schoenfield ve
Schoenfield, 1991:22). Limitli pasta durumunda, miizakere edilen bir iiriin vardir ve
{iriiniin fiyat: sabittir. Ornegin 40.000 TL olan bir arabanin fiyat1 goriismeler sonucunda
alic1 tarafindan 36.000 TL’ye diistiriilmiistiir ve satis bu sekilde gergeklesmistir. Bu
durumda alict rekabet¢i bir avantaj saglamis durumdadir. Satict 4.000 TL kaybetmis
demektir. Rekabet¢i amaclarda her iki taraf da kazang saglamak i¢in birbirini

zorlamaktadir.

Omegin, diinyaca iinlii IKEA firmas1 yeni yi1l ve yeni iiriin i¢in tedarik zincirini
olustururken tedarikcilerine alacagi yillik {irlin miktarmi bildirmektedir. Tedarikgi

isletmeler bu limitli pasta i¢in yarismaktadir. (TradeGecko, 2019)

1.2.3 Birlestirici Amaclar

Birlestirici amaglar miizakerenin her iki taraf i¢in de kazangli olmasini giiden
amaglardir (Cetin, 2002:22). Birlestirici amaglar, her iki tarafin ortak c¢ikarlar
dogrultusunda hareket etmesini saglar. Bu yiizden taraflar belirli bir amacta bulusur ve
bu amaca ulasabilmek i¢in miizakere ederler. Miizakerecilerin ¢ikarlar1 ve Oncelikleri
ortak kazanglarin potansiyel degerini etkilemektedir (Brett & Thompson, 2016:68).
Miizakerecilerin amaci1 pastadan pay almak yerine pastayi birlikte genisletmek olursa
potansiyel deger iki tarafin aldig1 paydan daha biiyiik olacaktir. Miizakereciler potansiyel
degeri de gormelidirler. Birlestirici amaglarda taraflar kazan-kazan iligkisi icerisinde
hareket ederler. Taraflar bir anlasma saglama niyetiyle miizakere siirecine
basladiklarinda, her iki tarafin da davraniglar1 olumlu bir ¢izgide gelisir ve ¢ogunlukla,

elde edilen sonuglar da her iki taraf agisindan tatmin edici olur (Tracy, 2013:25).

Birlestirici amaglar, genisletilmis pasta kavramiyla agiklanmaktadir (Schoenfield &
Schoenfield, 1991:24). Birlestirici amaglarda, genisletilmis pastadan miizakereciler her
iki tarafinda da tatmin olabilecegi diizeyde pay almak isterler. Genisletilmis pasta
durumunda, triiniin degeri yiikseltilebilir ve bu artis taraflar arasinda paylasilir (Cetin,
2002:22). Ornegin, 2 kardesin sahip oldugu babadan kalma miras bir tarlanin degeri
200.000 TL dir. Kardesler tarlay1 satip parasin1 kendi aralarinda paylagsmak yerine tarlay1
150.000 TL degerlerindeki 2 daire karsiliginda bir miiteahhitte vererek kazanglarini
300.000 TL’ ye artirabilirler.
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B2B is modelinde bayi kullanim1 veya komisyon usulil aracili satig genisletilmis
pastaya ornek olarak verilebilir. Ornegin, dosemelik kumas iiretimi yapan bir tekstil
isletmesi Cek Cumhuriyetinde faaliyet gosteren bir toptanciyla ortak hareket ederek
satislarina devam ederse bolgede hizmet agini hem genisletmis olur hem de ulasamadig
potansiyel miisterilere bayi araciligiyla ulagmis olur. Ancak firetici isletme bu pazarda
direk satis yapmaya kalkarsa pazara giris bariyerleri ile karsi karsiya kalacak ve pazardaki
potansiyel miisterilere ulasma olanagi elde edemeyecektir. Bayi araciligiyla her iki taraf

acisindan limitli pasta genisletmis olacaktir.

1.2.4 Kendine Odakhh Amaclar

Kendine odakli amaglar, adindan da anlasilabilecegi iizere miizakerecinin kendini
diisiinerek miizakere amaci giitmesidir. Kendine odakli amaglar, yalnizca bir tarafin
basarisiyla ilgilidir Miizakereci karsi tarafin kazancimi ya da kaybini diisiinmeksizin
sadece kendi ¢ikarini diisiinerek hareket eder. Bu amag tiiriinde miizakereci miizakerenin

kendiliginden sonuglanacagini diistiniir ve kars1 tarafi notr olarak goriir. (Cetin, 2002:23).

Kendine odakli amagclara 6rnek olarak mal varligi kazanmak, 6zel miilkii satmak,
iliski gelistirmek, insanlarin saygisini kazanmak, yeni bir miisteri ya da destekleyici
kazanmak, finansal destek kazanmak ve toplumsal destek kazanmak durumlari verilebilir.
Ornegin, iki ortakli bir isletmenin biiyiik ortagi, kiiciik ortaginin hisselerini satin alarak
isletmeye yeni bir ivme kazandirmak istemesi kendine odakli amaglara Ornek

gosterilebilir.

Kendine odakli amaglara ornek olarak gosterilen durumlar bazi durumlarda
rekabetgi, birlestirici, zarar verici, savunmaci amaglar ya da amaglar kombinasyonunu da

icerebilir.

1.2.5 Savunmaci Amaclar

Savunmaci amaglar, kendine odakli amaglarin tam tersine miizakerecinin korumact
yaklagim igerisinde oldugu amaglardir. Kendine odakli amaglarda kazanma esaslh
miizakereler yapilirken savunmaci amaglarda koruma esastir. Miizakereciler elindeki
imkanlar1 kaybetmemek amacini tasiyarak miizakere ederler. Savunmaci amaglar, belirli
bir zarardan kaginmak icindir (Cetin, 2002:24). itibar kaybindan kaginma, miisteri

kaybini 6nleme gibi durumlar savunmaci amaglara 6rnek gosterilir.

12



Maliyetlerin artmasi sebebiyle isletmenin, {iriinlerindeki fiyatlar1 artirmasi
gerekmektedir fakat bu fiyat artisini isletmelerin kilit misterilerine miisteri kaybini

Oonlemek amaciyla yansitmamalar1 savunmaci amaglara 6rnek gosterilebilir.

1.2.6 Miizakere Amaclarinin Kombinasyonu

Miizakereciler bazen tek bir amag dogrultusunda miizakere edebilirler. Ornegin, bir
iriiniin hemen elden ¢ikarilmasi i¢in satilmasi, alicinin da kendine odakli amag giiderek
iriiniin fiyatin1 uygun bularak almasi tek amagli miizakerelerdir. Fakat bircok miizakere
her zaman tek amag giidiilerek yapilmaz. Kendine odakli amag ile savunmaci amag ortak
amag olarak belirlenip uygunalabilir. Ornegin bir kasap kurban bayraminda daha iyi
hizmet verebilmek icin yeni kesim alanlar1 ve buzhaneler olusturmustur. Bu sayede
miisterilerine daha hizli ve iyi hizmet sunacaktir. Bunu kendine odakli amag¢ olarak
yapmaktadir. Fakat bunun yaninda diger amaglar1 ise miisterilerini kaybetmemek ve ayni

zamanda daha fazla miisteri kazanmaktir.

1.3 MUZAKERE SURECI VE SURECTEKI ASAMALARI

Miizakereler bir silirece ve asamalara bagli olarak yiiriitiillir. Miizakerenin
olusabilmesi i¢in Oncesinde miizakere edilecek konu ortaya ¢ikar. Miizakereciler,
miizakere hazirlik asamasinda miizakere edilecek konu ile ilgili ¢alismalar yaparlar. Bu
asamada miizakere taktikleri ve miizakere stratejileri belirlenir. Miizakere siirecinde bu
strateji ve taktiklere gore hareket edilir ve amaglara ulagsmak igin ¢abalanir. Tezin bu
kisminda miizakere siirecleri, asamalar1 ve miizakere siirecinin temel unsurlar1 ayrintili

olarak ele alinacaktir.

1.3.1 Miizakere Siireci

Miizakere stireci iki veya daha fazla tarafin, baslangigtaki farkli ve genellikle
birbiriyle uyumsuz hedeflerini yeni ve siirekli bilgi girisleri ve degisen teklifler karsisinda
makul ve karsilikli kabul edilebilir bir pozisyona dogru kaydirdiklar1 bir siirectir
(Ozaralli, 2015:137). Siirecte taraflar baslangictaki farkli hedeflerini miizakereler
neticesinde ortak noktada bulusturarak, hedeflerine ulasmay1 isterler. Bu yiizden
miizakere siireci dinamik bir siirectir. Miizakerede daima taraflar arasi bilgi akist
saglanmalidir. Miizakere siirecinin temel amaci hedeflere, kaynaklara ve hizmetlere
ulagmaktir (Xia, 2016:735). Taraflar belirledikleri hedeflere ve amaglara miizakereyle

ulagirlar. Bunun i¢in stratejiler ve destekleyici taktikler olustururlar. Miizakere genellikle
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devam eden gorligmeler silsilesidir. Tek seferlik ve anlik bir durum degildir. Miizakere
stirecinin temelinde taraflarin farkli ya da catisan ilgilere, ihtiyaclara, amaglara, algilara
ve ¢ikarlara sahip olmasi yer almaktadir (Kasar, 2015:119). Miizakere siirecinde taraflar
taleplerini sunarlar ve bunlarin degerlendirmesini yaparlar. Teklifler yapilir gerekirse
Odiinler verilir, taraflar anlasma saglayabilecek noktaya ulastiklarinda anlasirlar ya da

tekrar miizakere ederler. Miizakere bu kavramlari i¢eren ve devam eden bir siirectir.

Raymond Saner’in 2005 yilinda ¢ikardigi The Expert Negotiator adli kitabinda
belirttigi miizakere yasam dongilisii seklinde miizakerenin asamalari ve dongiileri
goriilmektedir. Sekil 2’ye gore miizakere siirecinde li¢ agsama goriilse de anlagsmaya varma
kismi da ayr1 bir asama olarak ele alinmalidir. Ciinki anlasmaya varma is
miizakerelerinde en 6nemli kisimdir, anlagsmaya varildiktan sonra taraflar uygulamayi

konusurlar ve 6zetlerler. (Ucan, 2008:241)

Anlasmaya Varma

a5 Yadayenibir
" miizakere e

Ds:gerlendirme Catisma Bilinci

/ Ihti_va(;lz:‘n Analizi
.\iﬁiakere Hedeﬂeiin Secimi

i\ Stratejilerin Secimi

~_ Diger Tarafin
Eylemivle Ilgiki
Beklenti

Sekil 2: Miizakere Yasam Dongiisii
Kaynak: Raymond Saner,2005:31, The Expert Negotiator,
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Sekil 2’de goriildiigli gibi, miizakere hi¢bir zaman son bulmayan bir dongiidiir.
(Tracy, 2013:5) Miizakere’nin biiyiik ve Onemli kismi planlama asamasindan
olusmaktadir. Catigma bilinci, ihtiyaglarin analizi, hedeflerin se¢im, stratejilerin se¢imi,
diger tarafin eylemilyle ilgili beklenti ve son olarak taktiklerin se¢imi bu asamada
gerceklestirilmektedir. Tatktiklerin se¢imi ile miizakere eylem plani hazirlanmis olur ve
miizakere baglar. Miizakere sonucu degerlenririlir bu sonuca gore ya anlasmaya varilir ya
da yeniden miizakere baslatilir. Bu asamadan sonra anlasmaya varildiysa bir anlasma

metni olusturulur ve taraflarca kabul edilir, imzalanir.

Miizakere siirecinde dort temel kavram bulunmaktadir. Bunlar BATNA (MEDANS),
ZOPA (MAS), Degis-Tokus ve Direng Noktasidir (Demirpolat, 2008:44). Bu konular
miizakere siirecinin temel unsurlar1 bagligi altinda daha sonra genisce aciklanacaktir. Bu
kavramlar miizakere siirecinin temelini olusturmaktadir. Miizakereler genellikle bu

kavramlar etrafinda gelismektedir.

Miizakere, literatiirdeki genel kaniya gére dort asamadan olusmaktadir. Bu

asamalar; (Ugan, 2008:47)

e Hazirlik ve Planlama Asamasi
e Miizakereye Giris ve Yiriitme Asamasi
e Degerlendirme Asamasi

e Anlasma Asamasi

1.3.1.1 Miizakereye Hazirlik ve Planlama Asamasi

Miizakere Oncesinde gergeklestirilen planlama ve hazirlik siireci miizakerenin en
onemli kismudir (Ozaralli, 2015:139). Planlama miizakerelerin basarisinda veya
basarisizliginda belirleyici etken olmaktadir(Winham, 1979:123). Miizakere basarilarinin
%801, goriismeler baslamadan 6nce yapilan hazirliklara baghidir (Tracy, 2013:63)..
Miizakerede basari, ikna edicilik ve akilli manevralarla elde edilir géziikse de basarinin
temeli “iyi bir 6n hazirliga ve planlamaya” dayanir (Sigr1, 2018:83). Bu anlamda basar1lt
bir miizakere basarili bir 6n hazirlhik asamasi gerektirir. Hazirlik asamasinda
miizakereciler, miizakere sirasinda hangi stratejileri ve bu stratejileri destekleyen hangi
taktikleri kullanacagini belirler. Uzun vadeli ve kisa vadeli hedefler belirlenir, amaglar ve

alt smir iist smir belirlenir (Ozaralli, 2015:139). Miizakere sirasinda olusabilecek
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muhtemel sorunlar ele alinir. Miizakerenin SWOT analizi yapilir bu sayede giiclii, zayif
yonler ile firsatlar ve tehditler belirlenmis olur. Miizakereciler miizakere 6ncesi bir liste
yapmalidir. Bu sayede miizakere sirasinda konusacaklarin atlamasi engellenir. Ayrica
liste yapmak konusulacaklar1 hatirlatmanin yani sira konular1 degerlendirip, yeni bilgiler
O0grenmeyi de saglayacaktir. Bu sayede miizakereci miizakere edilecek konulart da 6nem
sirasina gore siralayabilecektir (Fisher ve Ury, 1992:28). Miizakere hazirlik siireci,
miizakerelerin gergeklesecegi konularin etki alanin1 olusturur. Ardindan, sorunlar1 ayni

anda veya sirayla miizakere etmek igin bir karar verilir (Balakrishnan, vd., 1993:639).

Miizakereye hazirliksiz baslayan bir miizakereci kendini tam olarak savunamaz,
konular1 degerlendirmede zorlanir, alternatif olusturamaz ve sonug olarak da miizakerede
kontrolii saglayamaz. Bu tiir durumlardan kurtulmak ve etkili bir miizakere yiiriitebilmek
icin miizakere hazirlik siirecinin ¢ok iyi yapilmasi gerekmektedir. Miizakere hazirlik
slirecinin yapilmasi, miizakerecinin miizakereye On yargisiz ve cesaretli bir sekilde

baslamasini saglayacaktir (Cetin, 2002:98).

1.3.1.2. Miizakereye Giris ve Yiiriitme Asamasi

Miizakere hazirlik siirecinin ardindan taraflar miizakereye baglarlar. Yukarida ifade
edildigi gibi miizakere hazirlik siireci aslinda genel miizakere yapisinin igerisindedir ve
olmazsa olmazidir. Miizakerenin seyrini miizakere hazirlik siirecinde belirlenen stratejiler
ve taktikler belirleyecektir. Miizakerenin sonucu da miizakere hazirlik siirecindeki

caligmalara bagl olarak degisecektir.

Miizakereye baslarken etkili ve giiclii bir baglangi¢ yapmak, miizakerenin seyri igin
onemlidir (Ozaralli, 2015:141). Selam vermek ve kendini tanitmak miizakere ortaminin
ilimli gecmesi acisindan etkili bir davranistir. Bu yiizden genellikle miizakereye giriste
taraflar miizakereye birbirlerini selamlamak ve tanitmakla baslarlar. Miizakere siirecinin
basinda taraflar birbirlerini tanir, miizakerenin 1liman ortamda ge¢mesi ve samimiyeti
artirmak adina sohbet ederler. Bu asamada taraflar arasi giiven tesis edilir ve siirecin
olumlu bir sekilde seyretmesi saglanir. Miizakereciler birbirlerine olumlu, tesvik edici

yorumlarda ve iyi dileklerde bulunurlar. (S1gr1,2018:91)

Miizakere siirecinde, tanigma ve iyi dilekte bulunma sathas bittikten sonra taraflar

miizakere giindemini belirlerler. Miizakere kurallar1 belirlenir ve ilk teklifin-karsi teklifin
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verilmesi asamasina gegilir. Bu asamada, taraflar kendi ¢ikarlar1 ve oncelikleri ile karsi
tarafin ¢ikarlar1 ve oncelikleri hakkinda bilgi toplar ve teklifleri hazirlamaya baslarlar
(Adair, vd., 2005:35). Miizakere taktiklerinin karsilikli olarak kullanilmasi, tavizlerin
alinip verilmesi gibi hususlar miizakerelerin yiiriitilmesinde 6nemlidir Bu asamada
taraflar birbirlerinin isteklerini anlayarak kendi isteklerine dogru ulagsmanin cabasi
icerisinde olurlar. ikna ve etkileme siireci bu asamada onemli bir yer tutar. (Sigr,
2018:91).

Miizakere yiirlitme asamasinda miizakerenin temel unsurlarindan faydalanilir. Bu

unsurlar ileriki konularda detayli bir sekilde anlatilacaktir.

1.3.1.3 Anlasma Asamasi

Miizakerelerde taraflar iyi bir sonu¢ elde edebilmek icin ugrasirlar. Taktikler,
stratejiler daima istenen sonug elde edebilmek iizere kurulur. Miizakerelerde hazirlik ve
miizakereyi yiriitme asamasi kadar anlagsma asamasi da Onemlidir. Anlasma
saglandiginda taraflar konular tizerinde tamamen mutabik kalmahdirlar. Miizakerelerde
ulagilabilecek iyi bir anlasma, uygulama siirecinde olusabilecek olas1 degisikliklerde
gelebilecek ilave maliyetleri de minimize edecektir (Sigri, 2018:99). Miizakere sonrasi
anlasmanin taraflarca uygulanmasi sirasinda olumsuzluklar yasanmamasi adina
miizakere sirasinda taraflar konular1 ve anlagilan durumlar1 not etmelidirler. Atalarimizin
dedigi gibi “s6z ugar, yazi kalir” mantigiyla anlagsma asamasinda anlagsma metnini

olustururmak taraflarin isini kolaylastiracaktir.

Miizakerelerin icras1 esnasinda yliiriitiilen tiim faaliyetler, taraflarin bir uzlagsma
saglamasi iizerinedir. Ancak “anlasmaya/uzlasmaya varamamak” da bir miizakere
sonucudur (Sigr1, 2018:100). Miizakerelerde taraflar hedeflerine ulasabilmek igin bir
araya gelirler ve genellikle de bir anlagsma ile miizakereyi sonlandirmak isterler. Fakat
miizakere sonucunda taraflar istediklerini elde edememis ya da elde ettikleri sonug
tatminkar degilse, miizakereden taraflar uzlasmaya varmadan ayrilabilirler. Bu da

miizakerenin dogal sonuclarindan bir tanesidir.

1.3.1.4 Degerlendirme Asamasi
Miizakerede anlagsma saglandiktan sonra taraflar anlasmayi kendi agilarindan

degerlendirirler. Miizakerelerin degerlendirilmesi sonraki miizakerelere hazirlanma
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acisindan 6nemlidir. Miizakereciler miizakere sirasinda yaptiklari hatalari, eksiklikleri bu
sekilde goérmiis olur ve ilerideki miizakerelerde ayni hatalar1 yapmamak adma ders
cikarirlar. Miizakerelerin sonuglarini taraflar kendi agilarindan degerlendirmek i¢in basar1
ve beklenti seviyesi iligskisini kurulmalidir (Sigr1, 2018:101). Miizakereden elde edilen
sonuglardan tatmin olma orani, miizakereden elde edilebilecek sonucun beklentisiyle
yakindan ilgilidir. Miizakerenin basarisi, anlagsma asamasinda ortaya ¢ikar ve kesinlik
kazanir (Demirpolat, 2008:61). Anlasma sonrasinda taraflarin s6zlii anlasmay1 yazili hale
getirmeleri gerekmektedir. Miizakereyi degerlendirme asamasinda miizakere siiresince
alman notlar ve flzerinden gecilen konular bu metnin degerlendirilmesinde ve
hazirlanmasinda taraflara kolaylik saglayacaktir. Anlasma metninin taraflarca
hazirlanmas1 ve onaylanmasi miizakerenin basari ile sonuglanmasi anlamina gelmektedir.
Satis goriismelerinde satig sozlesmeleri de bu sekilde hazirlanmaktadir. Fakat her satis
miizakeresi sonrasi bir anlagma metni ortaya ¢ikmayabilir, bu durumda taraflar toplantida
goriisiilen konular1 da not etmeli ve yaziya dokmelidirler. Bu durum satig miizakerelerinin

basari ile sonlanmasi agisindan 6nem tasimaktadir.

1.3.2 Miizakere Suirecinin Temel Unsurlari

Insanlarin miizakere etme sebebi, miizakeresiz elde edebilecekleri sonuclardan
daha iyi sonuglar elde edebilmektir (Fisher ve Ury, 1992:51). Daha iyi bir se¢enek
olmadig1 zamanlarda miizakere yoluyla genellikle karsilikli kazan-kazan iligkisi
giidiilerek miizakere edilir ve daha iyi sonuglar elde edilmeye calisilir. Miizakere
slirecinin temel unsurlar1 vardir. Bunlar; MEDAS (BATNA), MAS (ZOPA), Degis-

Tokus ve Diren¢ Noktasi’dir. Bu kavramlar asagida ayrintili olarak agiklanmaktadir.
1.3.2.1 Miizakere Edilmis Anlasmaya En iyi Secenek (MEDAS-BATNA)

Miizakere Edilmis Anlasmaya En Iyi Segenek kelimelerinin bas harfleri ile
olusturulan MEDAS kelimesi uluslararasi literatiiriin etkisiyle ulusal literatiirde de
BATNA olarak kullanilmaktadir. Ingilizce kisaltmast BATNA olan kelime, “Best
Alternative To a Negotiated Agreement” kelimelerinin bas harfleri ile olusturulmustur.
Bu tez calismasinda Ingilizce kisaltmast BATNA yerine ifadenin Tiirk¢e kisaltmasi olan
MEDAS kisaltmasi1 kullanilacaktir.
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MEDAS miizakere ile ilgili ¢alismalarda sik¢a kullanilan bir terimdir ve miizakere
edilen konulardaki segenekleri gelistirmek igin kullanilir. Iyi ve kuvvetlendirilmis bir
MEDAS miizakerede 6nemli bir avantajdir (Cetin, 2002:129). Miizakere seceneklerini
olusturmak ve bunlarin farkinda olmak hem miizakere giiciinii artiracak hem de miizakere
siirlarint belirleyecektir. Miizakere seceneklerinin ve sinirlarinin bilinmesi sayesinde
miizakereci miizakereyi daha iyi yonetilebilmektedir. Miizakereci gelecek olan tekliflere

belirledigi segcenekler sayesinde daha akilc1 cevaplar verebilecektir.

Miizakerede her iki tarafin da MEDAS’1 bulunmaktadir. Miizakere edilen tarafin
MEDAS’ 11 anlayabilmek ve bilgi sahibi olabilmek miizakere sirasinda karsi tarafin
onaylayacagi en alt seviye teklifi bilerek hareket etmeyi saglayacak ve tekliflerin de
MEDAS’a gére verilmesini saglayabilecektir. Ornegin; evini satmaya karar veren bir aile
evini 200.000 TL fiyat ile satmaya karar vermistir. Evi satin almak i¢in gelecek olan
teklifler bu fiyatin altinda olacagi i¢in evini satan ailenin segeneklerini olusturmasi
gerekmektedir. Secenekler arasinda, evi 180.000 TL’ye satmak olabilir, evi bir kafe,
restoran isletmecisine kiralamak olabilir, evi yikip yerine bir otopark yaptirmak ya da kat
karsilig1 bir miiteahhitte vermek diistiniilebilir. Evin satig siiresi uzadikga ve belirsizlik
devam ettikge ailenin segenek arayiglari da gogalacaktir. Bu segenekler sayesinde aile

miizakere ¢ercevesini ve kabul noktalarini belirleyecektir.

MEDAS gelecek olan diisiik tekliflere yalnizca bir dnlem degil, ayn1 zamanda
yaratict ¢oziimlerin kesfedilmesine izin verecek kadar esnek olma avantajini da
beraberinde getirmektedir (Fisher ve Ury, 1992:51). MEDAS, uygun olmayan teklifleri
reddetmek yerine, c¢ikarlarin daha 1iyi karsilanip karsilanmadigimi - gérmeyi
saglayabilmektedir. Gelecek olan tekliflerin ilgili tarafin MEDAS’1 ile karsilastirma

imkani saglamaktadir.

Miizakereye baslamadan 6nce MEDAS’in ne oldugunu bilmek c¢ok onemlidir.
Anlagmanin se¢enek alt sinirlar1 bilinmezse, anlagmaya varilan noktanin karsilastirilmasi
yapilamaz ve varilan anlagsma noktasinin uygunlugu belirlenemez. Bu nedenle ilgili
tarafin daha dnceden belirlenmis bir MEDAS’a sahip olmasi durumunda miizakereci taraf
MEDAS’tan daha kotii bir anlagmaya gitmeyecek ve muhtemelen daha onceden
belirlenmis olan MEDAS’a yonelecektir (Sigr1, 2018:125).
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Bir miizakerede anlagsma saglanabilmesi igin segeneklerin iyi belirlenmesi taraflar
icin gii¢ kaynagidir (Beenen ve Barbuto, 2014:150). Bu nedenle miizakereciler,
miizakeredeki giicii artirdigi igcin MEDAS’1 genisletmenin 6nemli bir amag oldugunu her

zaman akilda tutmalidir. (Cetin, 2002:129)

MEDAS’1in belirlenmesi i¢in; seceneklerin siralanmasi, degerlendirilmesi,
MEDAS’1n belirlenmesi, MEDAS’1n mevcut miizakereye uyarlanmasi ve rezervasyon
degerinin bir diger ifadeyle diren¢ noktalarinin belirlenmesi gereklidir (S1gr1, 2018:125).
MEDAS’iIm mevcut miizakereye uyarlanmasi yapilirken, diren¢ noktalarinin iyi
belirlenmesi gerekmektedir. Direng noktalari belirlenirken olasi tiim maliyetler de goz
oniinde bulundurulmali ve mevcut tekliflerle karsilagtirilmalidir. MEDAS olusturulurken
ornegin birim fiyat tekliflerinde tasima maliyeti, minimum siparis miktar1 (MOQ),
minimum sevkiyat miktari, katma deger vergisi (KDV), giimrik vergisi gibi satisi
etkileyebilecek tiim unsurlari1 da hesap etmek gerekmektedir. Satis konusunda MEDAS
agirlikli olarak birim fiyatlar ya da hizmet tizerinden ilerleyecektir. Diger alanlarla da
MEDAS’1 hesaplarken anlasmazliktan dogabilecek tiim masraflart da hesap etmek
gerekmektedir. Ornegin anlasmazlik sonras1 konu mahkemeye gétiiriilecek ise mahkeme,
avukat, yol giderleri vb. tiim masraflarin da hesap edilerek MEDAS’1n diren¢ noktalari

ile birlikte olusturulmasi gerekmektedir. (Sigr1, 2018:126)

MEDAS miizakerelerden karli ayrilabilmek i¢in olusturulmaktadir. Miizakerenin
muhtemel sonucu MEDAS’tan ko6tii durumda ise miizakere sonuca varilmadan
bitirilmelidir (Demirpolat, 2008:44). Miizakerenin sonucu MEDAS’tan kotii durumda
ise miizakere baska bir konuma evirilmelidir (Wertheim, vd., 2019:105). Ornegin,
muhtemel satig1 yapilan {rlinin farkli bir pazarda daha yiiksek fiyatla satiginin
yapilabilmesi bir 6nceki miizakereyi farkli noktaya tasimaktir. Verilen teklif MEDAS tan
diisiik oldugu i¢in miizakereci (satis eleman1) miizakereyi sonlandirmis ve tiriinleri farkl

bir pazarda satma segenegini segmistir.
1.3.2.2 Muhtemel Anlasma Sinirlar1 (MAS)

Literatiirdeki adi ZOPA olan ve Zone of Potential Agreement ingilizce
kelimelerinin bas harfleriyle olusturulan ZOPA kisaltmasi Tiirkce Muhtemel Anlagma
Sinirlar1 olarak ifade edilmektedir ve MAS kisaltmas: ile kullanilmaktadir. MAS,
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miizakeredeki taraflarin direng noktalar1 arasinda kalan alani temsil etmektedir (Si8r1,
2018:123). Taraflar birbirlerinin muhtemel anlagsma noktalarin1 bir diger ifadeyle
MEDAS’larin1 birbirlerine sorular sorarak ve teklifler yaparak kesfetmeye c¢alisir ve
birbirleri arasinda anlasma saglanabilecek ortak noktalarin olup olmadigini kontrol
ederler. MAS alanimin disinda kalan teklifler taraflarca reddedilir. Olumlu ve olumsuz
anlagma alan1 olarak bu alan ikiye ayrilabilir. Tekliflerin kabul edilebildigi alan olumlu

anlasma alan1 olarak adlandirilir. Asagidaki Sekil 3’te Olumlu Anlagsma Alani

goriilmektedir.
Saticinin Saticimn
Direnc Noktasi Hedef Noktasi
8 3
E
=T
(-1
3.
i I = I : |
5 10 i 15 20
8
(@]
Alicinin Pazarlik Alam
o {
Alicimin Alicinin
Hedef Direnc
Noktas1 Noktasi

Sekil 3: Olumlu Anlagsma Alani-Araligi
Kaynak: Unsal S1gr1,2018:124, Miizakere

Yukaridaki Olumlu Anlasma Alan1 veya Araligini gosteren Sekil 3’teki gibi alicinin
direng noktasi bir diger ifadeyle son fiyat:1 saticinin diren¢ noktasindan biiyiik ise olumlu
anlagma aralig1 olusur. Bu durumda miizakereler olumlu geger ve sonug da her iki taraf
igin de olumlu gergeklesir. Bu durum miizakerelerde istenen durumdur. Taraflar 6ncelikle
hedef noktalarindan miizakereye baslarlar. Baglangigta Olumlu Anlasma Alam belli
edilmez. Bu alan miizakere devam ettik¢e, taraflarin birbirlerine sorular ve teklifler
yoneltmesi sonucunda ortaya ¢ikar ve her iki tarafin teklifleri Olumlu Anlasma Alanina
ulastiginda miizakerede olumlu sonug elde edilir ve bu alanda degis-tokus gergeklesir.

Asagidaki Sekil 4’te ise Olumsuz Anlasma Aralig1 goriilmektedir.
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Sekil 4: Olumsuz Anlagsma Alani-Aralig
Kaynak: Unsal S13r1,2018:124, Miizakere

Yukaridaki Olumsuz Anlasma Alani/Araligimi gosteren Sekil 4’te goriildiigi gibi
saticinin direng noktasi bir diger ifadeyle son fiyati alicinin direng noktasindan biiyiik ise
olumsuz anlagma alani olusur. Bu durumda taraflarin teklifleri ortak noktada bulusamaz
ve degis-tokus islemi gerceklesemez, bu durum miizakereler agisindan istenmeyen
durumdur. Bu durumda ya miizakere kesilir ve hi¢ yapilmaz ya da taraflarin birbirlerine
teklifler sunarak olumlu ortak alani olusturmalar istenir. Taraflarin MEDAS’1 bir diger

ifadeyle B planlari ile olumlu ortak alan olusturulabiliyor ise miizakere devam edecektir.

1.3.2.3 Diren¢ Noktasi (Son Fiyat/Teklif)

Direng noktasi, miizakerenin artik devam ettirilemeyecegi ve kabul edilebilecek en
son noktadir (S1gr1, 2018:127). Miizakereciler belirledikleri bu noktadan daha fazla taviz
vermek istememektedirler. Direng noktasi ,yabanci kaynaklarda “rezervation value” ya
da “walkaway” olarak da adlandirilmaktadir (Wertheim, vd., 2019:105). Bu nokta
MEDAS ile belirlenmelidir. Saglam temellendirilmis bir son fiyat ve MEDAS, miizakere
stirecinde ihtiya¢ duyulacak olan giiveni saglayacaktir (Demirpolat, 2008:46). Miizakere

konusu rakamlar iizerinden fiyat odakli ilerliyor ise ¢ogunlukla Diren¢ Noktasi ile
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MEDAS ayni olacaktir. Ornegin, bir aile evine cam balkon yaptirmaya karar vermistir ve
en iyi fiyat olarak 3.000 TL bir isletmeden fiyat teklifi almistir. Aile bir diger isletmeden
ayni is icin fiyat teklifi isterken 3.000 TL ailenin diren¢ noktasi olacaktir. Rakamsal
miizakerelerde MEDAS ile son fiyat ayni olmaktadir. Fakat diger miizakerelerde durum

farkli olabilmektedir.

Ormnegin; 2019 yilinda Tiirkiye, Rusya’dan S-400 hava savunma sistemlerini satin
aldig1 icin ABD ile diretici ortagt oldugumuz F-35 ugaklarinin teslimatinda sorun
yasanmistir. ABD igin S-400 fiizelerinin alinmasi F-35 teslimatinin direng noktas1 olarak
goriinmektedir. Tirkiye S-400 fiizelerini satin alarak Amerika’nin direng¢ noktasini
zorlamistir. Fakat ABD Bagkani Donald Trump ile Tiirkiye Cumhurbaskan1 Recep
Tayyip Erdogan’in G-20 Osaka zirvesi sirasinda yaptigr miizakereler sonucunda, Tiirkiye
Amerika’dan 100 adet Boeing ucak satin alacagini beyan etmistir ve miizakerelerin seyri
degismistir. Bu tablodan Tiirkiye’nin S-400 alimi Amerika i¢in diren¢ noktasi olarak
goriilse de Boeing ucaklarinin siparisi ile diren¢ noktasit degismistir. Tiirkiye’nin Rus
tiretimi SU-57 alabilme segenegi de bu tiir bir ugaga sahip olabilmesi i¢in Tiirkiye nin
MEDAS’1dir.

Miizakereler ilerledikce bir miizakereci, hareket alaninin azaldigi mesajini karsi
tarafa vermek ister. Bu da son teklif ile yapilir (S18r1, 2018:132). Miizakerecilerin daha
fazla ilerleyecek noktalari kalmadiginda taraflar son tekliflerini yaparlar. Son teklif
yapilirken acik bir sekilde son teklifi ve daha fazla asagi inilemeyecegini ya da yukari
cikamayacagini belirten ciimleler kurulur. Ornegin, “bu arabaya verecegim en yiiksek
fiyat 73.000 TL’dir, daha fazla bir kurus veremem!” , “ bu tiir bir iirlinii piyasada 27
TL’den asag1 bulamazsin, daha alt1 bana uymaz...” gibi sozlerle teklifte yapilabilecegin
en iyisinin yapildigin1 ve daha fazla da fiyatta geri gidilemeyecegini ya da yukariya

cikilamayacagini miizakerede belirtilir.
1.3.2.4 Degis-Tokus

Taraflarin farkli degerlere sahip olmasi, degis tokus i¢cin imkan yaratir (Cetin,
2002:131). Degis tokuslar taraflarin farkli ekonomik durum ve imkanlara sahip
olmasindan kaynaklanir. Bir tarafin degersiz gordiigli bir {riine, diger tarafin ihtiyaci

olabilir. Uriinii degersiz goren taraf icin ise diger tarafta degerli gordiigii bir iiriin olabilir
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ya da kendi iiriinii igin isteyebilecegi bir iicret vardir. Ihtiyaglarin ve degerlerin farkl
olmasi degis tokusu ortaya ¢ikarir. Bir degis tokus islemi sadece ilgili ihtiyag ve taleplerin
kesin bir bilgisini degil, ayn1 zamanda tatmin etme yetenegini de gerektirir. Bunu
basarabilmek icin, her iki tarafin da digerlerine bir degeri olan yeterli miktarda iiriin,

nesne ya da imtiyaz sunabilmesi gerekir (Saner, 2005:75).

Ihtivaclar
(Maslow,1954)
", \ ..
f/ N\ ;’/\ \ Kendini
/ ’—‘\\ ____________ F‘ ‘ __Gergeklestirme
/ — »/ | | _ Saya & Saygmhk
/ R — >/ | \____Aitolma & Sevgi
/ ! | ‘ N\ 173/ ‘ \ Gﬂve1_1_1j_l_<
/ N2/ ||\ Temellhtiyaclar
Miizakereci A Miizakereci B

Sekil 5: Kars1 Tarafin Ihtiyaglarim Karsilama
Kaynak: Raymond Saner, 2005:75, The Expert Negotiator

Pawlow’un ihtiyaclar hiyerarsisini temel alarak degis tokus tablosu olusturan
Raymond Saner, miizakereciler arasinda ihtiya¢ farkliliklarin1 belirten tablo ile degis

tokusu ¢alismasinda anlatmustir.

Degis-tokusun gerceklesmesi icin taraflarin istekleri ve ihtiyaclarinin yaninda,

tatmin edici tekliflerde de bulunmalar1 gerekmektedir (Saner, 2005:75).

1.4 MUZAKERE TURLERI

Miizakere tiirleri goriismelerin amaci ve sekillerine gore degismektedir. Miizakere
tiirlerini belirleyici bir¢ok etmen vardir. Miizakerelerin yapis sekline ve yapisina gore
miizakere tiirlerine adlar verilir. Birebir yapilan miizakereler, grup ile yapilan, gruplar ile
yapilan miizakereler miizakerecilerin sayisina gore isimlendirilen miizakerelerdir.
Miizakerecilerin amaglarina gére miizakereler kazan-kazan, kazan-kaybet, yikici, yapici
gibi isimlere gore adlandirilirlar. Miizakerecilerin davraniglarina goére miizakereler sert

veya yumusak miizakereler, siirelerine gore miizakereler uzun vadeli, kisa vadeli
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miizakereler olarak adlandirilirlar. Bu agidan miizakere tiirlerine birgok isim verilebilir.
Fakat literatiirde miizakereler temel olarak iki baslik altinda toplanmaktadir. Bunlar;
yapici ve yikici miizakere tiirleridir. Yapici miizakereler biitiinlestirici miizakereler
olarak, yikic1 miizakereler ise paylastirict ya da dagitici olarak adlandirilirlar. Literatiirde
uzlasmaci miizakere tiirii ile de az da olsa karsilasilmaktadir. Uzlasmaci miizakere tiirli

bu tezde ele alinacaktir.

Asagidaki Tablo 1°de Yapici, Yikict ve Uzlasmact miizakere tiirleri ve bu tiirlere

gore alinan pozisyonlarin 6zellikleri kisaca verilmistir.

Tablo 1: Miizakere Tiirlerine Gore Alinan Pozisyonlar

YAPICI

YIKICI

UZLASMACI

Katilimcilar arkadasgadir.

Katilimcilar diismancadir.

Katilimcilar problem ¢oziiciidiir.

Anlagma amagtir.

Zafer amagtir.

Amag, verimli ve dostane bir
sekilde ulasilan akillica bir
sonugtur.

Mliskiyi gelistirmek igin
tavizler verilir.

Iliskinin sart1 olarak imtiyazlar
istenir.

Insanlar problemlerden ayristirlir.

Insanlar ve sorunlar
izerinde yumusak olunur.

Insanlar ve sorunlar iizerinde sert
olunur.

Insanlar ve sorunlar
lizerinde yumusak olunur.

Karsi tarafa giivenilir.

Kars1 tarafa giivenilmez

Giivenden bagimsiz
olarak devam edilir.

Pozisyon kolayca degisebilir.

Pozisyon degismez.

Pozisyonlara degil ilgi
alanlaria odaklanilir.

Teklifler yapilir.

Tehditler yapilir.

Kars: tarafin ilgi alanlar kesfedilir.

Alt sinir agiklanir.

Alt sinir yanlis belirtilir.

Alt sinirdan kaginilir.

Anlagmaya varmak i¢in tek

Anlagmanin bedeli olarak tek

Karsilikli kazang

taraﬂlela??gé)ilﬁi kabul tarafli kazang talep edilir. i¢in se¢enekler olusturulur.
Karst targ fin lf?bul Kendinin kabul edebilecegi Se¢mek i¢in birden fazla secenek
edebilecegi

bir cevap aranir.

bir cevap aranir.

diistiniiliir ve sonra karar verilir.

Anlagmada 1srar edilir.

Pozisyonda 1srar edilir.

Objektif kriterleri kullanmada
wsrar edilir.

Bir irade yarigmasindan
kaginilir.

Irade yarismasi kazanilmaya
caligilir.

Isteginden bagimsiz standart
sonuglara ulagilmaya calisilir.

Baskiya izin verilir.

Baski uygulanir.

Baskiya degil, prensiplere izin
verilir.

Kaynak: Fisher ve Ury, 1992:11, Getting to Yes
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Tablo 1 miizakere tiirlerine gore miizakerecilerin aldigi pozisyonlari belirtmektedir.
Sert, yumusak ve prensipli olarak adlandirabilecegimiz bu pozisyonlar miizakerenin
amaci ve stratejisine gore belirlenmektedir. Yikict miizakereci sert, yapici miizakereci
yumusak ve uzlagmaci miizakereci ise prensiplerine gore hareket etmektedir. Yikici
miizakereci kars1 tarafi diigmanca algilarken, yapict miizakereci dostca algilamaktadir.
Uzlasmaci miizakereci ise miizakere konularina odaklanmaktadir. Yikici miizakere
pozisyonu alan miizakerecilerin hedefleri kesin zaferken, yapici miizakerecilerin hedefi
anlagsmadir. Uzlagmaci miizakereciler ise her iki taraf i¢in verimli olabilecek bir sonuca
ulagsmaktir. Yikict miizakereciler baski yanlisiyken, yapict miizakereciler baskidan
kaginmaktadirlar. Uzlagmaci miizakereciler ise baskiya odaklanmak yerine hedeflerine

odaklanmaktadirlar.

1.4.1. Yikic1 (Paylastici) Miizakereler

Literatiirde paylastirici, yikict ve dagitict miizakereler olarak da gecen yikici
miizakereler, kaynaklar smirli oldugunda, taraflardan birinin kazanci digerinin kaybi
oldugunda, taraflar arasinda gelecekte uzun vadede etkilesim 6ngoriilmedigi durumlarda
yaygin olarak tercih edilen bir miizakere tiiriidiir (S1gr1, 2018:62). Bu miizakere tiirii
kisith kaynaklarin dagilimini, sifir toplamli (zero-sum) ya da kazan-kaybet (win-lose)
yapili miizakereleri icermektedir (Walton ve McKersie, 1965:275). Sabit pastadan pay
alma durumunun oldugu, miizakere edilen kaynaklarin kisitli oldugu, taraflarin birinin
kazancimin digerine kayip olarak goriildiigi, taraflarin birbirlerine kisith bilgi
paylasiminda bulundugu, uzun vadeli iliski yerine kisa vadeli iliski giidiilen durumlarda
karsilasilan miizakere tiirli yikici miizakere tiirlidiir. Bu miizakere tiirii, dagitici, boliicii,
kazan-kaybet, sifir toplamli miizakere tiirleri olarak da anilmaktadir (Sigri, 2016:62).
Efsanevi sabit pasta (mythical fixed pie) anlayisina gore bir tarafin pastadan aldigi pay
daha fazla olursa, diger taraf daha az alir. Bu anlayisa gore kaynaklar artirllamaz (Shu,
vd.,2012:246). Ornegin ¢evreci ve sanayici liderler, ¢evre diizenlemesi, arazi, toprak gibi
konularda siklikla kutuplasmis goriisleri benimserler. Bu iki 6rnekte taraflarin pastalari
sabittir ve pay almak igin yarisirlar. Oysaki bir miizakerede birden ¢ok boyut mevcut
olabilmektedir. Taraflar bu farkli boyutlar1 incelemeye kalktiklarinda anlagsmay1 kolayca
saglayabilecek durumlarin olusacagini gorebileceklerdir. Kazan-kaybet odakli miizakere
tiirlerinde taraflar birbirlerini dostca algilamadiklar1 i¢in bu tiir durumlara ulagsmada

zorluk ¢cekmektedirler. (Ven ve Poole, 1995:517)
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Yikict miizakere, miizakerecilerin miimkiin oldugu kadar fazla talep etmeye
odaklandiklarinda kullandiklar1 davranis sekilleridir (Walton ve McKersie, 1965:275).
Dagitic1 miizakerelerde taraflar miimkiin oldugunca fazla taleplerle miizakereden
olabildigi kadar fazla payla ayrilmak isterler. Yikici miizakere stratejilerinde taraflar
temel olarak i strateji izlerler. Bunlar, al ya da birak, nesnel ya da adil standartlar ve ilk
teklifler ve pazarliktir (Bret ve Thompson, 2016:69). Miizakereciler bu miizakere tiiriinde
keskin davranislarla pastadan paylarimi almaya ¢alisirlar. Al ya da birak stratejisi
Bulvarizim (Boulwarism) olarak da adlandirilmaktadir (Cohen, 2002:120). Bulvarizim,
miizakere edilmeyen bir teklif ya da karsi tekliftir (Forkosch, 1967:679). Diinyaca tinlii
General Electric isletmesinin eski baskan yarcimcist Lemuel Boulware sayesinde
literatiire girmistir. Bulvarizm, miizakerelerde daha fazla revizyona gidilemeyen,
tizerinde konusulup miizakere edilemeyen ilk teklife denir. Miizakerelerdeki bu tiir ilk
teklif durumlarma Ingilizce literatiirde “anchoring” bir baska deyisle ¢apa atma denir.
Capa atma, miizakerelerde iyi bilinen, {inlii bir 6n yargidir. Capa atmanin uygulandigi
miizakerelerde miizakerecinin miizakeredeki pozisyonu genelde ilk pozisyon olmaktadir

(Gimpel, 2007:59).

Ik teklifler, tekli ya da g¢oklu miizakerelerde olsun, miizakerenin gidisatini
yonlendirmekte, ve sonucu giiglii bir sekilde dogrudan etkilemektedir (Brett ve
Thompson, 2016:69). Miizakerelerde ilk teklifin 6nemi yiiksektir. Genellikle ilk teklife
gore miizakere goriismeleri sekillenir. Ilk tekliflerin u¢ noktalarda olmasi miizakere
goriismelerini ¢ikmaza sokabilir. Capa atma, miizakerelerde bazen 6n yargili sonuglara
neden olabilmektedir. Ayrica ¢apa atma durumunda miizakerecinin sahip oldugu istek
seviyesi dogrudan belli edilmis olur (Laurie R.,vd., 1990:10). ilk teklifler miizakerenin
onilinii agmak i¢in ve olas1 goriismelerde elde edilebilecek kazanci gorebilmek igin
reddedilmelidir. Tlk teklif avantajmin altinda yatan psikolojik sebep muadillerinin ve
onlarin konumlandirmasinin yetersiz olmasidir (Brett ve Thompson, 2016:69). Fakat
yikict stratejiyi Oncelikli olarak kullanan miizakereciler daha az yikici Stratejiyi
kullananlara nazaran daha fazla deger talep ederler. Ancak tipik olarak deger yaratacak
olan takaslari, pazarliklar1 tespit edemezler. Kong ve arkadaslarinin Harmet ve
Cummings’in ¢alismasindan aktardigina gore (Kong, vd., 2014:1238) Avrupa, Amerika
Birlesik Devletleri ve Dogu Asyali miizakereciler karsilastiklar ilk teklif arzuladiklar

durumdan daha iyi olsa dahi ilk teklifi (anchoring) reddederler.
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Miizakerelerde capa atma diren¢g noktasiyla baslarsa miizakerenin ilerlemesi
miimkiin goriilmez. Burada al ya da birak taktigi uygulanir. Ilk teklif ya kabul edilir ya
da edilmez. Miizakereye direng noktasiyla baslanmasi dolayisiyla pazarlik i¢in bir firsat
taninmis olunmaz. Ayn1 zamanda miizakereci direng noktasina ¢apa atarak muhtemel

anlagma sinirinda MAS (ZOPA) bir teklif vermis olur.

Yikici ya da diger adiyla paylastirict miizakere iki sart altinda uygun goriilmektedir.
Miizakerecinin karsi tarafa nazaran ¢ok iyi bir MEDAS’1 vardir ya da miizakerecinin
miizakereden beklentisi ya da diger taraf ile ileride tekrar miizakere etme diislincesi
olmamasidir (Beenen ve Barbuto, 2014:150). Bu durum yikict miizakereye bagvuran
miizakerecinin diger taraf {izerinde bir hakimiyet kurmasini saglar ve kisa donemli ya da
tek goriismeli miizakereye odaklanilir. Her iki taraf ayni giice sahip oldugunda ve taraflar
anlagsmazliga distiiglinde yikici miizakere stratejileri miizakereyi ¢ikmaza sokacagindan

biitiinlestirici miizakere stratejileri bu durumda daha uygun olacaktir.

Yikict miizakerelerde miizakereciler, asir1 teklifler ve asir1 kars1 koyuslar, secici,
stratejik ve direngli bilgi paylagimlari ile deger yaratmaya bir diger ifadeyle rakibin
pastadan paylarin1 kesmeye ¢aligirlar (Kong, vd., 2014:1238).

1.4.2. Yapic1 Miizakereler

Yapici miizakereler, yikict miizakerelerin aksine daha olumlu gecen ve uzun vadeli
iligki giidiilen miizakerelerdir. Yapict miizakerelerde kazan-kazan iliskisi giidiilerek
pastanin genigletilmesi ve pastadan taraflarin optimum diizeyde pay alabilmesi ve
aldiklar1 bu paydan taraflarin tatmin olarak miizakereden ayrilmasi amaglanir. Yapici
miizakerelerde taraflarin isbirligi mevcuttur (Demirpolat, 2008:16). Yapict miizakere,
literatiirde biitiinlestirici miizakere olarak da adlandirilmaktadir. Yapici bir diger ifadeyle
biitiinlestirici miizakereler taraflara karsilikli problem ¢6zme, kazan-kazan iliskisi giitme,

ortak yap1 olusturma gibi imkanlar saglamaktadir (Walton ve McKersie, 1965:275).

Yapici miizakerelerde taraflar arasinda anlasmaya varilabilmesi i¢in taraflarin istek
diizeyi yiiksektir (Laurie R., vd.,1990:10). Taraflar yapici miizakerelerde kazan-kazan
iligkisi giittiikklerinden miizakerelerden uzlasma ile ¢ikma istekleri diger miizakere
tiirlerine oranla daha fazladir. Miizakereciler bu tiir miizakerelerde uzlasma karsiti

olmazlar ve uzlasabilmek igin gabalarlar.
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Miizakereciler, yapict miizakere tiiriinde agikca bilgi paylasimindan kaginmazlar ve
birbirlerine karsilikli sorular sorarak birbirlerinin taleplerini anlamaya ¢alisirlar (Brett ve
Thompson, 2016:69). Yapict miizakerelerde taraflar ortak deger olusturmak igin
cabalarlar (Walton ve McKersie, 1965:275). Her iki tarafin kazanmayi amagladigi
miizakerelerde taraflar birbirlerine a¢ik davranir ve yanlig bilgi vermekten kaginirlar.
Karsilikl1 sorular sorarak amaclarint ve hedeflerini birbirlerine bildirirler. Yapici
miizakerelerde bilgi paylasimi yiiksek diizeyde onemlidir. Bilgi paylasimi sayesinde
taraflar birbirlerinin taleplerini anlar ve miizakereye bu dogrultuda devam ederler.
Literatiirde ii¢ yapici miizakere stratejisi vardir. Bunlar; agik bilgi paylagimi, dahili
bilgilerin paylasimi1 ve sezgisel deneme yanilmadir (Brett ve Thompson, 2016:10). i¢
bilgi paylasimi ¢ok fazla tercih edilmemekle birlikte, sezgisel deneme-yanilmalar ve i¢
bilgi paylasimi hakkinda literatiirde ¢ok fazla ¢calisma bulunmamaktadir. Bu ¢calismalara
nazaran disa ag¢ik bilgi paylasimi hakkindaki ¢alismalar daha fazladir. (Olekalns, Smith,
ve Walsh, 1996; Olekalns ve Smith, 1999; Liu ve Wilson, 2011)

Yapict miizakere kazan-kazan veya genisletilmis pasta yaklasimina sahiptir (Sigr1,
2018:65). Bu miizakere yaklasimina sahip miizakereciler ortak hedeflerin ve ¢ikarlarin
altin1 gizerek hareket ederler. Ornegin, yapici miizakere stratejisini kullanan bir ev sahibi
yeni bir kiract bulmanin arama maliyetini, bos bir miilkiin tutma maliyetini ve istikrarl
bir kiracimin faydalarint g6z oOniinde bulundurabilir. Kira miktari, dikkate alinmasi
gereken konulardan sadece bir tanesidir. Miizakereci gelecekte diger tarafla (6rnegin,
yiiksek kalite ve hizmet gerektiren stratejik bir tedarik¢i) ilgilenmeyi umuyorsa, yapici
bir strateji genellikle en iyisidir. Alternatif olarak, eger miizakerecinin istlinliigli yoksa,

yapici bir strateji diistiniilebilir (Beenen ve Barbuto, 2014:150).

1.4.3. Uzlasmaci Miizakereler

Uzlasmaci miizakere tiiriine literatiirde daha az rastlanmaktadir. Buna karsin,
uzlagmaci miizakere, miizakerecilerin ortak amaca ulasabilmek i¢in en fazla kullandiklar
miizakere tiliriidiir. Miizakerelerde taraflar masaya uzlagsmak i¢in otururlar. Fakat uzlagsma
ile sonuglanmayan miizakereler de elbette mevcuttur. Anlasmazlik ile sonuglanan
miizakeler de bir uzlas1 sonucudur. Iki tarafin anlasmaya varamadan bitirdigi ve devam

etmedigi miizakereler anlagmaya varmayan uzlasilardir. Bu tiir miizakerelerle de
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karsilasilmaktadir. Fakat her iki tarafin ¢ikarlarinin ortiisecegi sonug¢ bulunmadigi siirece

miizakereleri ¢ozmek zorlagmaktadir (Laurie R., vd., 1990:13).

Miizakerelerde taraflar genellikle iki tarafin tatmin olacagi ¢ikara ve sonuca
ulagabilmek i¢in masaya otururlar. Yikici miizakerelerde de sonuca ulagsmak icin masaya
oturulsa da kisith imkanlarda taraflar birbirlerini diisman olarak goriir ve birbirilerine
yapict miizakerelerdeki gibi dostca bakmazlar. Uzlagsmaci miizakerelerde taraflar
birbirlerini dost ya da diisman olarak algilamaktan ¢ok miizakere konularina ve
durumlarina odaklanirlar. Uzlagmaci miizakereler gercege yakin tekliflerle baglar ve
sonuca da bu sekilde ulagilir. Bu anlamda gergekgi agilis teklfileri ile baslayan

miizakereler daha olumlu sonuglanabilir (Laurie R., vd.,1990:10).

Bazi miizakereciler ¢ikarlarina daha hizli ve kolay ulasabilmek ic¢in yikic
miizakereyi, bazi miizakereciler ise yapict miizakereyi tercih etmektedirler.
Miizakereciler, bu iki durumdan da faydalanarak ve ¢ikarlarini diisiinerek miizakerenin
gidisatina gére pozisyon alirlar Uzlagsmaci miizakereciler en uygun miizakere strateji ve
taktiklerini kullanirlar. Miizakerenin igerigine gore beceri gelistirirler, kullanirlar ve

miizakereyi en uygun davranislara goére yonlendirirler. (Chapman, vd., 2017:943).

Uzlagmaci1 miizakereci i¢in en temel beceri, miizakere durumunu ve karsi tarafi
tanimlama ve belirli bir miizakere icin hangi beceri setinin en uygun olacagini
belirlemedir (Chapman, vd., 2017:946). Uzlagsmaci miizakereciler miizakere yapisini ve
konularini inceler, yapict ve yikict miizakere taktiklerini bir set halinde kullanarak

miizakere ederler. (Fisher ve Ury, 1992:6)

1.4.4. Alternatif Miizakere Tiirleri

Miizakereler genellikle yliz yiize ve iki grup ya da gruplar halinde yapilan
gorliismeler olarak anlasilir. En yaygin sekli dogrudan goriisme olan miizakerelerin farkl
goriisme yontemleri de vardir. Taraflar arasindaki mesafe farklari, ayni ortama gelememe
gibi nedenlerden dolayr miizakereciler mektup, telefon, e-posta gibi yontemleri de
kullanmaktadirlar. Teknolojik gelismeler alic1 ve satict miizakerelerini daha verimli hale
getismis olmasma karsin miizakerelerin temel siire¢ ve amaglarin1 degistirememistir

(Graham, vd., 1988:48).

Asagida alternatif miizakere tiirleri daha ayrintili olarak ele alinmaktadir.
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1.4.4.1. Mektupla Miizakere

Gliniimiiz teknolojisinin getirmis oldugu imkanlar sayesinde satig miizakerelerinde
pek fazla rastlanmayan bir miizakere tiiri olan mektupla miizakere, uluslararasi iliskiler
alaninda, kamu kurumlarinda, hukuki islerde olduk¢a yaygin kullanilmaktadir. Ulkelerin
birbirlerine gonderdikleri mektuplar uluslararasi iligskilerde temel miizakere araglarindan
bir tanesidir. Kamu kurumlari aralarindaki yazisma stillerini e-imza sayesinde yavas
yavas elektronik ortama ge¢irmeye baslasalarda yine de 6nemli bir kismi hala mektup ile
yapilmaktadir. Adli durumlarda tiim bildirimler mektup yolu ile yapilmaktadir. Ticari ve
idari miizakerelerin bir yazi dizisiyle baglamasi olagan bir durumdur ve mektuplar
miizakere Oncesi hazirlik stirecinin degil, miizakere yiiriitme siirecinin bir parcasi olarak
kabul edilmelidir (Cetin, 2002:297). Mektuplar miizakere ortamini1 hazirlayan araglar

olup taraflar1 ayni ortamda bulusturmak i¢in de kullanilmaktadir.

Mektupla yapilan miizakereler, ylizylize miizakereler ile karsilastirildiginda daha

etkili olmamakla birlikte bazi avantajlara sahiptir. Bu avantajlar sunlardir. (Cetin,

2002:299)

e Zaman tasarrufu saglayabilir.

e Olumsuz durumlarda yiiz ylize goriismeden 6nce sorunlarin mektup yoluyla ele
alinmas1 konuya daha akilc1 ¢oziimler saglayabilir.

e Miizakerenin tiim goriisme kayitlar: tutulmus olur.

e Karmagik tekliflerin yaziya dokiilmesini ve tiizerinden kolayca ge¢ilmesini

saglayabilir.

Mektupla miizakerenin bu avantajlarinin yaninda miizakereleri yavaslatmasi
dezavantajidir. Bir diger dezavantaj ise miizakereler sirasinda olusan anlagsmazliklarin da
kayzt altina alinmis olmasidir. Gizli tutulmak istenen bilgiler ya da gériismelerin mektupla

miizakerelerde gizli tutulmasi da zorlagsmaktadir.(Cetin, 2002:300)

1.4.4.2. Telefonla Miizakere

Teknolojinin sagladigi imkanlar sayesinde yiiz yilize miizakerelerde doniigiimler
olusmustur. Telefon miizakereleri yiiz yiize miizakereler ile kiyaslandiginda
miizakerecilere dnemli dl¢lide zaman ve ekonomik tasarruf saglamaktadir. Her seferinde

taraflarin birbirleri ile goriismesini azaltan bu yontem aktif bicimde satis miizakerelerinde
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kullanilmaktadir. Telefon miizakerelerinin zaman, hiz, ekonomik avantajlarinin yaninda
bazi dezavantajlart da bulunmaktadir. Telefon eden kisinin aranan kisi iizerinde her
zaman bir psikolojik iistiinliigii bulunmaktadir (Buzagicioglu, 2018). Miizakere 6nceki
boliimlerde de ele alindig1 gibi bir 6n hazirlik gerektirmektedir. Telefon edilen kisi
miizakereye hazirliksiz yakalanabilir. Bu durumda aranan kisi miizakereyi ertelemenin

yollarini arayip ilgili konu tizerinde c¢alisip tekrar doniis yapmalidir. (Cetin, 2002:302)

Bir telefon ¢agrisinin, bir isi yarida kesebilen plansiz ve beklenmedik dogasi, yiiz
yiize miizakerelerde gosterilen dikkat ve direnci bazen azaltabilir (Cetin, 2002:300).
Telefonla miizakereler daha fazla yanlis anlasiimaya meyillidir ve hayir cevabi daha
kolay duyulabilir. Telefon miizakerelerinin bir diger dezavantaji ise kisa siirmesidir.
Telefon miizakerelerinde taraflar ses tonlamalarina ve kullandiklar1 kelimelere ¢ok dikkat
etmelidirler (Diizer, 2010:34) Satis elemanlar1 telefon miizakerelerinde hizli davranip,
kesinlikle fiyat miizakeresi yapmamalidirlar. Fiyat verme gibi ciddi durumlar 6nemli bir
maliyet hazirlig1 gerektirmektedir. Dalgin bir anda gelen telefonda devam eden kritik bir
satig miizakeresine iligkin fiyat alinmak istenebilir. Aranan kisi eger son durum hakkinda
bilgi sahibi degilse ve iriiniin maliyeti hakkinda g¢alismalar devam ediyorsa fiyat

vermemelidir ve telefon muzakeresini ertelemelidir.

Telefon miizakerelerine isletmelerin ¢agri merkezi boliimleri de eklenebilir.
Ozellikle B2C is modelinde gesitli isletmelerin ¢agr1 merkezleri telefon miizakereleri icin
olusturulmustur. Miisteriler sorunlarmi ¢6zmek i¢in 1ilgili isletmelerin ¢agri

merkezlerindeki miisteri temsilcileri ile goriismektedirler.

1.4.4.3. Elektronik Posta Yoluyla Miizakere

Elektronik posta giiniimiiz ticaretinde en hizli ve anlik iletisim sekillerinden biridir.
Neredeyse tiim alanlarda kullanilmaktadir. Cogu isletme igeride ve disarida e-posta
kullanarak iletisimlerini siirdirmektedir. Bu yontem en hizli ve en diisik maliyetli
yontemdir. (Demirpolat, 2008:21) Elektronik posta sayesinde miizakere konular1 yaziya
dokiilmiis olur. ileride olasi bir anlasmazlikta taraflar gegmis e-postlarini kontrol ederek
s06z konusu anlagsmazlig1 kolayca ¢ozebilirler. E-postalarin bir silsile halinde ayn1 konu

basligi ile devam etmesi anlagmazliklar1 azaltmaktadir.
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E-posta miizakere yontemi kiiresellesen diinyada tilkeler arasi ticaret yapan
isletmelerin olmazsa olmazidir. Ornegin, Tiirkiye’nin Bursa ilinde bir isletme ile
ABD’nin dogu tarafinda Columbia,SC’de bulunan isletme aradaki zaman farki
dolayisiyla ¢aligma saatleri g6z 6niinde bulunduruldugunda sadece giinde iki saat kadar
ayni zaman igerisinde ¢alisabilmektedir. Bu durum taraflarin uzun gériismeler yapmasini
zorlagtirmaktadir. E-posta yontemi ile taraflar bilgileri kolayca birbirlerine
aktarabilmektedir ve telefonla gériismeye ya da farkli iletisim araglari ile gériismeye daha

az konu kalmaktadir.

1.4.4.4. Goruntiilii Goriisme Yoluyla Miizakere

Teknolojinin is hayatina sagladigi goriintiilii goériisme sayesinde uzaklar yakin
olmustur. Skype, Whatsapp, Facetime gibi uygulamalar sayesinde iletisim ig insanlar1 igin
de daha kolay hale gelmistir. Is miizakerelerinde de kullanilan bu ydntem sayesinde
taraflar mektupla veya telefonla miizakereden bir adim daha Gteye gegmislerdir. Heniiz
literatiirde yer almayan bu miizakere sekli mektupla ve telefonla yapilan miizakerelerin
dezavantajlari1 ortadan kaldirmaktadir. Taraflar ayni ortamda olmadiklar1 halde
karsilikli olarak birbirlerini gérerek miizakere etme imkan1 bulabilmektedirler. Bu sayede

hem zamandan hem de paradan tasarruf edilmektedir.

1.4.4.5. Beden Dili Kullanilarak Miizakere

Miizakerelerin en 6nemli konularindan bir tanesi de beden dilidir. Beden dili
insanlarin jest, mimik ve hareketlerinden olusmaktadir. Her insanin bir beden dili vardir
ve bedenleri konusmaktadir. Insanlarin beden dili ile ¢evresine verdigi mesajlar diger
insanlarla anlagsmalarda ve iletisimde en temel aragtir (Cakmak ve Aktan, 2016:86).
Rao’nun Albert Mehrabian’dan aktardigina gore, insanlar iizerinde birakilan etkinin
%55°1 beden diline dayanmaktadir. Bazen konusmacilarin ne dedigi anlasilmasa bile
beden dilinden ne demek istedigi anlasilabilir. Eski bir Cin atasdziine gore “Beden yalan
soylemez ve asla susmaz.” Arastirmalar da insanlarin yalan soylediklerinde bedenlerinin

yalan sinyali verdiginden bahsetmektedir (Rao, 2017:75).

Ozellikle iilkeler arasi miizakerelerde miizakerecilerin her hareketi 6nem arz
etmektedir. Taraflarin oturma diizeni, koltuklarinin boyutu gibi bircok kistas 6n plana

cikmaktadir. Taraflarin tokalagmasi, ses tonlari, hareketleri, mimikleri dikkatle
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secilmektedir. Kitleleri ilgilendiren bu durum miizakerelerde beden dilinin ne kadar

onemli oldugunu gostermektedir.

Yiiz yiize alici-satict miizakereleri pazarlama silirecinin en temel miizakere sekli
(Graham, vd.,1988:48) oldugundan beden dili de satis miizakerecilerinin ilgisini
cekmektedir. Profesyonelce miizakere yapabilmek ic¢in beden dilini 6grenmek
gerekmektedir. Beden dilini 6grenmek de oldukga giigtiir (Cetin, 2002:78). Bir hareket
birden fazla sayida farkli olarak yorumlanabilir. Ancak yine de miizakerecilerin beden
dilini takip etmesi gerekmektedir. Kiiltiirlerarasi beden dillerinde farklilik
olusabileceginden 6zellikle uluslararasi satis yapan satis elemanlari iilkelerin kiiltiirlerini
ve kritik beden dillerini bilmelidirler. Ornegin, Polonya’da iki parmaginizi boynunuza
koyarsaniz karsinizdaki kisiye icki daveti vermis olursunuz. Fakat ayni hareket

Tiirkiye’de hos karsilanmayabilir.

Miizakereye baslarken taraflarin bakismasi, tokalasmasi, tokalasirken bulundugu
pozisyon, elin sikis bi¢imi ve kuvvet durumu dahi bir ahenk igerisinde olmali ve karsi

tarafa mesaj vermelidir.

1.5 MUZAKERECILERIN OZELLiKLERI

Miizakereci, miizakereye katilan temsilci ya da temsilcilere denir. Miizakerecinin
secimi olduk¢a Onemlidir. Miizakerecinin, miizakere edilen konu hakkinda donanimli
olmas1 gerekmektedir. Miizakere yiiksek diizeyde odaklanmayi ve hizli diisiinmeyi
gerektirdiginden miizakereciler de bu konuda ehil kisilerden segilmelidir (Cetin,
2002:35). Miizakereci, miizakere konulari arasinda karsilikli fayda saptayabilecek
takaslar yapma firsatlarin1 belirleyecek yetkinlige sahip olmalidir (Laurie R., vd.,
1990:12). Miizakere sorular, geri doniisler, taahhiitler ve tavizlerden olusan bir siireg
(Neu, 1988:18) oldugundan miizakereciler de bu siireglere uyumlu kisilerden
secilmelidir. Miizakerecinin bir bagka onemli 6zelligi cekicilik olmalidir, ¢ekiciligin

miizakere ¢iktilarini artirdigi belirtilmektedir(Graham, vd.,1988:49).

Iyi bir miizakereci giivenilir, uzman, dinamik, sempatik, giiclii, idealist ve iyi niyetli
olmalidir (Demirpolat, 2008:27). Kuskusuz miizakerecilerin bu 6zelliklere sahip olmasi
miizakerenin daha iyi bir seviyede yiiriitiilmesini saglayacaktir. Etkili bir miizakereci

oncelikle kars1 tarafin giivenini, saygisini ve sevgisini kazanmalidir.

34



1.6 MUZAKERE STRATEJiSi VE BASLICA MUZAKERE STRATEJILERI

1.6.1 Miizakare Stratejisi ve Strateji Belirleme Siireci

Miizakere stratejisi, goriismeden ve sonucunda yapilan anlagsmadan istenen
kazanglar1 elde etmek igin kullanilan kapsamli bir plan veya tekniktir (Cetin, 2002:141).
Genellikle miizakere taktikleri ile miizakere stratejileri birbiriyle karistirilir. Taktikler,
stratejileri destekleyen adimlardir. Stratejiler miizakerenn genel ¢ercevesi olup
miizakerenin hareket yoniinii belirler. Taktikler ise hedefe ulagsmak i¢in uygulanan
adimlardir. Strateji, taktikten daha kapsamlidir. Miizakere stratejileri genelde yikici,
yapici ya da uzlagsmaci stratejilerdir. Bu stratejiler ya bireysel ya da karsilikli kazanimlart
artirmak i¢in kullanilir. Buna karsilik, stratejileri olusturan miizakere taktikleri “taktiksel
davraniglarda istikrar, devamlilik ve yonlendirme saglayan” genis (veya daha yiiksek
seviye) stratejileri uygulamak veya izlemek i¢in tasarlanmis kisa vadeli, uyarlanabilir
hareketlerdir (Greiger, 2017:92). Miizakere stratejisi, insanlarin anlagsmaya varmasi i¢in
kullandigi amag¢ odakli davraniglardir (Laurie R. ,vd., 1990:8). Miizakere stratejisini
belirlerken belirlenmis bir miizakere amaci olmalidir. Miizakere stratejileri de amaca gore
belirlenmelidir. Miizakerecinin stratejileri taraflar arasindaki iliskinin dogasini
etkilemektedir (Brett ve Thompson, 2016:72). Bir diger ifadeyle yapisi itibariyle yikici
miizakerede kars: tarafi yikmaya calisarak mevcut pastadan daha fazla pay alma cabasi
oldugundan taraflarin arkadasc¢a kalma ihtimalleri ¢ok diisiiktiir. Bunun tersine, yapici ve

uzlagmaci miizakerelerde taraflar dostcadir ve anlasmadan dost¢a ayrilirlar.

Miizakere strateji yonetimi, genel olarak isletme ve gevresi arasindaki iliskileri
analiz ederek organizasyonun yoniliniin ve amaglarinin belirlenmesi, bunlari
gerceklestirecek faaliyetlerin formiilasyonu ve uygulamasi i¢in olusturulan bir siirectir

(Ugan, 2008:89).

Strateji belirleme miizakere planlama ve hazirlik siirecinin en 6nemli asamasidir.
Strateji belirleme siirecinde miizakereci, miizakere siirecindeki olas1 degisiklik
thtimallerini de diisiinerek hareket etmelidir. Miizakere beklenmeyen bir yone kayabilir
ve hesaplanmayan sonug¢lar dogurmamasi i¢in alternatifler diisiiniilmelidir. Bu noktada
miizakere stratejilerinin uygun zamanda ve yerinde kullanilmas1 6nem tasimaktadir. Her
miizakerecinin miizakere tarzi farklidir ve bulundugu kurum kiiltiirii de miizakerecinin

stratejisini belirlemede etkilidir. Etkili bir miizakerecinin etkili de bir miizakere
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stratejisine ihtiyact vardir. Fakat miizakereciler, miizakere masasinda farkli tarzlarin
kullanilabilecegini bilmeli ve kendisinin ve karsi tarafin sadece tek bir tarza saplanip
kalmadan siireci siirdiirebilecegini aklindan ¢ikarmamalidir (S18r1, 2018:103). Ozellikle
glinimiiz mizakereleri geleneksel miizakerelerden farkli olarak, miizakere strateji
kombinasyonlar1 ile yiritilmektedir. Cagimizda serbest ekonominin getirdigi
gereklilikle kiiltlirlerarast miizakerelere eskilerde oldugundan daha fazla rastlanmaktadir.
Bu da miizakere taktiklerinin Otesine gecebilmeyi gerektirmektedir (Lee, 2016:22).
Strateji  belirleme siirecinde miizakerecinin bir miizakere ajandasinin olmasi
gerekmektedir. Bununla miizakere edilecek konular sirasiyla ve yapisina gore not
edilmelidir. Miizakere ajandasi sayesinde miizakere sirasinda konularin sirasiyla mi

yoksa karmasik halde mi miizakere edilecegi kolayca goriilebilecektir (Greiger, 2017:92).

Miizakere stratejileri: Rekabetei, kacinmaci, uyusmaci, uzlasmaci ve problem
¢oziicli olarak bes ana baslik altinda incelenmektedir. Strateji belirleme siireci asagidaki

Sekil 6’de verilmektedir.

Miizakere Amaglarinin

Belirlenmesi
v
Amaclan korumak i¢in
inceleyici sorularin Miizakere durumunun analizi:
geligtirilmesi e Giic dengesi analizi
v e Taraflarin durumlarinin
Sorularin - B | degerlendirilmesi
Cevaplandirilmasi e Altve Ust Smirlar
v e Genel Miizakere
Yaklagimu
Uygun taktiklerin e Olasilik Planlan
saptanmasi
v
Bu taktiklerin miizakere
stratejisi i¢inde
biitiinlestirilmesi

Sekil 6: Miizakere Stratejisi Belirleme Siireci

Kaynak: Canan Cetin, 2002:143, Miizakere Teknikleri
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Strateji secimi kurum kiiltiiriinden etkilendigi gibi, miizakerecinin kisisel
Ozelliklerinden de etkilenebilir. Miizakere stratejisinin belirlenmesinin ilk adimi
amaclarin belirlenmesidir. Bu amaglara ulasma dogrultusunda inceleyici sorular
hazirlanir. Bu sorularin olasi cevaplari analiz edilerek uygun olmayan taktikler belirlenir
ve elenir (Cetin, 2002:143). Miizakere stratejisi, miizakerede sahip olunan bilgi ve
deneyim arttik¢a degisebilir (Si1gr1, 2018:103).

Miizakere stratejileri konusunda bir ¢ok model ve galisma literatiire girmistir.
(Godfrey, 2011:6). Miizakere stratejilerinin olugmasi miizakerecilerin duygusal
yaklagimlarindan da etkilenmektedir. Miizakereciler duygularini bir kenara birakamazlar.
Duygular miizakere siirecini etkiledigi gibi miizakere stratejilerinin olugmasinda da
etkilidir. Catisma yoOnetim tarzlar ile ilgili gelistirilen modeller genellikle Blake ve
Mounton’un ve Pruit ve Rubin’in Ikili Ilgi Modelinden (Dual Concern Model) ilham
alarak ortaya ¢ikarilmistir (S1gr1, 2018:103). Bu model koordinat diizlemi diisiildiigiinde
iki eksenli bir modeldir ve bir tarafinda ¢iktinin 6nemi, diger tarafta ise iliskinin 6nemi
vardir. Bu model iizerine degisken modeller kurulmustur fakat temel model Ikili ilgi

Modelidir (Godfrey, 2011:7).

En yaygin olarak kullanilan ve temel alinan “Ikili Tlgi Modeli” asagidaki Sekil 7°de

goriilmektedir.

Muizakere Stratejileri

Yiiksek
Uyusmaci Problem Coziicu
(Accomodating) (Colloborative)
IKazanmak icin Kaybetmek Kazan-Kazan
Uzlasmaci

(Compromising)
Farki ikiye Bélmek

iliskinin Onemi

Kaginmaci Rekabetci
(Avoiding) (Competitive)
Kazan-Kaybet Kazan-Kaybet

Diisiik
Disik < Cikti'nin Onemi m———p Yiiksek
Sekil 7: “ikili Tlgi Modeli” Kapsaminda Miizakere Stratejileri
Kaynak: Unsal Si18r1, 2018:104, Miizakere
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Ikili ilgi modelinde iliskinin ve ¢iktinin énemi yiiksek ise kazan-kazan amaci
giidiiliir ve problem ¢oziicii strateji kullanilir. Eger iliskinin ve ¢iktinin 6nemi diisiik ise
problem ¢6zme hedeflenmez aksine kaginmaci strateji uygulanir. Uyusmaci stratejilerin
uygulandigi miizakerelerde miizakereciler ¢iktidan ¢ok iliskiye 6nem vermektedirler.
Rekabetei stratejide ise ¢iktinin dnemi iligkinin 6neminden fazladir. Uzlagsmaci stratejide
ise iligkinin ve ¢iktinin 6nemi esit seviyededir.

Catisma yonetim modelleri olusturulurken kisisel 6zelliklerin yaninda kiiltiirel
etkilerin 6nemi de fazladir. Baz kiiltiirler riskli ve glivenilmez goriiliirken, bazi kiiltiirler
dogal olarak daha giivenilirdir (Mintu-Wimsatt, vd., 2005:53). Ornegin, catisma
kiiltiirlerinde kazan-kaybet bir diger ifadeyle rekabetgilik 6n plana ¢ikmaktadir.

1.6.2 Bashca Miizakere Stratejileri

1.6.2.1 Rekabetci veya Agresif (Saldirgan) Strateji

Rekabetci stratejisi agresif, saldirgan veya literatiirde yaygin olarak kullanilan
kazan-kaybet stratejisi olarak ifade edilmektedir. Bu stratejiler yikict miizakerelerde
goriiliir. Bu stratejide bir taraf kazanirken, diger taraf kaybeder (Mamatoglu ve Tasa,
2019:308). Rekabet¢i yaklasimda taraflardan biri, kendi ¢6ziim yollarin1 6ne ¢ikarir ve
kars1 tarafa kabul ettirmeye calisir. Kendi onerilerinin dogrulugundan emindir ve kabul
edilmesi i¢in ¢abalar. Miizakere sirasinda karsi taraf'ile iliskisinden ¢ok onerilerinin kabul
edilmesi onemlidir ve gerilimcidir (Sigr1, 2018:109). Yikici miizakerelerde tehditler ve
duygusal ¢ekinceler kullanilarak miizakere edilir (Brett ve Thompson, 2016:69). Bu
stratejide rekabetci yaklagim kullanilir ve kazan-kaybet odaklilik hakimdir. Bu yaklagim,
aynt zamanda hiikmetme, {stlinliik kurma, yarisma, miicadelecilik olarak da bilinir
(Demirpolat, 2008:102). Rekabet¢i strateji sonu¢ odakli oldugundan ve saldirganlik
icerdiginden olasi isbirliginde ortaya c¢ikabilecek faydalar kaybedilir.

1.6.2.2 Isbirlik¢i veya Problem Céziicii Strateji

Bir ¢cok miizakere stratejisi arasinda en ¢ok incelenen yaklasim uzun vadeli iligki
kurmada basarili oldugundan Problem Coziicii yaklasim olmaktadir (Mintu-Wimsatt ve
Gassenheimer, 2004:20). Miizakerecilerin hem kendi hem de karsi tarafin ilgi ve
ihtiyaglarma verdikleri 6nem yiiksek diizeyde oldugu durumlarda bu strateji kullanilir
(Demirpolat, 2008:108). Biitiinlestirici miizakerelerde genelde Isbirlik¢i-Problem ¢dziicii
yaklagim kullanilir. Biitlinlestirici miizakerlerde taraflar ilgi ve ¢ikarlarini birbirleri ile

paylasirlar ve en yiiksek ortak kazanca ulasabilmek icin ugrasirlar. Problem c¢oziicii
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yaklagim igerir (Brett ve Thompson, 2016:72). Isbirlik¢i-problem ¢éziicii yaklasimda
catismalar her iki tarafin goriislerini birbiriyle paylasmasiyla baslar. Bu yaklasimda
isbirligi ve uzun donemli iliski kurmak hedeflenir (Mintu-Wimsatt, 2005:53). Taraflar
¢dziime inanarak hareket ederler. Isbirlik¢i yaklasimda énemli bir iliskiyi siirdiirme
arzusu vardir ve miizakerede hem konuya hem de iligskiye 6nem verilir (Sigr1, 2018:114).
Miizakereciler karsi tarafi kirmamak icin nazik davranmak zorundalardir. Rekabet¢i bir
miizakerede goriilen bazi etik olmayan davranis egilimleri is birlik¢i yaklasimin

uygulandig1 miizakerelerde goriilmez (Sigr1, 2018:114).

Satis miizakerelerinde problem ¢ozcii yaklasim biitiinlestirici, bilgi alisverisi ve is
birligi odaklidir. Problem ¢oziicii yaklasim miizakere sonuglarini olumlu yonde
etkilemektedir (Graham, vd., 1988:49). Graham c¢alismalarinda problem ¢6ziicii
yaklasimin miizakere taraflarini olumlu yonte tatmin ettigini 1986 yilinda yaptigi
caligmada kanitlamigtir. Problem ¢6ziicii yaklagimin tersi ise paylastirict miizakerelerde
goriilen yaklagimlardir (Walton ve McKersie, 1965:275). Bu yaklagimlar tek tarafli
gelismeyi ve karsi tarafin ilgi ve ihtiyaclarini Onemsemeden miizakere etmeyi

icermektedir.

1.6.2.3 Uzlasma Stratejisi

Farki ikiye bolme olarak da agiklanan bu strateji, her iki tarafin bulundugu
pozisyondan veya imkanlardan 6diin vererek bir anlagsmaya varmasini ifade etmektedir.
(Dontigney, 2019). Bu stratejide genelde orta yollu ¢oztimler bulunur, tam olarak kazanan
ya da kaybeden yoktur. Taraflar miizakere sonucundan tam olarak tatmin saglayamazlar.
Fakat durumu idare ederler. Miizakere genis zamanli yapilmadiginda ve zaman baskis1
oldugunda anlagsma saglanabilmesi i¢in bu stratejiye basvurulur. Bu strateji gecici

¢ozlimler i¢in kullanilir (S1gr1, 2018:118).

Isletmeler miizakerelerinde bazen kendileri icin ¢ok dnemli olan miisterilerini dahi
kaybetmeyi gbze aldiklarinda miizakerelerden kazan-kazan iliskisi ile ¢ikmanin miimkiin
olmayacagi anlasilir ve uzlasmaci strateji devreye girer. Her iki taraf taleplerinden 6diin
vererek orta yolu bulur ve anlasirlar. Uzlasma sonucunda bir kazanan olmasa da bir
kaybeden de yoktur. Her iki tarafin da elde etmis oldugu sonuglar vardir ve genelde bu
stratejinin uygulandig1 miizakerelerde her iki taraf miizakereden hosnut ayrilmis olur.

Miizakerede uzlasmaci davraniglar, miizakerenin etkinligini artirmaktadir (Graham, vd.,
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1988: 49). Taraflar uzlagsmaci davranislar ile olasi pazarlik yollarini agarlar ve karsilikli

cikarlart ortak noktalarda birlestirirler.

1.6.2.4 Ka¢inma Stratejisi

Bu stratejide taraflar kaginmaci yol izlerler ve ne pahasina olursa olsun
anlagsmazliklardan kagimirlar. Miizakerelerde zaman zaman gerilimler yasanabilir.
Kaginma stratejisi bu gerilimlerden kaginmayi saglamaktadir. Tansiyonun yiiksek oldugu
miizakerelerde hi¢ hareket etmemek de bir hamledir. Kaginmac stratejide, miizakereci
sorunu ¢ozmek yerine géormezden gelmeye calisir. Kendisi ve karsi taraf i¢in diigiik bir
endise ve ilgi diizeyinde olur (Ahmed, vd., 2019:238). Miizakereci, miizakereden
alinacak sonuclara hem kendi adina hem de karsi taraf adina 6onem vermemektedir.
Kacinma stratejisi durumu idare etmek ve zaman kazanmak gerektiginde, konularin
onemli olmadig1 zaman ya da o anda ele alinmak istenmediginde, mevcut durumdan daha
o6nemli meseleler oldugunda, potansiyel maliyetin elde edilebilecek kardan fazla oldugu
durumlarda, gerilimi azalmak gerektiginde, miizakereci koseye sikistiginda, daha fazla
bilgi toplamaya ihtiyaci oldugunda kullanilir (S1gr1, 2018:115). Telefon miizakerelerinde,

hazirliksiz yakalanildiginda da kaginmaci strateji kullanilir.

Kaginma stratejisinde, miizakereci bir ¢atisma olustugunda onu gérmezden gelir,
lizerine gitmez ve adeta yokmus gibi davranir. Konulardan kaginir ve sessiz kalmayi
tercih eder. Bu strateji, problem ¢6zmeden uzaklastigi i¢in bazi durumlarda en koti
strateji olarak da adlandirilir (Ling, vd., 2019:90). Tiirk toplumu belirsizlige kars1 daha
az toleransi olan bir toplumdur. Bu tiir toplumlarda miizakerelerde kaginmaci stratejilerin
kullanim1 digerlerine oranla daha fazla goriilebilir. Belirsizlige karsi toleransin az
olmasinin nedeni gelecegi gorme istegi ve riskten, catismadan kaginma istegidir

(Mamatoglu ve Tasa, 2019:312).

Kacinma stratejisi kotii bir se¢im olarak goriilse de olumsuzlugun {izerine
gidilmemesi dolayisiyla bir ¢ok tikanan, ¢ikmaza giren miizakerelerin 6niiniin agcilmasina
da fayda saglayabilir. Gerilimin tirmandig1 durumlarda ortami sogutmak i¢in kullanilan
kaginma stratejisi, miizakereyi ertelemek ve olas1 durumlari daha iyi degerlendirebilmek

adina miizakerelerin Oniinii agmaktadir.
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1.6.2.5 Uyusmaci Strateji

Miizakere ¢iktisinin Oneminin diisiik, iliskinin Oneminin yiiksek oldugu
durumlarda uyusmaci strateji uygulanir. Uyusmaci stratejide iligskinin stirmesine 6ncelik
verilir ve uzun donemli iligski gozetilir. Bu yiizden miizakereci kendi onceliklerini géz
ardi edebilir. Isteklerin goz ardi edilmesi ve tam olarak karsi tarafa aktarilmamasi
gerginlik durumlarmin olusmasini engeller ve ¢atismayi yatistirir. Uyusmact Stratejiye
kullanan miizakereciler kars1 tarafin giivenini kazanmayir amaglamaktadir. inisiyatifi
kars1 tarafa birakir ve kazancin ertelerler (Sigri, 2018:111). Uyusmaci miizakerelerde
kars1 tarafa fazlaca inisiyatif tanimanin sebebi iliskiyi korumanin yaninda “kaz gelecek
yerden tavuk esirgememek” diisiincesi ile de dogru orantilidir. Dingyiirek ve Civelek’in
calismasina gdére miizakerecilerin en ¢ok kullandiklar: stratejilerden bir tanesi uyusmaci
stratejidir (Dincyurek ve Civelek, 2008:219). Uyusmaci miizakerede anlik hesaplar

yapilmayarak, genel ¢er¢eveye bakilir ve anlik durumlardaki kazanglar goz ardi edilir.

Satis miizakerelerinde de genellikle uyusmact strateji uygulanir. Ozellikle B2B is
modellerinde miisterilerin uzun yillar satigin1 yapacagi iirlinlerin baslangi¢ agamalarinda

numunelerinden ticret alinmaz ve daha hizli termin saglanir.
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ILBOLUM

SATIS ELEMANLARININ MUZAKERE BIiLGi VE BECERILERI

Insanligin olusmasindan bu yana insanoglu miizakere etmektedir. Miizakere
hayatimizin ayrilmaz bir parcasidir. Insanlar miizakere ederek ulasmak istediklerine
ulagirlar. Anlagmak, ¢atismalari ortadan kaldirmak, miizakere etmek ve uzlasiy1 saglamak
insan hayatinin 6nemli bir boliimiidiir. Baz1 miizakereciler digerlerine gore daha iyi
miizakere etmektedir ve kazanimlar1 daha iyidir. Miizakere etme becerisi daha iyi olan
miizakereciler her zaman fark yaratabilir ama miizakere etmek dgrenilebilen bir beceridir
(Tracy, 2013:8). Miizakere etme becerisi egitimle olusabilir ve tecriibeyle gelisebilir. Her
miizakereci bir sonraki miizakeresinde daha iyi miizakere etmektedir. Hi¢bir miizakereci
on y1l 6nce bugiin oldugundan daha iyi miizakere edememistir. Calismanin bu boliimiinde

satig elemanlarinin miizakere bilgi ve becerileri konusu ele alinmaktadir.

2.1 SATIS ELEMANLARININ MUZAKERE BiLGI TURLERI

Bilgi, insan aklinin erigebilecegi olgu, gercek ve ilkelerin biitiinii, 6grenme,
aragtirma veya gozlem yoluyla elde edilen gercek, insan zekasinin ¢alismasi sonucu
ortaya ¢ikan diisiince lirlinii olarak tanimlanmaktadir (TDK, tdk.gov.tr, 2019). Giiniimiiz
cagi bilgi ve teknoloji cagi olarak nitelendirilmektedir. Kiiresel is giiciliniin {icte ikisinden
fazlasi islerinin temel bileseni olarak bilgileri kullanmaktadir. Giinlimiiziin ana ekonomi
tirtinii bilgidir (Martinez ve Ordaz, 2015:538). Miizakere olgusu igerisinde bilgi en 6nemli
gii¢ kaynagidir (Ozarall1, 2015:140). Miizakere hazirlik asamasinda bilgi toplama biiyiik
bir yer tutmakta ve hayati 6neme sahip olmaktadir. Hig¢bir yonetici, miizakerenin
gerceklestigi baglami genel olarak anlamadan, bir miizakerede kendini giivende ve rahat
hissedemez (Cetin, 2002:281). Miizakere etme becerisini her ne kadar iyi olursa olsun,
bir miizakereci bilgi edinmeden miizakere etmeye kalktigindan hata yapmasi
kacinilmazdir. Bir satis eleman1 satis miizakereleri siirecine uyum saglayabilmek i¢in

oncelikle bilgi toplamalidir (Hunt ve Bashaw, 1999:99).

Calismanin bu boliimiinde satis elemanlarinin miizakerede basarili olmak igin

gerekli olan bilgi tiirleri ele alinmaktadir.
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2.1.1 Satis Elemanlarimin Pazar Bilgisi

Satis elemanlarinin satis yaptiklar1 bolgelerdeki pazar bilgilerine hakim olmasi
yoneticilerce istenen bir durumdur (Cocanougher ve lvancevich, 1978:90). Ornegin,
Uluslararas1 satis alaninda calisan satis elemanlarinin bolgeye ait kiiltiirii tanimasi ve
bilmesi istenir. Ozellikle yeni bir pazara giris diisiiniildiigiinde oncelikle pazarin
dinamikleri incelenir. Michael Porter’in 5 gii¢ modelinde oldugu gibi sektdrdeki mevcut
rakiplerin giicii bilinmeli ve pazarin dinamikleri takip edilmelidir (U¢gmak ve Arslan,
2012:1038). Pazar bilgisi eszamanli iliskiler alani icerisinde gelisir. Ornegin, pazar bilgisi
kaynaklarin dis pazar gelisimine tahsisi sirasinda ya da dis pazarlarin secilmesi ve
cesitlendirilmesi sirasinda gelisir (Denis ve Depelteau, 1985:77). Isletmelerin ihracat
satiglarini artirmalart igin yaptiklari yatirimlar arasinda sektor raporlari da bulunmaktadir.
Sektor raporlarini diizenleyen kurumlar pazar hakkinda isletmelere 6nemli bilgiler
sunmaktadir. Ayrica ekonomi bakanliklarinin ticaret ataselerin bir gorevi de tilkelerindeki
ihracatcilara bulunduklart yerlerdeki sektorler hakkinda bilgi aktarmaktir. Pazar bilgisi,
satisin gelistirilmesi acisindan hayati 6neme sahiptir. Satis elemaninin pazar bilgisine

sahip olmasi basarinin anahtari olarak nitelendirilebilir.

Pazarin dinamikleri ve taleplerini dogru bir sekilde bilinmeden, miisterilerinin
talepleri dogru bir sekilde algilanamaz ve karsilik verilemez. Istikbal Mobilya yoneticileri
yurt dis1 pazarlarma agildiginda hep Tiirk mahallelerinde yer aldiklarini ve Tiirk kokenli
insanlara satis yaptiklarini fark etmislerdir. Bunun altinda yatan sebebinse Tiirkiye pazari
icin dretilen {rinlerin aymisinin yurt dist pazarlarda da sergilemelerinin oldugu
anlasilmistir. Sonrasinda buna 6nlem olarak, maliyet yapisin1 fazla bozmayacak sekilde,
iirlinde radikal degisiklige gitmeden, ince dokunuslarla iirtinleri satis yapilan tilkelerdeki
mobilyalar gibi iiretmeye ve miisterin taleplerini bu sekilde karsilamaya calismak
olmustur. Ayrica biiyiik pazarlarda yerel bayiler bularak pazar bilgisine sahip bayiler,

yoneticilerle ¢alismaya baslandiginda daha basarili olundugu goriilmiistiir.

2.1.2 Satis Elemanlarinin Uriin Bilgisi

Satis elemanlarinda aranan bir diger 6zellik ise {irlin bilgisidir (Lambert, vd.,
1997:186). Satisin1 yaptigi Uriiniin temel Ozelliklerini miisteriye aktarabilmesi satis
elemanindan beklenmektedir. Brian Tracy’nin Miizakere kitabindan aktardigina gore

diinyanin en basarili perakende ticaretini Apple firmas1 yapmaktadir. Bunun sebebini ise
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Apple calisanlarinin sattiklar1 iirlinler ve hizmetler hakkinda fazlasiyla bilgi sahibi
olmalar1 olarak aktarmaktadir (Tracy, 2013:44). Satis elemanlari, bir diger ifadeyle
miizakereciler, ihtiyaglar1 ve tercihleri hakkinda miisterilerini dogru bilgilendirdiklerinde
olumlu karsilik alacaklardir (Graham, vd., 1988:49). B2B is modellerinde, miisteriler
satig elemanlarin iriinler hakkinda bilgi sahibi olmalarin1 ve ihtiyaglarina karsilik
verebilecek iiriinlerin faydalar1 ile birlikte sunulmasim isterler. Uriin bilgisine sahip
olmak, miizakerelerin kesilmeden devam etmesini de saglamaktadir. Miizakereden 6nce
iriin bilgisiyle donanmis bir satis elemani, miisterilerinden gelecek olan sorulari
kesintisiz cevaplayabilecektir. Eger tam bir bilgiye sahip degilse, kaginma stratejisini
uygulayarak ya miizakereyi erteleyecektir ya da sorulan sorulari sonra cevaplamak {izere
cevapsiz birakacaktir. Satig becerisinin en 6nemli boyutu, iirlin 6zelliklerini ve faydalarim

bilmek (Rentz, vd., 2002:15) ve miisteriye dogru bir sekilde aktarmaktir.

2.1.3 Satis Elemanlarimin Miisteri Bilgisi

Satis elemanlarinin hedeflerine ulagsabilmesi ve satiglarini artirabilmeleri agisindan
misteri bilgilerine sahip olmasi gerekmektedir. Pazarin kiiltiirel bilgilerinin yaninda
miisteri kiiltiiri de bilinmelidir. Satilan {iriinlerin bilgisine sahip olmanin yani sira satis
elemanlarinin  miisterilerinin ihtiyacit olan irlinlerin de bilgisine sahip olmasi
gerekmektedir. Satis elemanlari misterilerinin stratejik hedeflerini ve kaynaklarini
bilmelidir (Friend ve Johnson, 2014:642). Miisterilerinin stratejik hedeflerini ve
kaynaklarini bilen satig elemanlar1 miisterilerini bu stratejik hedefe kendi isletmesiyle
stratejik ortaklik yaparak ilerleyebilecekleri konusunda ¢alismalar yapabilirler ve bu
durum her iki isletmeyi de uzun vadeli iliskiye sokar. Ozellikle Kilit Miisteriler ( Key
Account Customers) ile yapilacak olan stratejik ortakliklarda miisteri bilgisi cok

onemlidir.

Bir fuarda bir ¢ok ziyaret¢i stantlar1 ziyaret eder, Uriinlerle ilgilenir ve kartvizit
birakir. Isletme yoneticileri bu adaylar arasindan ayrim yapmak zorundadir. Kuskulu
olanlar ve kuvvetli olanlar arasinda zamanin1 iyi kullanmak i¢in se¢im yapilir. Kuskulu
olanlar iirtinler ile ilgilenmekte ve pazarda faaliyet géstermektedir. Fakat alim giicii ya da
iirlin ¢esitliligi o isletmeye uymayabilir. Kuvvetli olanlar ise hem alim giicii hem de iiriin
acisindan satict igletmeye uygundur. Satis elemanlari bu ayrimlar yaparak bir ¢ok

kartviziti arka plana atabilir. Fakat énemli olan en iyi kartviziti yakalayabilmektedir.
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Bunun i¢in satig elemanlar1 ziyaretgileri telefon, e-posta ya da internet arastirmasi yoluyla
inceleyerek olas1 miisterileri soguk, 1lik ve sicak olarak kategorize ederler (Kotler,
2000:176). Bu sekilde satis elemanlar1 pahali zamanlarini en iyi sekilde kullanmanin
yollarin1 ararlar. Bu anlamda miisteri bilgisi satis elemanlarinin zamanlarini etkili

bicimde kullanabilmeleri agisindan 6nemlidir.

Miisteri odakli iiriin, hizmet ve strateji {iretmenin temelinde miisteri iliskileri
yonetim programlarini etkili bir sekilde kullanmak yatmaktadir (Sain ve Wilde, 2014:66).
Gilintimiizde sirketler CRM programlarini kullanarak miisteri bilgilerini isletme hafizasi
olusturarak saklamaktadirlar. Bu sayede miisteri bilgileri satis elemaninin isletmeden
ayrilmast durumunda satis elemanmi ile birlikte gitmemekte bir diger ifadeyle
kaybolmamaktadir. Isletme hafizasina alinan miisteri bilgileri yeni satis elemanlarina

biiyiik kolayliklar saglar.

Ornegin, bir satis elaman1 Meksika’da mobilya iireticisi olan Anke Mueble isimli
miisterisini ziyaretinde onlimiizdeki yil subat ayinda miisterisinin yeni bir koleksiyon
hazirlamaya baglayacagini ve bu yeni koleksiyon i¢in tedarik¢ilerinden ocak ayimin son
haftasinda {iriin géndermelerini isteyecegini 6grenmistir. Satis elemani ziyaret raporunu
hazirlarken bu bilgileri CRM programina girmis, ilgili hatirlatmalarin yapilmas: i¢in
programda diizenleme yapmustir. Satis elemaninin ocak aymin ilk haftasinda isi birakmasi
dolayisiyla artitk o miisterinin hesabini bagka bir satis eleman1 yonetmektedir. Anke
Mueble isletme bilgilerine sahip olmayan bu yeni satis elamani CRM programi sayesinde
uyarilacak ve yeni satis elemani bu isletme hakkinda hizli bir sekilde bilgi edinip gerekli

aksiyonlar alabilecektir.

2.1.4 Satis Elemanlarinin Isletme Bilgisi

Isletme bilgisi, satis elemanlarinin kendi isletmelerinin bilgisine sahip olmasidir.
Satis miizakereleri genellikle, eger ilk toplant1 ise, taraflarin tanigmasiyla baslar ve
sonrasinda isletme tanitimiyla devam eder. Bu asamada satis elemani isletme bilgisine
sahip olmalidir ve isletmesini kars1 tarafa en iyi sekilde anlatabilmelidir. Satis elemant
isletmenin teknik bilgilerine de sahip olmalidir (Rentz, vd., 2002:15). Isletmesinin teknik

bilgisine sahip olan satig elemaninin sorulari karsilayabilme orani yiiksektir.
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Termin siireleri, fiyat politikalari, iiriin ve hizmet politikalar literatiirde isletme
politikalar1 ve prosediir bilgisi olarak yer almaktadir (Ozer, 2003; Leigh ve McGraw,
1989). Satis elemanlarinin isletme politikalarini ve prosediirlerini bilmesi miizakerelerde
elini giiclii tutacak olan énemli bir argiimandir. Isletme politikas1 ve prosediir bilgisi bir
satis elemanimnin satigi nasil uygulayacagimi da belirlemektedir (Leigh ve McGraw,
1989:18). DeConnick’e (1992) gore satis elemanlarinin hareket alanlari igletme hizmet
politikalar1 ile belirlenmelidir. Is etiginin alanma giren bu ¢alisma satis elemanlarinin
miisteri ile goriismelerini bir politika cercevesinde ele almaktadir. Ornegin, iade edilen
bir lirliniin geri alinip alinmamasi, iirlin fiyatinin normalden ytiksek verilebilmesi hizmet
politikalarimin konusudur. Bu tiir davraniglarin da satig elemani tarafindan bilinmesi

miizakerelerde, satiscinin elini gliglendirecektir.

2.1.5 Satis Elemanlarimin Rakip Bilgisi

Satis elemanlarindan rakiplerini takip etmesi ve tanimasi beklenmektedir.
Rakiplerin {iriin, hizmet ve satis politikalarini bilmesi satis elemanlarinin, satis bolgelerini
yonetmesi acisindan 6nemlidir. Rentz ve arkadaslarinin (2002) satis elemanlari ile birebir
goriismeleri sonucunda literatiire kattiklar1 bu bilgi kategorisi, satis elemanlarinca degerli
goriilmektedir. Sadik miisteri yaratmadaki en 6nemli 6zelliklerden biri, onlardan rakipler
hakkinda, rakiplerin miisterilerinin tatmin diizeyleri hakkinda bilgiler almaktir (Odabast,
2000:15). Ozellikle B2B is modellerinde, isletmeler genellikle uluslararas1 pazarlarda
ortak miisterilere sahiptir. Satis elemanlarinin rakiplerin {iriin, hizmet ve satis
politikalarini  bilmesi kendisinin daha iyi imkanlar sunabilmesi agisindan fayda
saglayacaktir. Ornegin; Rakip Baybars isletmesi, Senegal’deki Almila isletmesi 30 giin
vade ile satis yapmaktadir. Satis eleman1 bu bilgiye sahip olursa, isletmesinin satis
politikalarina ters diismeyecek sekilde 45 giin ya da 60 giin vade sunabilmesi, kendi

isletmesinin avantajli hale gelmesini saglayacaktir.

2.1.6 Satis Elemaninin Kendisi Hakkindaki Bilgisi ve Kendini Tanimasi

Kendini bilmek kavramu, felsefe tarihi ile esdeger olarak giiniimiize kadar gelmistir.
Thales, Herakleitos, Platon kendini bilmek felsefesini ele almiglardir. Insan hayatinda,
kendini bilmenin énemi biiyiiktiir. Unlii filozof Lao Tzu'nun dedigi gibi “Baskasim
bilmek bilgidir, kendini bilmek ise gercek bilgeliktir.” Tiirk bliyliglimuz Yunus Emre’nin

siirlerinde bize 6gretisi olan “Ilim, ilim bilmektir / ilim kendin bilmektir / Sen kendin
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bilmezsin / Ya nice okumaktir” dizeleri bizlere kiltirimuzde kendini bilmenin 6nemini

vurgulamaktadir.

Miizakereci oncelikle, miizakereden 6nce kendini miizakereye hazir hissetmelidir.
Miizakere becerileri konusunda egitimli (Candemir, vd., 2015:50) ve kendi miizakere
becerilerinden haberdar olmalidir. Satis miizakeresini nasil baslatacagini, nasil devam
ettirecegini ve satist nasil kapatacagini bilmelidir. Miizakerecinin miizakere konusuna

hakimiyetinin 6nemi 6nceki bagliklarda ele alindig igin burada tekrar edilmeyecektir.

2.2 SATIS ELEMANLARININ MUZAKERE BECERI TURLERI

Beceri, kisinin yatkinlik ve 6grenime bagli olarak bir isi bagarma ve bir iglemi
amaca uygun olarak sonuglandirma yetenegi, maharet anlamima gelmektedir. (TDK,
2019) Bazi insanlarda dogustan gelen beceriler olsa da miizakere becerileri sonradan
gelistirilebilen becerilerdir (Tracy, 2013:8). Literatiirde miizakere becerileri analitik
beceriler, etkilesim becerileri ve iletisim becerileri olarak 3 ana baslik altinda toplandig1
calismalar mevcuttur. Fakat bu ¢alismalar genel miizakere gercevesinde ele alindigi i¢in
bu tez ¢alismasinda ilgili literatiir incelenerek Sadece satis elemanlarinin miizakere
becerileri agiklanmistir. Asagida sirasiyla agiklanacak olan analiz becerisi, sentez
becerisi, iletisim becerisi, gozlem becerisi, ikna becerisi ve problem ¢dzme becerisi satis

elemanlarinda aranan muzakere becerileridir.

2.2.1 Satis Elemanlarimin Analiz Becerisi

Etkili bir miizakereci miizakere durumlarina analitik yaklasabilmelidir (Cetin,
2002:283). Satis elemanlarmin satis miizakerelerinde analitik yaklasimlart ve
miisterilerinin taleplerini, ihtiyaglarini analiz etmesi isverenlerce beklenen bir beceridir.
Birgok is ilaninda analitik beceri yer almakta ve is goriismelerinde degerlendirilmektedir.
Isletmeler stratejilerini miisterilerinin talep ve ihtiyaglarini analiz ederek olusturmalidir
(Campbell ve Cunningham, 1983:369). Bu durumda miisteriler ile goriisme saglayan satis
elemanlarmin etkinligi ve dogru yonlendirmesi beklenmektedir. B2B is modelinde, analiz
sonucunda ¢dziimler sunarak satis yapmak popiilerdir (Windler, vd., 2017:173). Ornegin,
Rolls-Royce Aerospace, havayolu miisterilerine dogrudan yeni aero motorlar1 satin
almasi i¢in segenekler sunmaktadir. Ugus saat basi bakim ticreti 6deyen miisterilerine,

Rolls-Royce’un uzaktan 7/24 ugus sirasinda yonetimini ve bakimimi saglayan paketini
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sunmaktadir. Bu sayede hava yollar1 ugus programlarini sorunsuz yonetme avantaji
yakalamaktadirlar (Rolls-Royce, 2019). Miisterilerinin taleplerini ve ihtiyag¢larini iyi
analiz eden Rolls-Royce isletmesi satis stratejiSini gelistirerek miisterilerinin
faaliyetlerinde de kolaylik saglamistir. Bu sayede hem miisterilerinin bakim maliyetlerini
hem de bakim dolayisiyla ugamayan ucaklarin bekleme maliyetlerini azaltmistir. Ayrica
Rolls-Royce’un yapacagi bakim siirelerini de diislirmiistiir. Bir ¢ok maliyeti bu analizi

sayesinde hem kendisinden hem de miisterisinden kismistir.

Analiz becerisinin bu durumda, literatiire goére, satig performansina olumlu etki

edecegi diisiiniilmektedir.

2.2.2 Satis Elemanlarimin Sentez Becerisi

Sentez, yalindan karmasik olana, kiilliden ciiziye, zorunludan olasiya, ilkeden onun
uygulanmasina, genel yasadan bireysel duruma, nedenden etkiye, onciilden verilen
sonuca giden diisiinme birimi, biresim olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2019). Satis
elemanlar1 ¢evrelerinden elde ettigi bilgileri iyi sentez etmeli ve sentez yoluyla elde ettigi
bilgileri satig stratejisine doniistiirebilmelidir. Satis eleman1 pazar bilgisi, iriin bilgisi,
miisteri bilgisi, isletme bilgisi, rakip bilgisi ve kendine has bilgileri sentezleyerek bir satig
stratejisi olusturmalidir. Sentez sonucu olusturulan strateji sayesinde miisterilerin
ihtiyaglarina ¢6ziime yonelik sonuglar teklif edilebilecektir (Windler, vd., 2017:173).
Uriin ve hizmetlerin miisterilerin ihtiyacina gore sunulmasi miisteri tatmininde olumlu
sonuglar doguracaktir. Dolayisiyla, satis elemanlarinin sentez becerisine sahip olmasi,

satig elemanlarinin performanslarini olumlu sekilde etkileyecegi diistintilmektedir.

2.2.3 Satis Elemanlarinin fletisim Becerisi

Satig elemanlarinin iyi ve etkin bir iletisim kurmadan, iyi ve etkin miisteri iliskileri
olusturmalart imkansizdir (Odabasi, 2000:67). Misteri iliskileri uzun doénemli
miizakerelere dayalidir. Iyi ve etkili bir iletisim kurabilmek igin Oncelikle iletisim

kavraminin ne oldugu anlasilmalidir.

lletisim duygu, diisiince veya bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla baskalarina
aktarilmasi anlamina gelmektedir (TDK, 2019). Sosyal bir varlik olan insan, iletisim
yoluyla diger insanlar ile olan iliskilerini devam ettirir. iletisim miizakerenin en temel

unsurudur. Miizakere iletisim yoluyla olusur ve miizakere, iki taraf arasindaki goriis ve
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beklenti ayriliklarini, taraflari tatmin edecek sekilde ¢ozmeye yarayan, silirecin gercek
anlamda kazan-kazan yaklasimi ile tamamlanmasini hedefleyen iletisim yontemidir
(Gokgtil, 2005:23). Etkili iletisim kurabilmek miizakere becerilerinin temelidir.
Miizakerlerde taraflar taleplerini birbirlerine iletisim yoluyla aktarirlar. Miizakere
yiizylize goriismelerin yam sira telefonla, e-posta ya da mektup yoluyla da olur. Iletisim
sirasinda kullanilan dil olduk¢a Onemlidir. Fazla resmi dil kullanmak ya da anlatilmasi
gereken kotli durumu dolayl yollardan anlatmak iletisimi zayiflatabilir. Kullanilan dili
hitap edilen aliciya gore se¢gmek de oldukca 6nemlidir. Etkili iletisim kurabilmek igin
kars1 tarafin anlayacagi sekilde kelimeler kullanmak gerekmektedir (Cetin, 2002:43).
Ornegin, miisteri ile miizakere sirasinda satis elemanlarinin sz konusu iiriiniin teknik
detaylarina fazlasiyla girmeleri miizakeredeki iletisimi bozabilir. Ozellikle iiriin hakkinda
yeterince bilgisi olmayan miisterinin, tiriiniin genel faydalarini ana hatlariyla 6grenmesi
yeterli olacaktir. Takim elbise satis1 yapan bir magazada takim elbisenin kumaginin teknik
detaylarina girmek miisteri i¢in anlamsizdir. Beyaz esya satist sirasinda tiriiniin {iretim
hattindan bahsetmek anlamsizdir. Uriiniin faydalar1 ve 6zelliklerini bahsetmek miisteriye

dogru mesaji1 iletmek olacaktir.

[letisim ortak degerlere ve gegmise sahip insanlar arasinda dahi kolay ve basit bir
konu degildir. Birbirini iyi tanimayan veya birbirini diigmanca goren insanlar arasinda
bile zayif iletisimi gérmek stirpriz degildir. Bu anlamda, bu gibi durumlarda kars1 tarafin
farkli seyler duyacagi veya diisiinecegi kesindir (Fisher ve Ury, 1992:20). Bu yiizden
iletisim sirasinda segilen kelimelere dikkat etmek gerekmektedir. Bir Rus atasoziine gore
“Sozctikler kuslara benzemezler, bir kez kanatlandiktan sonra yakalanmalar
imkansizdir.” Bu anlamda nasil konusuldugu kadar konugmanin ne sekilde ifade edildigi

de cok onemlidir.

Iletisim bir bilgi akisidir. iletisim becerisi ise bu bilgi akisim1 dogru bir sekilde
yonetebilmektir. Asagidaki Sekil 8’da genel iletisim modeli goriilmektedir.
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Sekil 8: Genel Iletisim Modeli

Kaynak: Yavuz Odabas1,2000:69, Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Y&netimi

Yukaridaki Sekil 8’da genel iletisim modelinde de goriilecegi gibi iletisim ¢ift
yonlii bir bilgi akisin1 gerektirmektedir. Satis elemani iletisim becerisini kullanarak bu
cift yonlii bilgi akisinin diizgiin bir sekilde yiiriitiilmesini saglamalidir. Iletisim,
miisterinin gonderilen mesajlar1 dogru bicimde algilamasiyla gerceklesir (Odabast,
2000:70). Misteri  verilen mesaji  dogru  algilamamigsa, etkili iletisim
gerceklesmeyecektir. Bunun sebepleri, mesajin iyi kodlanip iletilememesi, miisterinin iyi
algilayamayisidir ve  dis etkenler, bir diger ifadeyle iletisimi olumsuz etkileyen
giiriiltiiniin varhigidir. iletisimi iyi kuran bir satis eleman1 uzun vadeli miisteri iliskilerini

saglayabilecektir.

Yukaridaki bilgiler 1s1ginda, satis elemanlarmin iletisim becerisinin satig

performansini olumlu yonde etkileyecegi diisiiniilmektedir.

2.2.4 Satis Elemanlarimin Gozlem Becerisi

Gozlem, bir nesnenin, olayin veya bir gergegin, niteliklerinin bilinmesi amaciyla,
dikkatli ve planli olarak ele alinip incelenmesi, miisahedesi anlamina gelmektedir (TDK,
2019). Satis elemanlarmin satis miizakereleri sirasinda c¢evresini ve miisterisini
gbzlemleyip yorumlamasi miizakerede kendisine fayda saglayacaktir. Tezin 1.4.4.5
Beden dili kullanarak miizakere kisminda da agiklandigi gibi, insanlarin bedenleri de
konusur. Insanlar beden dilini ya yalmzca ya da diger iletisim sekilleriyle birlikte
niyetlerinin belirtisi olarak kullanirlar (Ladewig, 2019:108). Beden dilini gézlemlemek

her zaman dogru sonucu vermese de karsi tarafin niyeti kolaylikla yorumlanabilir.
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Kisilerin jest ve mimiklerinden satin alma niyeti olup olmadig: anlasilabilir. Bu yiizden
gozlem becerisi satis elemanlari i¢in 6nemli bir beceri olup satis performansini olumlu

sekilde etkiyebilmektedir.

2.2.5 Satis Elemanlarinin ikna Becerisi

Satis miizakereleri, satig elemaninin miisterisini satin almaya ikna etme siirecidir.
Ikna  miisterinin bakis acisini belirleyerek miisterinin davranis ve tutumunu
degistirmektir (Miller ve Jackson, 2007:59). Satis miizakerelerinde, satis elemanlar
miisterilerini satin almaya iknaya ¢abalamaktadirlar. Bundan dolay: ikna becerisi satig
miizakerelerinde oldukga 6nemlidir (Pascarella, 1998:68). Miizakere bir ikna sanatidir ve
ozellikle rekabetci strateji izlenen miizakerelerde karsi tarafi ikna etme cabasi oldukca
fazladir. Giinliik is hayatinin ¢ogunlugu kars1 tarafi ikna etme gabasiyla gegmektedir. Ikna
etme, sozlii ya da sozlii olmayan mesajlarin kars: tarafa dogru bir sekilde iletilmesi ile
olusur. Tkna etmek icin kars1 tarafin ihtiyaclarini belirlemek gerekmektedir. Tiiketicilere
bilboardlarda, tv reklamlarinda, gazetelerde, dergilerde ikna edici mesajlar verilmektedir.
Ikna edici iletisim cesitli prosediirleri icermektedir. Ikna, birebir kisisel giivencelerden,
ekonomik, politik reklamlara kadar karmasik kampanyalar1 ve eylemleri kapsar.ikna,
kisinin veya kisilerin belli, inang, tutum ve degerlerin yani sira belirli davraniglarini
degistirmeye ikna etme siirecidir (Arsenijevic, vd., 2016:24). Tiiketici aligkanliklarinin
degistirilmesi zordur. Satin alma aligkanliklarinin degistirilmesi bir ikna siireci gerektirir.
Tedarikgisinden gayet memnun olan bir isletmeye yeni bir tedarik¢i olarak girme ihtimali
oldukga diistiktiir. Satis elemaninin yeni tedarik¢i olarak kendilerini kabul ettirebilmesi

icin 1yi bir ikna yetenegine ihtiyag vardir.

Ikna siirecini destekleyici baz1 taktikler vardir. Otorite sembolleri, kiiciik rica-
biiyiik rica, karsiliklik etkisi, evet-evet teknigi ve soruya soru ile yanit verme literatiirde
yer alan bazi ikna taktikleridir (Diizer, 2010:38-40). Otorite sembollerine isletmenin
kurumsal kimligini yansitan kartvizitler, logolu c¢antalar, kalemler ornek olarak
verilebilir. Kiigiik rica, Ingilizce literatiirde “foot in the door” olarak gegmektedir. Bir
baska ifadeyle, bir sekilde kapidan ayagi sokabilme bir diger ifadeyle kapiy1 aralayabilme
anlaminda kullanilmaktadir. Oncelik kars1 tarafin hayir diyemeyecegi, onu zorlamayacak
talepte bulunmaktir (Freedman ve Fraser, 1966:198). Once biiyiik sonra kiiciik rica

teknigi, reddedilecek olan biiyiik ricadan sonra daha az maliyetli ve makul olan kii¢iik
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ricanin kabul edilme ihtimalini yiikseltme teknigidir (McCabe ve Michelson, 2015:318).
Karsiliklik etkisi, davetsiz borglar kurali olarak tanimlanabilir (Diizer, 2010:39). Kars1
taraf talep etmeden 6nce vermeye dayali ikna taktigidir. Deneme siiriisii, licretsiz numune
teklifi ya da konu dis1 alanda destek olmak bu taktige 6rnek olarak verilebilir. Miizakere
sonrast bu tiir teklifler verilirse miizakere igerisine bir etkisi olmaz ve séz verilmis
oldugudan kars1 tarafa borglanilir. Bu teklif miizakere sirasinda 6diil ve tesvik amaclh
kullanilmalidir. Evet-Evet taktiginde ardarda olumlu cevap alinabilecek sorular sorulur
ve istenen cevap sona saklanarak karsi taraf ikna edilmeye c¢aligilir. Soruya soru ile yanit
verme taktigi iSe miizakere sirasinda zaman kazanmak igin kullanilan bir taktiktir

(Larson, 2012:331).

Satis elemanlarinin ikna becerisine bagli olarak yeni miisteri saglamalari ve mevcut

miisterilerin tatminini saglamasi, satis performansini olumlu yonde etkiyelebilecektir.

2.2.6 Satis Elemanlarimin Problem C6zme Becerisi

Satis elemanlar1 genellikle miizakerelerinde miisterilerle uzun vadeli iligki
giittiiklerinden isbirlik¢i-problem ¢oziicii strateji kullanirlar. Problem ¢6zme yaklagimi
biitiinlestirici miizakerelerde goriilmektedir (Ling, vd., 2019:89). Satis elemanlarinin satis
hedeflerine ulagsmasi igin problem ¢dzme becerisine ihtiyaglart vardir (Alvarez, vd.,
2015:239). Problem ¢6zme yaklasimi ¢ogu zaman daha basarili ve miisteri tatminini
saglayan bir yaklasimdir (Demirpolat, 2008:110). Isbirlik¢i yaklasim olarak da
adlandirilan problem ¢6zme yaklasiminda taraflar ¢catismayi ortak ¢éziimlemektedir. Bu
yontem catigma ¢Oziimlemede en etkin yontemdir (Ahmed, vd., 2019:238). Problem
c¢ozmede her iki tarafin birbirine acik olmasi ve bilgileri paylasmas1 gerekmektedir.
Problemin kdk nedeninin dogru saptanmasi adina miisteri ve satig eleman1 agik bilgiler
vermelidir. Problem ¢ozme becerisi ile satis elemani Oncelikle miisterisine yasadigi
sorunun kok nedenini agiklayict sorular sormalidir. Aldigi cevaplari analiz edip,
sentezlemesi sonucunda problemi ¢6zmeye baslamalidir (Graham, vd., 1988:49). Satis
elemani miisterilerinin problemlerini ¢6zebilmek i¢in, problemleri konusmaktan
kacinmamalidir. Bazen problemleri konusmak satis elemanini olumsuz havaya
biirlindiirebilir ve yeni {iriin tanitiminda elini zayiflatabilir. Ancak miisteri iliskilerinin
saglikli ilerleyebilmesi i¢in satis elemani miisterisinin problemini ¢ézmek istemelidir.

Eger problemler miizakere bir baska ifadeyle miisteri gériismesi oncesinde biliniyorsa,
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miizakere dncesi problemlerin ¢dziim yollari bulunmali ve bu ¢6ziim yollart miisteri ile

paylasilmalidir.

Asagidaki Sekil 9’da problem ¢ozmede dort temel agama goriilmektedir.

NE YAPILABILIR?

2. Adim

Sorunu Teshis Et 3. Adim

*Bulgulan kategorilere aywr fgﬁ’;?':::::e.“ml ve recetelel
*Sebep oner ) 1 ¢
nelerdir?

*Eksik olam gozlemle
*Problemi ¢6zmek icin olan
engelleri not et

TEORI
KISMI

*Teorik ya da pratik ¢6ziim
teorileri nelerdir?
*Ne yapilabilecegi konusunda

I/ \l genis fikirler iiret.

1L.Adim
GERCEK _Problem nedir? 4. Adm
\ Ne yanhs? Eylem Fikirleri
HAYAT *Mevcut belirtiler neler?

*Ne yapilabilir?
*Problemi ¢6zmek adina
hangi spesifik adimlar
atilabilir?

*istenen durumdan farkh
olan durumlar nedir?

Sekil 9: Problem C6zmede 4 Temel Asama
Kaynak: Fisher and Ury,1992:37, Getting to YES

Yukaridaki Sekil 9°da satis elemaninin bir problem ile karsilastiginda yapmasi
gereken dort temel adim agiklanmaktadir. Ger¢ek Hayat olan kisimda satis eleman
misterisi ile birebir goriismektedir. Bu goriisme telefon, e-posta ya da mektup
yontemleriyle olabilir. Teori kismi ise satis elemani miisteriden bagimsiz isletme
bilgilerini kullanarak ¢oziimleri tirettigi kisimdir. Birinci adimda problemin kok nedenini
belirleyen sorular sorulmakta ve miisteriden cevaplar alinmaktadir. Ikinci adimda sorun

teshis edilmekte ve bulgular not edilmektedir. Ugiincii adimda, yaklasimlar irdelenmekte
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ve sorunun nasil ¢oziilecegi belirlenmektedir. Dordiincii adimda ise miisteriye donerek

neler yapilabilecegi ve hangi adimlarin atilabilecegi bilgisi verilmektedir.

2.3 SATIS ELEMANLARININ TUTUM VE DAVRANISLARI

Bir miizakereci her ne kadar miizakere becerilerine hakim olsa ve miizakerelerde
becerilerini etkin bir sekilde kullansa da miizakerecinin tiim davranislar1 tutumlarindan
etkilenmektedir (Cetin, 2002:285). Miizakerelerde tutumlar, tavirlar ve konusmalari
etkileyebilmektedir. Ornegin, toplant1 sirasinda bir proje i¢in kendi fikrini ortaya atan bir
yonetici, fikrin sahibi oldugundan elestirilere agik olmayabilir. Yapilan elestirilere karsi

kisisel miidafaya girisebilir.

Miisterilere veya is arkadaslarina yonelik olumsuz tutumlarin sergilenmesi,
miisterilerle veya is arkadaslariyla etkilesimlerde hassasiyet gerektiren satig ve servis
isleri yapan kisiler i¢in de biiyiik bir sorun olabilir (Haudebert, vd., 2011:411). Bir giyim
magazasinda calisan satisgilarin somurtkan bir yiiz ifadesiyle miisterileri kasilamasi
istenmez. Satis elemanlarinin miisterilerine karsi gosterdikleri olumsuz tutum,
miisterilerini bu olumsuz durumu hissedip satin alma niyetlerinden vazgegmesine sebep
olabilir. Bazen satis elemanlar1 yil sonu satis baskisindan dolay:1 satig hirsi igerisinde
miisterilerine karsi saldirgan tutumda bulunabilirler. Satin alma kararin1 vermek i¢in
zamana ihtiyaci olan miisteri bu durumdan olumsuz etkilenip satin almay1 erteleme veya
vazgegme yollarina gidebilir. Olumsuz tutum, miizakere becerilerini iyi kullanabilen bir
miizakereciyi tiim sartlar kendi lehine iken miizakereden basarisiz ayrilmasina neden

olabilir.
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III. BOLUM

SATIS ELEMANLARININ MUZAKERE BECERILERININ SATIS
PERFORMANSI UZERINE ETKILERINi BELIRLEMEYE
YONELIK ARASTIRMA

3.1 ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI
Aragtirmanin amaci, satis elemanlarinin miizakere becerilerinin satig elemanlarinin

algilanan satis performansina olan etkisini ortaya koymaktir.

Literatiir taramas1 yapildiginda miizakere hakkinda cok fazla g¢alisma bulundugu
goriilmektedir. Fakat miizakere becerileri ve satis performansi iliskisi {iizerine
calismalarin literatiirde ¢ok kisitli oldugu goriilmektedir. Son yillarda miizakere becerileri
konusunda caligmalar yapilsa ve egitimler verilse de miizakere becerilerinin satis

performansina etkisi iizerine yeterli sayida ¢aligma olmadig1 goriilmektedir.

Arastirma sonucunda hangi miizakere becerilerinin satis performansi {izerinde
etkisinin oldugunun bilinmesi isletmelerin ise alim egilimi i¢in yonelecegi becerilerin de

ortaya konmasi agisindan yararli olacaktir.

3.2 ARASTIRMANIN KAPSAMI
Bu calisma 10 farkl: {ilkeden tekstil sektoriinde galisan 172 satis yOneticisi, satis

elemant veya isletme sahipleri tizerinde yapilmistir.

3.3. ARASTIRMA TASARIMI VE ARASTIRMADA iZLENIiLEN SUREC
Aragtirma tasarimi genel olarak literatiirde iic ana baslik altinda toplanmaktadir.
Bunlar “kesifsel arastirma”, “tanimlayici arastirma” ve “nedensel arastirma’’dir (Burns
ve Bush, 2015:46). Calismanin literatiir kisminda kesifsel arastirma, arastirmamiza
katilan katilimeilarin  demografik yapilarini incelerken tanimlayici arastirma ve
olusturulan arastirma modelindeki iliskileri incelemede ise nedensel arastirma
kullanilmistir. Bu haliyle ¢alismada karma arastirma tasariminin kullanildig1 ifade

edilebilir. Bu dogrultuda arastirma siireci i¢in asagidaki Sekil 10°de goriilen adimlar

izlenmistir.
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LiteratQir Aragtirmasi

I

4
Arastirma Hipotezlerinin Geligtirilmesi ve Aragtirma Modeli

v
Arastirmada Kullamlan Olgeklerin Belirlenmesi

v
Arastrma Anakiitlesinin ve Ornekleminin Belirlenmesi
v
Veri Toplama Yonteminin Segimi

VERI A.\'f\LlZ SURECI

Saha Arastirmasi

v
Frekans Analizlen

v
Tammlayic: statistikler (Glivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri)

L
Yapisal Egitlik Modellemesi

v

Sonug ve Oneriler (Arastirma Sonuglannin Degerlendirilmesi)

Sekil 10: Arastirma Tasarimi ve Arastirmada izlenen Siireg

3.4. ARASTIRMA YONTEMI

Bilimsel arastirmay1 diger bilgi edinme yontemlerinden farkli yapan sey, bilginin
sistematik bir sekilde elde edilmesi amaciyla bir aragtirma sablonu sunmasidir (Altunisik,
vd., 2012:24). Bu c¢alismada izlenen arastirma yontemi Oncelikle ana kiitlenin
belirlenmesi ile baglamigtir. Arastirmanin uygulanacag: oérneklem kiitlesi belirlenmistir,
anket formu olusturulmustur ve sahadan veri toplanmistir. Arastirma yontemiyle ilgili

bilgiler asagida ele alinmaktadir.

3.4.1. Arastirmanin Anakiitlesi Ve Orneklemi

Anakiitle, bir arastirmacinin ilgilendigi belirli bir biiyiikliige iliskin eksiksiz sayisal
bilgi kiimesidir (Sokmen, 2017). Bu anakiitlenin arastirma ile dogrudan iliskili olmasi
gereklidir. Yapilan arastirmalarin dogru sonucu verebilmesi igin anketin dogru anakiitle
iizerinde yapilmasi onemlidir. Bu tez ¢alismasindaki anakiitle tekstil sektoriinde ¢alisan

satis elemanlar1 ve satisla ilgili yoneticilerdir.
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Orneklem, bir ¢alisma igin secildikleri biiyiik grubu (evren) temsil edebilecek
sekilde, grup icerisinde belli sayida elemandan (denek) olusan, bir alt elemanlar grubudur
(Altunisik, vd., 2012:133). Arastirma Orneklem tizerinde gerceklestirilmektedir.
Orneklem anakiitle degerinin gdzlenen altkiimesidir (S6kmen, 2017). Arastirmalarda
genellikle anakiitleye ulasilamayacagindan anakiitleyi temsil eden Orneklemden
faydalanilir. Kolayda ornekleme yontemi, zaman, mekan ve biitce kisitindan dolay:
ulasilabilecek olan deneklere ulasilip, orneklem kapsamina dahil edilmesidir (Gegez,
2015:254). Tez galismasinda da bu sebeplerden dolayr kolayda ornekleme yontemi

kullanilmastir.

3.4.2. Veri Toplama Yontemi

Anket formu likert 6lgek sorularindan ve demografik sorulardan olugmaktadir.
Anket formunda satis elemanlarinin miizakere becerilerine ve satis elemanlarinin satis
performans degerlendirmelerine yonelik 6lcek sorular: sorulmustur. Olgek sorular 5°li
likert 8lgegine gore hazirlanmistir. Olgek, 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,
3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum seklinde diizenlenmistir.
Ankette demografik sorular ile birlikte toplamda 42 soru bulunmaktadir. Arastirmada

kullanilan anket formu Ek 1’de sunulmustur.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak yiiz yiize anket yontemi kullanilmistir.
Genel olarak veri toplamaya baglamadan 6nce anket ¢alismasi 30 kisi tizerinde pilot
calisma olarak uygulanmistir. Pilot c¢alisma sonucunda herhangi bir sorun ile
karsilagilmamustir. Pilot ¢alisma sonrasi genel olarak veri toplanmaya baglanmistir. Veri
toplama stireci sonunda toplamda 202 anket toplanmistir ancak analiz i¢in eksik ve hatali
anketler ayiklanarak 172 anket analizlerde kullanilmistir. Elde edilen veriler SPSS23 ve

SmartPLS 3.2.8 paket programlar1 kullanilarak analiz edilmistir.

3.4.3. Arastirma Formunun Olusturulmasi ve Arastirmada Kullanilan

Olcekler

Calismada kullanilan 6lgeklerin alindig1 kaynaklar, dlgek boyutlari ve ifadeleri
asagidaki Tablo 2’de goriilmektedir.
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Tablo 2: Calismada Kullanilan ifadeler ve Ilgili ifadelerin Literatiir Kaynaklari

Boyut

ifadeler

Literatiir Kaynag

Analiz
Becerisi

Miisterilerimi analiz ederim.
Miisterilerimin isteklerini analiz ederim.
Miisterilerime analitik ¢éziimler sunarim.

Miizakere konularini analiz ederim.

Rentz, vd., 2002

Sentez
Becerisi

el A

Cevremden elde ettigi bilgileri iyi slizerim.
Elde ettigim bilgilere gore satis stratejisini gelistiririm.

Satis icin ilgili verileri toplar ve satigta

kullanilabilecek bilgiler olustururum.

Windler, vd., 2017

Iletisim
Becerisi

Miisterim ile sozel iletisimim iyidir.

Satig sunumunu basarili bir sekilde yaparim.
Beden dilini iyi kullanirim.

Miisterilerimi iyi dinlerim.

Miisterilerimle empati kurarim.

Rentz, vd., 2002

Gozlem
Becerisi

O A A

Miisterilerimi ve gevresini iyi gozlemlerim.
Satista basarili olmak i¢in ilgili ¢evreyi bilingli
olarak gozlemlerim.

Miisterilerimin beden dilini izlerim.

Rentz, vd., 2002

Ikna Becerisi

Miisterilerimi istedigim fiyata ikna ederim
Miisterilerimi satin almaya ikna ederim
Satis1 basarili bir sekilde sonlandiririm

Satis itirazlarini basarili bir sekilde karsilarim

Arsenijevic, vd.,2016

Problem
Cozme
Becerisi

Miisterilerimin problemlerini ¢ézerim.
Problemleri konugmaktan kaginmam.

Miizakere Oncesi problemleri incelerim.

Graham,vd., 1988

Satis
Performansi

I o A Rl E A o

_ = =
M=o

—_—
w

Satis hedefimi tuttururum.

Hedeflenen yeni miisteri sayisina ulagirim
Hedeflenen satig karliligina ulagirim
Hedeflenen yeni iiriin satigin1 gergeklestiririm
Yiiksek Pazar payina sahibim.

Istenen miisteri ziyaret sayisim gergeklestiririm
Miisteri sikayet sayisin1 minimum seviyeye indiririm
Istenen miisteri tatminini saglarim

Arzulanan miisteri sadakat diizeyini yakalarim
Zaman yonetimini iyi yaparim

Miisterilerle etkilesimim iyidir.

Sektordeki diger satiscilarla

karsilastirildiginda basariliyim.

Isletmemdeki diger satis¢ilarla

karsilagtirildigimda basariliyim.

Ozer, 2003
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3.5. LITERATUR ARASTIRMASI VE ARASTIRMA HiPOTEZLERI
Literatiir arastirmasi sonucunda belirlenen satig elemanlarinin miizakere becerileri
analiz, sentez, iletisim, gozlem, ikna ve problem ¢dzme becerileri olarak calismada

toplanmistir. Bu konudaki literatiir agagida ele alinmistir.

Etkili bir miizakereci miizakere durumlarina analitik gézle bakmalidir (Cetin,
2002:110). Analitik yaksalim miizakerecinin konular1 kavrayabilmesine ve
ozetleyebilmesine yardimeci olmaktadir. Ozellikle satis elemanlarinin analiz becerisi
sayesinde misterilerin istek ve ihtiyaglari dogru bir sekilde anlasilabilmektedir. Bir ¢ok
isletme stratejilerine bu sekilde yon vermektedir (Campbell ve Cunningham, 1983:369)
ve gliniimiiz satisinda analiz ederek satis1 yonlendirme popiiler hale gelmisti (Windler,
vd., 2017:173). isletmeler satislarini artirabilmek i¢in miisterilerini analiz etmektedirler.

Gelecek planlarini analiz sonuglarina gore yonlendirmektedirler.

Isletmenin yiizii olan ve miisterilerle etkilesim igerisinde olan satis elemanlarinin
gozlem becerisine sahip olmasi beklenmektedir. Satig elemanlar1 gorlisme sirasinda
miisterilerini gézlemlemektedirler. Miisteriler bazen satin alma niyetinde olmay1p bir an
once miizakerenin bitirilmesinden yana olabilirler. Fakat bu durumu ikili iligkilerin
bozulmamasi acisindan dile getirmeyebilirler. Insanlar niyetlerini beden dili ile kars:
tarafa yansitirlar (Ladewig, 2019:108). Satis eleman1 miizakere sirasinda bu durumu
kavrayabilir ve miizakereyi ya bitirebilir ya da ilgi ¢ekici hale getirip devam etmesini

saglayabilir.

Problem ¢6zme becerisi satis elemanlarinin en 6nemli becerilerindendir. Problem
¢6zme becerisine sahip ve bu yaklagimi uygulayan satis elemanlar1 daha basarili olmakta
ve miisterilerini tatmin etmektedir (Demirpolat, 2008:27). Catisma ¢6ziimlemedeki en

etkin yontem problem ¢dzme yontemidir (Ahmed, vd., 2019:238).

Miisteri sorunlarini satis elemanlarinin ¢éziimleyebilmesi i¢in sorunlari analiz edip
sentezleyebilmesi gerekmektedir. Satis elemanlar1 6ncelikle analiz ettigi durumu kendi
bilgisiyle ve varsa diger etmenlerle sentezlemelidir. Sentez sonucu ortaya cikardigi

¢Oziimii misterisine sunmalidir (Windler,vd., 2017:173).

Miisteriye sunulan ¢oziimiin miisteriye ikna yontemleriyle kabul ettirilebilmesi

gerekebilir. Burada satis elemanlarmin ikna becerisinin dnemi ortaya ¢ikmaktadir. Tkna,
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miisterinin bakis acisin1 belirleyip sunulan ¢oziime yonelik davranig ve tutumunu
degistirebilmektir (Miller ve Jackson, 2007:59). ikna becerisi satis miizakerelerinde ve is
yonetiminde kritik bir beceridir (Pascarella, 1998:68).

Tim bu agiklanan durumlarin olusmasi ve dogru yonetilmesi i¢in satis elemaninin
temel olarak iletisim becerisine sahip olmasi1 gerekmektedir. Cilinkii iyi ve etkin bir
iletisim kurulmadan, iyi ve etkin bir miisteri iligkileri olusturmak imkansizdir (Odabasi,
2000:67). Miizakere kavramu taraflar arasi iletisim ile olusmaktadir. Miizakere, temelde
taraflarin goriis ve beklenti ayriliklarinin ortak noktada bulusarak ¢oziilmesidir (Gokgeiil,
2005:23). Iletisim taraflar arasinda olusan bir bilgi akisidir ve iletisim becerisi ise bu bilgi

akisinin dogru bir sekilde yonetilmesidir.

Yukarinda agiklanan literatiir neticesinde arastirma hipotezleri asagidaki gibi

olusturulmustur.

Hi : Satis elemanlarmin analiz becerisi, satis performansi tizerinde pozitif etkiye

sahiptir.

Ha: Satis elemanlarinin gézlem becerisi, satis performansi tizerinde pozitif etkiye

sahiptir.

Ha: Satis elemanlarinin problem ¢6zme becerisi, satis performanst {izerinde pozitif

etkiye sahiptir.

Has: Satis elemanlarin sentez becerisi, satis performansi tizerinde pozitif etkiye

sahiptir.

Hs: Satis elemanlarmin ikna becerisi, satis performansi iizerinde pozitif etkiye

sahiptir.

He: Satis elemanlarinin iletisim becerisi, satig performansi iizerinde pozitif etkiye

sahiptir.

Yukarida belirtilen hipotezler dogrultusunda olusturulan aragtirma modeli asagida

Sekil 11°de goriilmektedir.
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ANALiz
BECERISI

GOZLEM
BECERISI

PROBLEM
cOzZME
BECERISI

SATIS
PERFORMANSI

SENTEZ
BECERISI

iIKNA
BECERISI

ILETiSIM
BECERISI

Sekil 11: Arastirma Modeli

3.6. ARASTIRMADA KULLANILAN ANALiZ YONTEMLERI

Katilimcilarin 6zelliklerine iliskin sonuglar frekans analizleriyle ortaya konmustur.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin genel giivenilirligini 6lgmek i¢in Cronbach’s Alpha

degeri analiz edilmistir. Literatiir taramasi sonucunda ortaya ¢ikan aragtirma modeli

neticesinde toplanan veriler Yapisal Esitlik Modellemesiyle (YEM) analiz edilmistir.

Arastirma sonuglar1 SmartPLS 3.2.8 paket program kullanilarak analiz edilmistir.

Caligsmada, dogrulayici faktor analizi yapisal esitlik modellemesi yapmak i¢in kismi

en kiigiik kareler yol analizi olan PLS-SEM yaklasimi kullanilmigtir. PLS-SEM, ¢oklu

regresyon analizi ile temel bilesen analizinin sonuglarini birlestiren ve genellestiren bir

yol analizi teknigidir (Kwong ve Wong, 2013:4). YEM, degiskenler arasindaki

61



baglantilar1 tahmin etmeye ve gérmeye yarayan bir yontemdir. Kovaryans temelli yol
analizi (CB-SEM) ve kismi en kii¢iik kareler yol analizi (PLS-SEM) benzer 6zellikler
barindirmaktadir. Fakat CB-SEM analizinde arastirma modeli tizerinde kovaryans temelli
bir smama gerceklestirilirken, PLS-SEM analizinde varyans temeli bir smama
gerceklestirilmektedir. PLS-SEM analizlerinde verilerin normal dagilim gdstermesine
gerek goriilmemektedir (Polat, 2018:5327). Varyans ve kovaryans temelli yaklasimlar
arasindaki farklar asagidaki Tablo 3’de goriilmektedir (Olya,2017:7)

Tablo 3: Varyans ve Kovaryans Temelli Yapisal Esitlik Modelleri Arasindaki Farkliliklar

OLCUTLER PLS-SEM CB-SEM
Amag Tahmin Odakl Parametre Odakli
Dagilhim Varsayimi Parametrik Olmayan Parametrik
Gereken Orneklem - . - .
Biyiikliigii Kiigiik (Minimum 30-100) Biiyiik (Minimum 100-800)
Biiyiik Modeller
Model K khg Biiyiik Modell .
odel Karmasikhgi iiyiik Modeller (50 ve fistit degisken)
Parametre Tahminleri Potansiyel Onyargi Kararl (Varsayimlarin
y yarg karsilanmasi durumunda)
Yapi Basina Gostergeler ikili ya da Cok Sayida Minimum 3-4 tanimlama

Sartlarim1 Karsilamasi

Parametre Gostergeleri

icin istatiksel Testler Bootstrapping Varsayimlar Kargilanmali
Olciim Modeli Bigimlendirici ve Yansitici Sadece Yansitici

Uyum lyiligi Degerleri Gerekmiyor Fazla Sayida

Kullanilan Yazilimlar SmartPLS, PLS Graph vb. LISREL, AMOS vb.

Kaynak: Olya, H. (2017, October). Partial Least Squares Based Structural Equation
Modeling (PLS-SEM). In Global Conference on Services Management (pp. 3-7).

3.7. ARASTIRMA VERILERININ ANALIZi VE ELDE EDILEN
SONUCLAR
Aragtirmada uygulanan analizler ve elde edilen sonuglar asagidaki basliklar

halinde agiklanmaktadir.

3.7.1. Aragtirmaya Katilan Katihmeilarin Ozellikleri
Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zellikleri asagidaki Tablo 4’te

gorilmektedir.
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Tablo 4: Arastirmaya Katilan Katilimeilarin Ozellikleri

Katiimeilari Ozellikleri Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadin 48 27,9
Erkek 124 72,1
18-25 4 2,3
26-35 68 39,5
Yas Arahigi 36-45 85 49,4
46-55 12 7
56 ve tizeri 3 1,7
[Ikogretim 0 0
Lise 14 8,1
Egitim Durumu (")n-lisans 10 5,8
Lisans 103 59,9
Yiiksek Lisans 42 24,4
Doktora 3 1,7
1 yildan az 3 1,7
1-5 Y1l 72 419
. 6-10 y1l 31 18
Deneyim
11-15 yul 27 15,7
16-20 yil 23 13,4
21 yil ve tlizeri 16 9,3
Kigiik 22 12,8
Sirket (")lg:egi Orta 51 29,7
Biiyiik 99 57,6
Tirkiye 131 76,2
ABD 17 9,9
Macaristan 1 0,6
Romanya 2 1,2
. Giiney Kore 5 2,9
Katilimeilarin Ulkesi
Japonya 8 47
Meksika 1 0,6
Isveg 2 1,2
Estonya 4 2,3
Litvanya 1 0,6
Toplam 172 100

Tablo 4 incelendiginde katilimcilarin cinsiyet dagiliminda biiyiik farklilik oldugu
goriilmektedir. Katilmeilarin %72,1°1 erkek ve %28,9’u kadindir. Katilimcilar tekstil

sektoriindeki satis elemanlarindan olustugu i¢in bu oranin normal oldugu ifade edilebilir.
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Ozellikle uluslararas1 satis yapan isletmelerin erkek satis elemanlarini tercih ettigi
goriilmektedir. Katilimcilarin yas araliklar incelendiginde yogunlugun %49.,4 ile 36-45
yas arasinda oldugu gériilmektedir. Ikinci yogunlugun %39,5 ile 26-35 yas aras1 oldugu
gorilmektedir. Bu sonuglar satis elemanlarinin  ¢ogunlugunun geng¢ insanlardan
olustugunu gostermektedir. Katilimeilarin egitim durumlari incelendiginde, %59,9 oranla
agirlikl olarak lisans mezunu olduklari, deneyim durumu incelendiginde ise yogunlugun
1-5 yil arasinda oldugu goriilmektedir. Sektore yeni gecen kisilerin ve satis elemanlariin
15 degisikliginin diger is pozisyonlarina gore fazla olmasi bu sonucu ortaya ¢ikarmaktadir.
Katilimcilariin galigtiklar igletmelerin 6lgekleri soruldugunda katilimcilarin %57,6’s1
yogunlukla biiyiik isletmelerde ¢alistiklar1 goriilmiistiir. Tekstil sektoriintin Tirkiye’de
onemi disiiniildiigiinde bu isletmelerin ¢apinin biiyiik oldugu diistinebilir. Anket yiiz
yiize yapildigi i¢in toplanan anketler cogunlukla %76 oraninda Tiirk satig elemanlarindan
elde edilmistir. Bundan dolay1 katilimcilarin yogunlugunun Tiirkiye’den olmasi normal

durumdur.

Anket formunda yer alan 6l¢ek sorularma katilimcilarin verdikleri yanitlarin

dagilimlari, ortalama, medyan ve standart sapma degerleri Ek 2’de verilmistir.

Ek 2 incelendiginde, arastirma katilimcilarinin cevaplarinin agirlikli olarak

katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum ifadelerinde yogunlastigi goriismektedir.

3.7.2. Olceklerin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Caligmada yer alan boyutlarin gegerlik ve giivenilirlik analizi kapsaminda verilerin
i¢ tutarliligr ve giivenilirligi (internal consistency reliability), birlesme gegerliligi
(convergent validity) ve ayrigsma gegerliligi (discriminant validity) analizleri yapilmistir.
Sirasiyla, Giivenilirlik (Cronbach’s Alfa) ve birlesik giivenilirlik (Composite
Reliability/CR) degerleri hesaplanmistir. Faktor yiikleriyle aciklanan ortalama varyans
(AVE=Average Variance Extracted) degerleri birlesme gecerliliginin analizinde
kullanilmistir. Cronbach’s Alfa ve CR degerleri 6l¢egin icerdigi maddelerin birbiriyle ne
Olciide tutarli oldugunu 6l¢mek i¢in kullanilirken, AVE degeri gizil bir yapiy1 temsil eden

belirli maddeler arasindaki yakinlasmanin Sl¢iisiinii gérmek i¢in kullanilmastir.

Fornell ve Larcker’in (1981) calismalarina gore faktor yiiklerinin 0,50 nin,

Cronhach’s Alpha ve birlesik giivenirlik degerlerinin ise 0,70’in ve agiklanan ortalama
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varyans degerinin de 0,50’nin iizerinde olmas1 beklenir. Bu ¢alismada kullanilan 6lgekte
57 ifade degerlendirilmis olup, 6l¢egin genel giivenilirligine iliskin Cronbach’s Alpha
katsayis1 0,859 bulunmustur. Bu sonuca gore, literatiirde kabul edilen 0,70 degerinin

tizerinde oldugundan 6lgegin genel giivenilirliginin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Bunun yaninda, c¢alismada kullanilan verilerin normal dagilim gdsterip
gostermedigi de incelenmistir. Verilerin normal dagilim gosterdigini belirtebilmek i¢in
basiklik-carpiklik degerinin +1,96 sinirlart igerisinde olmasi gerekmektedir (Oguzlar,
2007:102). Arastirmada kullanilan verilerin basiklik-¢arpiklik degerleri incelendiginde,
elde edilen degerlerin £1,96 sinirlar1 igerisinde oldugu gériilmektedir. Ilgili verilerin

basiklik ve ¢arpiklik degerleri Ek 1’de goriilmektedir.

Asagidaki Tablo 5’de modelde yer alan boyutlarin ve ifadelerin 6l¢iim modeli

sonuglar1 goriilmektedir.
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Tablo 5: Ol¢iim Modeli Analiz Sonuglar

Aciklanan
- . . . | Cronbach's| Birlesik | Ortalama
B(?lﬁfll;n ifadeler Il(fl 2:::::;‘;1 53;32; Alpha | Giivenilirlik | Varyans
y Degeri | (CR) Degeri| (AVE)
Degeri
1.Misterilerimi analiz ederim. Al 0,814
2.M1_1$terlle_r1m1n isteklerini A2 0,823
analiz ederim.
Analiz .. . ..
3.Miisterilerime analitik
Becerisi | A3 | ogos | 9829 0884 0657
¢Oziimler sunarim.
4 Miizakere konularini
. . A4 0,799
analiz ederim.
1."1\/[u$ter11'er1m1 ve gevresini iyi Gl 0,847
gozlemlerim.
2.Satista bagarili olmak icin
Becerisi .. . ' ' ’
olarak gbzlemlerim.
3.Miisterilerimin beden
S G3 0,823
dilini izlerim.
1.Miisterim ile sozel
11 0,816
iletisimim iyidir.
2.Satig sunumunu basarilt
o . . 12 0,848
g:(t;les:g bir sekilde yaparim. 0,849 0,891 0622
3.Beden dilini iyi kullanirim. 13 0,826
4 Misterilerimi iyi dinlerim. 14 0,756
5.Miisterilerimle empati 5 0,687
kurarim.
1.Misterilerimi istedigim
) . . IK1 0,791
fiyata ikna ederim
2.Miisterilerimi satin almaya
ikna ederi IK2 0,915
i IKna eaerim
Tkna — 0,883 0,92 0,742
Becerisi [ 3.Satis1 basarili bir sekilde
IK3 0,913
sonlandiririm
4.Satis itirazlarini bagarilt
. . IK4 0,821
bir sekilde karsilarim
1.Miisterilerimin problemlerini
L PR1 0,816
¢Ozerim.
Problem 5 problemleri konugmaktan
Cozme PR2 0,826 0,781 0,871 0,692
Becerisi | kagmnmam.
3.Miizakere Oncesi
.. . PR3 0,853
problemleri incelerim.
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Tablo 5: Ol¢iim Modeli Analiz Sonuglar1 (Tablo 5’in devamr)

Birlesik Agiklanan
Olcek . ifadelerin | Faktor (?ronbaCh Giivenilirl Ortalama
Ifadeler . . | 'sAlpha - Varyans
Boyutlar Kisaltmas1 | Yiikleri - ik (CR)
Degeri o (AVE)
Degeri <
Degeri
1.Cevremden elde ettigim
o . S1 0,715
bilgileri iyi slizerim.
2.Elde ettlg}m bllgl.ler’e.gore S2 0,851
Sentez | satis stratejisini gelistiririm.
. e S 0,726 0,841 0,64
Becerisi | 3.Satis i¢in ilgili verileri
toplar ve satista
kullamlabilecek S3 0,828
bilgiler olustururum.
1.Satis hedefimi tuttururum. NC1 0,737
2.Hedeflenen yeni miisteri NC2 0,734
sayisina ulagirim
3.Hed?ﬂenen satig NC3 0,587
karliligina ulasirim
4.Hedeflenen yeni iiriin
L NC4 0,741
satigin1 gergeklestiririm
S.Y_uliisek Pazar payina NC5 0,65
sahibim.
6.Istenen miisteri ziyaret
L NC6 0,65
sayisin1 gergeklestiririm
- 7.Miisteri sikayet sayisint
2 minimum seviyeye NT1 0,725
2 g indiririm
s 5 | 8.istenen miisteri 0,921 0,933 0,521
M= o NT2 0,709
na: tatminini saglarim
9.Arzulanan miisteri
sadakat diizeyini yakalarim NT3 0,801
10.Zaman yonetimini iyi NT4 0,877
yaparim
_1 1_.1\_/Iu$ter11er1e etkilesimim NT5 0,856
iyidir.
12.Sektordeki diger
satigcilarla
karsilastirildiginda NT6 0,667
basariliyim.
13.Isletmemdeki diger
satigcilarla
karsilastirildigimda NT? 0,578
basariliyim.
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Tablo 5 incelendiginde, boyutlarin Cronbach’s Apha degerinin 0,726 ile 0,921
arasinda, Composite Reliability/CR degerinin ise 0,841 ile 0,933 arasinda olmasi l¢egin
kendi arasinda tutarli oldugunu gostermektedir. Boyutlarin AVE degerlerinin 0,521 ile

0,742 arasinda olmasi da birlesme gegerliliginin saglandigi anlamina gelmektedir.

Fornell ve Larcker (1981) ile Henseler ve arkadaslar1 (2015) tarafindan Onerilen
kriterler ayrisma gegerliliginin belirlenmesinde kullanilmistir. Ayrisma gecerliligi
kavramsal olarak benzer olan iki yapinin farkliliklarinin derecesini Gl¢limiinde
kullanilmaktadir. Fornell ve Larcker (1981) kriterine gore aragtirmada yer alan boyutlarin

AVE degerlerinin karekokii, bu boyutlar arasindaki korelasyonlardan yiiksek olmalidir.

Asagidaki Tablo 6°’da Fornell ve Larcker kriterine gére yapilan analiz sonuglari

goriilmektedir.

Tablo 6: Fornell — Larcker Kriterine Gore Ayrigsma Gegerliligi Analiz Sonuglari

Analiz Gozlem Pégblem Satis Sentez ikna | iletisim
Becerisi Becerisi ZMe | performansi | Becerisi | Becerisi | Becerisi
Becerisi
Analliz. 0,810
Becerisi
Gozlem 0,669 0,858
Becerisi
Problem
Cozme 0,518 0,583 0,832
Becerisi
Satis 0,480 0,429 0,525 0,722
Performansi
Sentez 0,738 0,583 0,529 0,618 0,800
Becerisi
Tkna 0,506 0,583 0,535 0,620 0563 | 0,862
Becerisi
Iletlsl_m_ 0,706 0,687 0,497 0,659 0,728 0,547 0,789
Becerisi

Not: Tabloda koyu olarak yazilan degerler AVE nin karekokiidiir.

Tablo 6 incelendiginde ayrisma gecerliliginin saglandigi anlagilmaktadir. Her bir
boyutun aciklanan ortalama varyans (AVE) karekokiiniin diger boyutlarla olan

korelasyonundan yiiksek oldugu goriilmektedir.

Henseler ve arkadaglari (2015) tarafindan 6nerilen HTMT Kriteri arastirmada yer
alan tiim degiskenlere ait ifadelerin korelasyonlarinin ortalamasinin ayni degiskene ait

ifadelerin korelasyonlarinin geometrik ortalamalara oranlarini ifade etmektedir. Henseler
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ve arkadaslar1 (2015) ¢alismalarinda HTMT degerinin 0,85’in altinda olmasi gerektigini
belirtmislerdir. Ancak benzer icerikte boyutlar var ise HTMT degeri 0,90’a kadar kabul
edilebilir.

Asagidaki Tablo 7°de HTMT kriterine gore ayrisma gegerliligine dair analiz

sonuglart goriilmektedir.

Tablo 7: HTMT Kriterine Gore Ayrigsma Gegerliligi Sonuglari

Analiz Gozlem Pégblem Satis Sentez | Ikna Tletisim
Becerisi Becerisi 0ZME | performans: | Becerisi | Becerisi Becerisi
Becerisi
Analiz
Becerisi
Giizle_m_ 0,798
Becerisi
Problem
Cozme 0,614 0,703
Becerisi
Sans 0,521 0478 | 0597
Performansi
sentez 0,950 0,754 | 0,659 0,723
Becerisi
Tkna 0,571 0684 | 0623 0,678 0,690
Becerisi
lletisim 0,844 0,855 | 0,599 0,722 0912 | 0,620
Becerisi

Tablo 7 incelendiginde, HTMT degerlerinin {i¢ deger disinda esik deger olan
0,85’1n altinda oldugu goriilmektedir. Genel olarak ¢alisma Fornel ve Larcker’in ayrisma
gecerliligi kosullarini sagladigindan buradaki esik degeri gegen sonuglar goz ardr edilir.
Tablo 6 ve Tablo 7 birlikte degerlendirildiginde, bu ¢alismada yer alan boyutlar arasinda
ayrisma gegerliligi saglandigi ifade edilebilir. Sonug olarak arastirma boyutlar1 yapisal

esitlik analizi yapmaya uygun bulunmustur.

3.7.3. Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) Analizi ve Sonug¢lari

Arastirma modelinin giivenilirligi ve gecerliligini analiz ettikten sonra modelde 6ne

stiriilen hipotezleri test etmek amaciyla 6nerilen arastirma modeli yapisal esitlik modeli
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analiziyle degerlendirilmistir. Modelde Analiz Becerisi, Gozlem Becerisi, Problem
Cozme Becerisi, Sentez Becerisi, Ikna Becerisi ve Iletisim Becerisi boyutlar1 Satis
Performansini etkileyen egzojen degiskenler modelde yer almaktadir. Satis performansi
ise endojen degisken olarak modelde yer almaktadir. Arastirma modelinin analiz
edilmesinde kismi en kiigiik kareler yol analizi (PLS-SEM) kullanilmistir. Modelin
degerlendirilmesinde R? B ve t-degerleri (t degeri>1,96) gibi temel dlgiimler ile tahmin
giicii (Q?) ve etki biiyiikliigii (f2) degerleri incelenmistir. Yol katsayilar1, dogrusallik, etki
biiyiikliigii (f°) ve R? degerlerini hesaplamak igin PLS algoritmasi; tahmin giicii (Q?)
degerini hesaplamak i¢in ise blindfolding analizi ¢alistirilmistir. PLS yol katsayilarinin
anlamliliklarin1 6l¢mek i¢in yeniden 6rnekleme (bootstrapping) ile 6rneklemden 5000 alt

orneklem alinarak t-degerleri hesaplanmistir.

Asagidaki Sekil 12°de onerilen modelin Yapisal Esitlik Modeli (PLS-SEM) analiz

sonuclar1 goriilmektedir.

Al

51 -
Cror SR
2 ‘_;;233? a3 188517
e 20839
> NC1
Sentez Ad Anali A
Becerisi Beceris
G1 e
28241 0.200 (0.016) -0.120 (0.149)
G2 43558
22699 \
G3
Gozlem -0.274 (0.000)

Becerisi \'
11 /

"-\\
R 21282 0.489 (0.000)
29772 -
3 23443
20252
14 10.482
/

iletigim 0.347 (0.000) 0.212 (0.000) 7.31
Becerisi

-
@ 19374 GE]
*-58.909 —] —
K3 «—67.339
k29.329 —

K4

ikna Becerisi Problem
Gézme
Becerisi

Sekil 12: Yapisal Esitlik Modeli (PLS-SEM) Sonuglar1

Yapisal esitlik modelinin sonuglar1 Tablo 8 ve Tablo 9’da ayrintili olarak

goriilmektedir.
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Tablo 8: Yapisal Esitlik Modellemesi Analiz Sonuglari

Standardize
Yollar Beta
Katsayisi

Standart T

Hata | istatistigi | ¥ Degeri| ~ Sonu¢

Hipotezler

Hs Analiz Becerisi — -0,11965 | 0,08294 | 1,44258 | 0,1492 Ret

Satis Performansi

H, Gozlem Becerisi — -0,27425 | 0,07001 | 3,91751 | 0,00009 Kabul
Satis Performansi

Problem C6zme
Hs Becerisi — 0,21222 0,05768 | 3,67919 | 0,00024 Kabul

Satis Performansi
Sentez Becerisi —

Hy 0,2004 0,08326 2,4069 | 0,01612 Kabul
Satis Performansi

He Ikna Becerisi — 0,34742 | 0,06683 | 5,19833 0 Kabul

Satis Performansi

Iletisim Becerisi —

Hs 0,48882 0,07024 | 6,95936 0 Kabul

Satis Performansi

Tablo 8 incelendiginde Analiz Becerisi (Hi), Gozlem Becerisi (H2), Problem
Cozme Becerisi (Hs), Sentez Becerisi(Hs), ikna Becerisi (Hs) ve Iletisim Becerisi(Hg)
boyutlarin satig elemanlarinin algilanan satis performansi tizerindeki etkisine iliskin
anlamlilik degerleri incelendiginde, ilgili hipotezlerin Hi haricinde p degerlerinin
0,05°den kiigiik oldugu goriilmektedir. Sonug olarak, H», Hs, Ha, Hs, He hipotezlerinin

desteklendigi ve Hi hipotezinin desteklenmedigi anlagilmaktadir.

Analiz Becerisi boyutunun satis performansi iizerindeki etkisine iliskin Hi
hipotezinin anlamlilik degeri incelendiginde p=0,14920 (p>0,05) oldugundan hipotez
anlamli degildir ve Hi hipotezi desteklenmemektedir. Etki oranini ifade eden Standardize
Beta Katsayisi incelendiginde ise Analiz Becerisi boyutunun f§ =-0,11965’lik negatif bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Ancak bu etki anlamli bir etki degildir.

Gozlem Becerisi boyutunun satis performansi iizerindeki etkisine iliskin H>
hipotezinin anlamlilik degeri incelendiginde p=0,00009 (p<0,05) oldugundan hipotez
anlamlidir ve H> hipotezi desteklenmektedir. Fakat etki oranini ifade eden Standardize
Beta Katsayisi incelendiginde ise Gozlem Becerisi boyutunun f=-0,27425’lik negatif bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Ancak bu etki anlaml bir etki degildir.
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Problem C6zme Becerisi boyutunun satis performansi tizerindeki etkisine iligkin Hz
hipotezinin anlamlilik degeri incelendiginde p=0,00024 (p<0,05) oldugundan hipotez
anlamlidir ve Hs hipotezi desteklenmektedir. Etki oranini ifade eden standardize beta
katsayisi incelendiginde ise Problem C6zme Becerisi boyutunun =0,21222’lik bir etkiye
sahip oldugu goriilmektedir.

Sentez Becerisi boyutunun satis performansi iizerindeki etkisine iliskin Ha
hipotezinin anlamlilik degeri incelendiginde p=0,01612 (p<0,05) oldugundan hipotez
anlamlidir ve Hs hipotezi desteklenmektedir. Etki oranini ifade eden standardize beta
katsayist incelendiginde ise Sentez Becerisi boyutunun $=0,20040’lik bir etkiye sahip

oldugu goriilmektedir.

Ikna Becerisi boyutunun satis performanst iizerindeki etkisine iliskin Hs hipotezinin
anlamlilik degeri incelendiginde p=0,00000 (p<0,05) oldugundan hipotez anlamlidir ve
Hs hipotezi desteklenmektedir. Etki oranini ifade eden standardize beta katsayisi
incelendiginde ise Ikna Becerisi boyutunun p=0,34742’lik bir etkiye sahip oldugu

goriilmektedir.

lletisim Becerisi boyutunun satis performansi iizerindeki etkisine iliskin Heg
hipotezinin anlamlilik degeri incelendiginde p=0,00000 (p<0,05) oldugundan hipotez
anlamlidir ve He hipotezi desteklenmektedir. Etki oranini ifade eden standardize beta
katsayis1 incelendiginde ise Iletisim Becerisi boyutunun f=0,48882’lik bir etkiye sahip

oldugu goriilmektedir.

Asagidaki Tablo 9°da yapisal esitlik modellemesinin testinde R?, 2, Q% ve VIF

degerleri verilmekte ve asagida elde edilen sonuglar degerlendirilmektedir.
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Tablo 9: Yapisal Esitlik Modelinin R, 2, Q?, VIF Analiz Sonuglar

S
2
)
g Yollar R? f? o4 VIF
=
T
Hy Analiz Becerisi — 0,01139 2,83604
Satig Performansi
H, Gozlem Becerisi — 0,06917 2,55455
Satig Performansi
Hy Problem C6zme Becerisi — 0,06205 1,74187
Satig Performansi
Sentez Becerisi — 0591 hee
Ha z ISl 0,03464 2,91644
Satis Performansi
He Ikna Becerisi — 0,16095 1,81164
Satig Performansi
He Iletisim Becerisi — 0,20316 2,86793
Satis Performansi

Tablo 9 incelendiginde, tiim degiskenlere ait VIF degerlerinin esik deger olan 5’in
(Alivd., 2018: 529; Garson, 2016: 77; Hair vd., 2011: 145) altinda oldugu goriilmektedir.
Bu nedenle degiskenler arasinda dogrusallik problemi olmadigi ifade edilebilir. I¢sel
modelin analizinde, temel kriter deger olarak, Hair ve arkadaslar1 (2017) her bir dissal
gizil degiskenin aciklanan varyansmi ifade eden R? degerinin analiz edilmesini
onermektedir. Modele ait elde edilen R? degerleri incelendiginde boyutlarin %60’a varan

oranla agiklandig1 goriilmektedir.

Hair ve arkadaslar1 (2017) ¢alismalarinda R?’ye ek olarak reflektif i¢sel modelin
degerlendirilmesinde f2 ve Q2 degerlerinin de incelenmesi gerektigini ifade etmektedirler.
Etki biiyiikliigii olarak ifade edilen f* degeri, digsal gizil degiskendeki agiklanamayan
kisminin varyans oranina bagl olarak R?’deki artisin hesaplanmasimi ifade etmektedir. f2
degerlerine bakilarak tahmin yapilarinin etki biyiikliigi degerlendirilmektedir. Cohen
(1988) calismasinda, f2 degerlerini 0.02, 0.15 ve 0.35 araliginda oldugunda sirasiyla
kiigiik, orta ve biiyiik etki boyutlar1 olarak iade etmektedir. Bir diger ifadeyle, f2 degerleri
0,02 - 0,15 arasinda ise kiiciik; 0,15 - 0,35 arasinda ise orta; 0,35 ve iizerinde ise yiiksek
etki orani olarak ifade edilmektedir. Tablo 9 incelendiginde satis performansi iizerinde
analiz becerisi, gozlem becerisi, problem ¢6zme becerisi ve sentez becerisinin kiigiik, ikna

becerisi ve iletisim becerisinin ise yliksek diizeyde etkiye sahip oldugu goriilmektedir.
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Blindfolding analizi sonucunda bulunan Q? degeri ise, verilen bir gdsterge bloguna
iliskin bir boyutun verilerini modele dahil etmeden modelin tahmini giiciini
degerlendirmektedir (Ali vd., 2016: 463). Kestirimsel 6rneklemin tekrar kullanim teknigi
olan Q? tahmin giicii diizeyinin belirlenmesinde kullanilan bir kriterdir. Modelin tahmin
giiciine sahip olabilmesi icin Q*>0 olmas gerekmektedir. Elde edilen sifirdan biiyiik Q2
degerleri, eksojen yapilarin s6z konusu endojen yapi i¢in tahmin giiciine sahip oldugunu
gostermektedir (Hair vd., 2011: 145; Peng ve Lai, 2012: 473). Tablo 9 incelendiginde Q2
degerinin 0,28 oldugu goriilmektedir. Bulunan Q? degeri sifirdan biiyiik oldugu igin

modelin tahmin giiciine sahip oldugu ifade edilebilir.
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SONUC VE ONERILER

Insanlik tarihiyle esdeger olan miizakere kavramu isletmeler, kurumlar ve iilkeler
arasi etkilesimin her gegen giin artmasiyla daha fazla dnem kazanmaktadir. Urettigini sat
anlayisindan satabilecegini iiret anlayisina gecilmesi ve isletmelerin iirettikleri iirlinlere
pazar arayisi diislincesiyle serbest piyasa ekonomisine gegis sayesinde ticari
miizakerelere eskiden oldugundan daha fazla ihtiyag duyulmaktadir. Kapali
ekonomilerde iiretim yapan isletmeler triinlerini i¢ piyasalarina satabilmektedir. Fakat
Serbest piyasa ekonomisinin sagladigi fayda ile ihracata yonelen isletmeler i¢cin miizakere
kavrami olduk¢a Onem arz ectmektedir. Bununla birlikte miizakere kavraminin

Ogrenilmesi ve gelistirilmesi ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir.

Miizakere, arzu edilen sonuca ulasmak i¢in birbirinin katilimina ihtiya¢ duyan veya
ihtiyag duydugunu diisiinen iki ya da daha fazla tarafi igermektedir (Cetin, 2002:7).
Miizakere taraflarin bir amag¢ dogrultusunda ortak ¢ikarlara ulasabilmesiyle olusmaktadir.
Miizakere taraflar arasindaki bir iletisim aracidir (Fisher ve Ury, 1992:6). Miizakereler,
isletmelerin i¢ ve dis iliskilerine yardimci olmak i¢in énemli bir islevi yerine getirirler
(Faerstein, 1979:1). Tim i¢ ve dis iletisimler miizakere yoluyla siirdiiriilebilmektedir.
Miizakere kavrami ayni zamanda ikna edici bir iletisimdir (Demirpolat, 2008:3).
Miizakereler bir amaca ulasabilmek icin taraflar arasinda yapilir ve taraflarin birbiriyle
uyusmayan, farkli talepleri oldugunda gerceklesmektedir. Taraflarin miizakerelerden elde
ettikleri basarilar1 ¢ikarlar1 dogrultusunda miizakere edebilme becerileri belirlemektedir
(Tracy, 2013:5). Miizakere becerilerini iyi kullanabilen miizakerecilerin kazanglar1 daha
fazla olmaktadir ve miizakeredeki etkinlik diizeyi basari ile dogru orantilidir. Fakat
zamaninin ¢ogunu miizakere i¢in harcayan ¢ogu yonetici hem bilim hem de sanat
sayilabilecek bu kavramin Onemini tam olarak kavrayamamistir (Cetin, 2002:3).
Miizakerenin 0grenilebilmesi icin bir¢ok isletme insan kaynagina yatirim yapmaktadir.
Ancak bunun tersinde hareket eden isletmeler de az degildir. Miizakerenin 6nemini ve
miizakere edebilme becerilerine sahip olabilmenin 6nemini bilen isletmeler egitim
listelerinde bu konuya da yer vermektedirler. Bazi beceriler insanlarda dogustan olabilir,
miizakere becerisi de bir insanda dogustan olabilir. Fakat bircok beceride oldugu gibi
miizakere becerisi de sonradan 6grenilebilen bir beceridir (Tracy, 2013:8). Miizakere

becerileri deneyim ile de gelismektedir, hi¢cbir miizakereci 10 yi1l 6nce oldugundan daha
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kotii bir miizakereci degildir. Hatalardan ders ¢ikarak miizakere becerileri gelisebilir.
Ancak bu durum igletmelere pahaliya mal olacaktir. Bu durumu tersine ¢evirebilmek igin
isletmeler 6zellikle satis elemanlarinin miizakere becerilerine sahip olmasini 6nemsemeli

ve bu yonde egitim almalarini saglamalidirlar.

Miizakereye baslamadan Once miizakere amaclarimin miizakereciler tarafindan
belirlenmesi gerekmektedir (Cetin, 2002:99). Bir baska ifadeyle miizakere sonucunda
ulagilmak istenen durum belirlenmelidir. Miizakere etmedeki temel sebep miizakere
sonucunda elde edilecek olan durumun mevcut durumdan daha iyi olma ihtimalidir
(Fisher ve Ury, 1992:51). Mevcut durumdan memnun olan hi¢ kimse miizakereye

girismez. Miizakere mevcut durumdan daha i1yi sonug elde edebilmek icin yapilmaktadir.

Miizakere temelde dort asamadan olusmaktadir. Bunlar; hazirlik ve planlama
asamasl, miizakereye girig ve yliriitme agamasi, degerlendirme ve anlagma asamalaridir.
Miizakere Oncesi gergeklestirilen hazirlik ve planlama agamas1 miizakerenin hayati 6nem
tastyan kismidir (Ozaralli, 2015:139) ve miizakere basarilarinin %80’i gdriismeler
baslamadan 6nceki hazirlik agamasina baglidir (Tracy, 2013:63). Miizakereye hazirliksiz
baslayan bir miizakereci miizakerenin kontroliinii saglayamaz ve yonetmekte zorlanir
(Cetin, 2002:98). Bu tiir zor durumlardan kurtulabilmek igin miizakere hazirlik ve
planlama agamasinin iyi yapilmasi gerekmektedir. Miizakereye giris ve yliriitme agsamasi,
miizakere stratejilerinin ve taktiklerinin sirasiyla uygulandigi agsamadir (Sigri, 2018:91).
Anlagma asamasi ise miizakereden elde edilen sonuglarin belirlenmesi asamasidir. Bu
asamada taraflar gorlismeyi Ozetlemeli ve not etmelidirler. Uygulama kisminda
olusabilecek degisiklikleri ve maliyeti minimize etmek icin iizerinde uzlasilmis tiim
kararlar not edilmelidir. Satis elemanlarinin miizakere oncesi kendilerine bir miisteri
goriisme/miizakere tablosu hazirlamasi kendileri agisindan miizakereyi 6zetlemek adina
faydali olacaktir. Anlasma asamasindan sonra ise taraflar elde edilen sonuglar1 kendi
acilarindan degerlendirmektedirler. Degerlendirme asamasi ileriki miizakerelerin

yonteminin belirlenmesi adina 6nem arz etmektedir.

Miizakere siireci, MEDAS, MAS, Diren¢ Noktast ve Degis Tokus gibi temel
unsurlara sahiptir. MEDAS, Miizakere Edilmis Anlasmaya En 1yi Secenek kelimelerinin
bas harfleriyle olusturulmustur. Iyi ve kuvvetlendirilmis bir MEDAS miizakerede 6nemli

bir avantajdir (Cetin, 2002:129). Miizakeredeki alternatifleri belirlemek ve bunlarin
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farkinda olmak miizakere sirasinda taktikleri uygulayabilmek ve miizakerenin gidisatini
degerlendirebilmek agisindan 6nemlidir. MEDAS gelecek olan diisiik tekliflere karsi
yalnizca bir 6nlem degildir. Ayrica MEDAS secenek iiretmede de yardimci olmaktadir.

Satis elemanlar1 gelecek olan tekliflere karst MEDAS’larini iy olusturmalidirlar.

MAS, Muhtemel Anlasma Sinirlar1 kelimelerinin bas harflerinden olusmaktadir.
Her bir miizakerecinin anlagma sinir1 bulunmaktadir. Muhtemel anlasma sinirlart ortak
olan miizakerecilerin anlagmasi kagmilmazdir. Muhtemel anlagsma smirlar
miizakerecinin direng noktalari ile belirlenir. Direng noktasi bir diger ad1 ile son tekliftir.
Bu noktadan sonra miizakerenin devam etmeyecegi anlasilabilmektedir (Sigri,
2018:127). Degis tokus ise taraflarin farkli degerlere sahip olmasi ile olusur (Cetin,
2002:131). Degis tokusun olusabilmesi igin taraflarin birbirlerine tatminkar tekliflerde
bulunmas1 gerekmektedir (Saner, 2005:51).

Miizakere tiirleri literatiirde temelde ikiye ayrilmistir. Bunlar yapict ve yikict
miizakerelerdir. Ayrica literatiirde iiclincii bir miizakere tiirii olan uzlagsmaci miizakereye
de yer verilmektedir. Bu tez ¢alismasinda uzlasmaci miizakere tiirii de agiklanmustir.
Sinirl kaynaklar oldugunda, taraflardan bir taratin kazanci diger tarafin kaybi1 oldugunda
gerceklesen yikict miizakereler (Sigri, 2018:62) sifir toplamli ya da kazan-kaybet yapili
miizakerelerdir (Walton ve McKersie, 1965:275). Yapict miizakereler, yikici
miizakerenin tersine kazan kazan iligkisi giidiilen, ortak kazanci hedef alan yapidadir
(Demirpolat, 2008:16). Problem ¢6zme, kazan-kazan iligkisi giitme, ortak yap1 olusturma
gibi anlayislar yapict miizakerelerde goriilmektedir (Walton ve McKersie, 1965:275).
Uzlagsmact miizakere ise miizakerecilerin miizakereden en uygun sonucu alabilmek i¢in
ilerledikleri durumlarda ortaya ¢ikar. Genelde bu tiir miizakerelerde pozisyon ve kazanca
bakilmaz. En uygun miizakere stratejisi ve taktiklerini uygularlar ve taktikleri bir set
halinde kullanirlar (Chapman, vd., 2017:943). Bunlarin yaninda; mektupla miizakere,
telefonla miizakere, e-posta yoluyla miizakere, goriintiilii gériigme yoluyla miizakere,

beden dili kullanilarak yapilan miizakere tiirleri mevcuttur.

Satis elemanlarmin miizakere tiirlerini belirleyebilmesi i¢in miizakere amacini
onceden belirlemesi gerekmektedir. Miizakere tiirli miizakerenin amacina gore degisiklik
gosterebilir. Ozellikle ydnetimin destegi ile belirlenecek olan miizakere amaci ve buna

bagli olarak secilecek olan miizakere tiirli satis elemaninin miizakere basarisini
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artiracaktir. Miizakerelerde yonetimin destegi miizakerelerin dogru ve etkin bir sekilde

yonetilmesine fayda saglayacaktir.

Miizakere tiirlerinin se¢ilmesi bir miizakere stratejisinin ve taktiklerinin
belirlenmesi ile esdeger 6neme sahiptir. Miizakere stratejileri de miizakerenin amacina
gore Dbelirlenmektedir. Miizakere stratejisi, gorlismeden ve sonucunda yapilan
anlagmadan istenen kazanglari elde etmek i¢in kullanilan bir plan veya tekniktir (Cetin,
2002:141). Strateji belirleyebilmek i¢in miizakerecinin onceden hazirlamis oldugu bir
ajandasi olmas1 gerekmektedir. Miizakere ajandasi sayesinde miizakere sirasinda konular,

atlanmadan ve belirlenen stratejiden uzaklasmadan goriisiilebilecektir (Greiger, 2017:92).

Bu tez calismasinda ele alinan satis elemanlarinin miizakere becerilerinin bazi alt
boyutlarinin satis performansina literatiir ¢alismasinin aksine beklenen pozitif yonde
etkiyi saglamadigi goriilmistiir. Ashcroft (2004) ¢alismasinda satis elemanlarinin analiz
becerisi sayesinde ticari miizakerelerde basarili olduklarindan bahsetmistir, Cetin (2002)
etkili bir miizakerecinin miizakere durumlarina analiz becerisini kullanarak analitik
yaklagsmas1 gerektigini belirtmistir. Campbell ve Cunningham (1983) calismalarinda
isletmelerin stratejilerini miisteri taleplerini analiz ederek olusturmalar1 gerektigini ortaya
koymustur. Windler ve arkadaslar1 (2017) ise calismalarinda B2B is modelinde analiz
sonucunda ¢ozlimler sunarak satis yapmanin popiiler hale geldiginden bahsetmistir.
Anket sonuglar1 analiz edildiginde ise anket katilimcilarinin satis elemanlarinin satig
miizakere becerilerinin satis performansina olumlu etki etmedigini diistindiikleri
gorilmistir. Bu anket sonucu literatiir arastirmasiyla ortiigsmemektedir. Literatiir
aragtirmasinda tiim arastirmacilar analiz becerisinin satig performansina pozitif yonde
etki edecegini belirtmektedirler. Fakat katilimcilar, miisterilerini miizakere sirasinda
analiz etmenin dogru olmadigini diistindiikleri anlagilmaktadir. Analiz becerisi literatiirde

de yer aldig1 gibi en ¢ok miizakere hazirlik ve planlama asamasinda yer almaktadir.

Satis elemanlarinin gozlem becerisi literatiire gore satis performansina olumlu
yonde etki etmektedir. Ladewig (2019) c¢alismasinda insanlarin beden dillerini ya
yalmizca ya da diger iletisim sekilleriyle birlikte niyetlerinin belirtisi olarak
kullandiklarini belirtmistir. Miizakere sirasinda miisterilerin beden dilinin gozlemlenmesi
satis miizakeresinin akisin1 yonetme agisindan faydali olacagindan satis performansina

olumlu yonde etki ettigi belirtilmektedir.
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Windler ve arkadaslarinin (2017) ¢aligmasina gore sentez sonucunda olusturulan
miizakere stratejileri sayesinde miisterilere ¢coziimciil sonuglar teklif edilebilmektedir. Bu
durum miisteri tatminini saglamakta ve satis performansina olumlu ydnde ettigi
belirtilmektedir. Anket analiz sonuglarimiza gore de satis elemanlarinin sentez becerisi

satig performansina olumlu yonde etki etmektedir ve hipotez anlamlidir.

Analiz becerisi ve gozlem becerisinin satis performansina katilimcilar tarafindan
satig performansina olumlu yonde etki etmedigi diisiiniilmektedir. Bu sonu¢ yukarida da
belirtildigi gibi literatiir caligsmalartyla uyusmamaktadir. Fakat satis elemanlar1, miizakere
sirasinda analiz ve gozlemin satis performansina etki etmedigini disiinmektedirler.
Yukarida da goriildiigii gibi sentez becerisi satis performansint olumlu yonde
etkilemektedir. Satig elemanlar1 analiz ettikleri ve gézlemledikleri bilgileri sentezleyerek

kullanmayi tercih etmektedirler. Calisanin sonucu bu dogrultuda uygun goriilmektedir.

Odabas1 (2000) calismasinda iyi ve etkin bir iletisim kurulmadan iyi ve etkin
miisteri iliskilerinin olusturulamayacagi belirtmistir. Gokgeiil (2005) ise miizakerenin
iletisim yoluyla olustugunu, iki taraf arasinda goriis ve beklenti ayriliklarinin kazan-kazan
yaklagimiyla tamamlanmasini hedefleyen bir iletisim yontemi oldugunu belirtmistir.
Cetin (2002) ise etkili iletisimin taraflar arasindaki problemleri ¢6zebilecegini ve etkili
iletisim kurabilmek icin dogru kelimeler segmek gerektigini belirtmistir. Odabas1 (2000)
calismasinda iletisimin bir bilgi akis1 oldugunu ve iletisim becerisinin ise bu bilgi akisini
dogru sekilde yonetebilmek oldugunu belirtmistir. Miisteri verilen mesaji dogru bir
sekilde anlamigsa iletisim becerisinin dogru bir sekilde kullanildig1r anlagilmaktadir.
Literatiir arastirmalarina gore iletisim becerisi satig elemanlarinin en 6nemli becerilerinin
basinda gelmektedir. Bu tez ¢aligmasinin analiz kisminda elde edilen veriler de literatiir
caligmalar ile ortiismektedir. Ankete katilan satis elemanlari, iletisim becerisinin satig

performansina olumlu yonde etki ettigini diisiinmektedirler.

Miller ve Jackson (2007) caligmalarinda satis miizakerelerini, satig elemanlarinin
miisterilerini satin almaya ikna etme siireci olarak belirtmislerdir. Ikna becerisinin ise
miisterinin bakis acgisini belirleyerek davranis ve tutumunu satin almaya yoneltmek
oldugunu belirtmistir. Pascarella (1998) ikna becerisinin satis miizakerelerinde kritik hale
geldigini ¢calismasinda belirtmistir. Literatiir calismalarina gore satis elemanlarinin ikna

becerisi satis performansina olumlu yonde etki etmektedir. Bu tez ¢calismasinda yapilan
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analiz ¢alismasina gore de satig elemanlarinin ikna becerisinin satig performansina olumlu

yonde ettigi ortaya konmustur.

Ling ve arkadaslar1 (2019) satis elemanlarinin satis miizakerelerinde problem
¢cOziicii strateji uyguladiklarindan bahsetmistir. Alvarez ve arkadaglar1 (2015) ise
caligmalarinda satis elemanlarinin satis hedeflerine ulagmalar1 i¢in problem ¢6zme
becerisine sahip olmalar1 gerektigini belirtmislerdir. Demirpolat’a (2008) gore problem
¢ozme yaklasimi daha basarili ve miisteri tatminini saglayan yaklagimlardir. Ahmed ve
arkadaslar1 (2019) problem ¢6zme yonteminin ¢atigma ¢oziimlemedeki en etkili yontem
oldugunu belirmislerdir. Literatiir calismalarina gore satis elemanlarinin problem ¢6zme
becerisi satis performansina olumlu yonde etki etmektedir. Tez calismasindaki anket
sonuclart da literatiir ¢alismalarini onaylamaktadir ve anket sonuglarina goére satig
elemanlart problem c¢ozme becerisinin satis performansina olumlu etki ettigini

diistiinmektedirler.

Bu tez calismasinda, literatiir ve saha arastirmalarinin ortaya koydugu sonugclar satis
elemanlarinin miizakere becerilerinin satis performansina olumlu yonde etki ettigini
gostermektedir. Miizakerenin her gecen giin Oneminin artmasi ile birlikte satis
elemanlarinin ve yoneticilerin miizakere kavramini1 6grenmeleri ve becerilerini etkin bir
sekilde kullanmalar1 hem is hem de 6zel hayatlarina katki saglayacagi aciktir. Miizakere
Ogrenilebilen bir beceri oldugu icin, her isletme i¢ ve dis miizakerelerin daha saglikli
ortamda ylriitiilmesi ve miizakerelerden en yliksek diizeyde fayda saglayabilmeleri i¢in
miizakereye ve miizakere becerilerinin gelistirilmesine yatirim yapmalart gerektigi

anlasilmaktadir.

Bu tez calismasi birkag kisitlamaya sahiptir. Bunlardan bir tanesi, aragtirma sadece
Istanbul’da yapilan bir tekstil fuarinda uygulanmustir. Fuar sirasinda satis elemanlarina
ve yoneticilerine yiiz yiize yapilan anketle veriler toplanmistir. Ancak fuarda genis
zamana sahip olmayan satis elemanlar1 anketleri doldurma konusunda zorlanmislardir.
Bir digeri ise arastirma Istanbul’da yapildigindan katilm a@irlikli olarak Tiirk satis

elemanlarindan olmustur.

Gelecek calismalar icin arastirmacilara, satis elemanlarina ve isletme yoneticilerine

asagida siralanan Oneriler sunulmustur.

80



e Arastirma sadece tekstil sektoriinde ¢alisan satis elemanlar1 ve yoneticileri
lizerinde uygulanmistir. Bu arastirmada sektor ve alan genisletilerek
calisma yapilabilir.

e Arastirma Istanbul’da yapildigindan katilimcilarinin gogunlugu Tiirk satis
elemanlarindan olusmustur, arastirma genisletilerek baska fuarlarda da
yapilabilir ve sonuglar kiiltlirler aras1 karsilagtirmali olarak yapilabilir.

¢ Gilinlimiizde teknolojinin sagladig1 imkanlar sayesinde miizakere tiirleri de
degismektedir. Telefon, e-posta, goriintiilii gérlisme miizakerelerine ek
olarak yogunlukla devlet baskanlarinin ve siyasi parti liderlerinin
mesajlarini iletme amaciyla kullandiklar1 sosyal medya mecrasi da ayr1 bir
miizakere tiirli olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu mecra satis elemanlarinca
da kullanilmaktadir. Literatiir c¢alismalarima heniliz giren bu alan
arastirmacilar icin ¢alisilmasi gereken bir alandir.

e Arastirmacilar miizakere becerilerinin nasil gelistirilebilecegi konusunda
calismalar yapabilir.

e Ogzellikle sektdrde en gok nem verildigi analiz sonucunda da anlasilan ikna

ve iletisim becerileri konularina yonelik ¢alismalar artirilabilir.
Bu tez ¢alismasi isletmelere de faydali bilgiler ve 6neriler sunmaktadir.

e Satis elemanlarinin miizakere becerilerinin satis performansina etkilerini ve
Onemini ortaya koyan bu arastirma isletmelere satis elemanlarinin miizakere
egitimleri almalar1 gerektigini gdstermektedir. Isletmeler satis elemanlarma
miizakere yonetimi ve miizakere becerileri egitimleri aldirmalidirlar.

e Miizakere becerilerini iyi kullanabilen satis elemanlarinin satista basarili
olduklarim1  gosteren bu arastirma, isletmelere satis elemanlarini
degerlendirirken miizakere becerilerini de degerlendirmeleri gerektigini
gostermektedir. Isletmeler satis elemani ise alirken miizakere becerilerine
dikkat etmelidirler.

e Miizakere becerileri Ogrenilebildiginden satis elemanlar1 da miizakere
becerilerini gelistirmelidirler.

o Analiz becerisinin bu tez caligmasinda satis performansina olumlu

yonde etki etmedigi goriilmiistiir. Fakat literatiir ¢alismalariyla
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ortiismeyen bu sonug satis elemanlarinin bu konuda yeterince bilgi
sahibi olmadigin1 gostermektedir. Analiz becerisinin gelistirilmesi
konusunda igletmeler satis elemanlarina egitim programlari
diizenlemelidir ve hangi konularin analiz edilmesi gerektigini satis
elemanlar1 bilmelidir.

Gozlem becerisi bu tez galigmasinda satis performansina olumlu
yonde etki etmedigi goriilmistiir. Fakat literatiir calismalariyla
ortismeyen bu sonu¢ satis elemanlarinin gbzlem becerisinin
gelistirilmesinin gerekliligini ortaya koymaktadir.

Literatiirde en ¢ok yer verilen ve analiz sonucunda da gortildiigii gibi
satig performansina digerlerine oranla yiiksek etki eden ikna ve
iletisim becerileri satis elemanlarmin en fazla 6nem verdikleri
beceriler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isletmeler satis
elemanlarinin bu iki becerisinin gelismesine katki saglamalidirlar.
Satis elemanlar1 bu iki alanda egitim almay1 daha ¢ok isteyeceklerdir
ve motivasyonlar1 daha fazla artacaktir.

Problem C6zme Becerisi literatiir ¢alismalarina gore miisterilerin en
¢cok dnem verdikleri beceri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri
sikayet yonetiminde en ¢ok karsimiza ¢ikan problem ¢dzme, satis
elemanlarinin miisterilerini tatmini konusunda en ¢ok éneme sahip
olan beceri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isletmeler, miisterileriyle
uzun vadede iligkilerine devam edebilmeleri icin, miisterilerinin
problemlerini hizlica ¢dziime kavusturmalidir. Isletmeler problem
¢Oozme metotlarini satis elemanlarina dogru bir sekilde aktarmalidir
ve muhtemel problemlerin miizakereler sirasinda  nasil
cevaplanacag bilgisi satis elemanlarinca bilinmelidir. Isletmeler bu
bilgiyi i¢ egitimlerle kalite giivence birimlerinin onderliginde

yapabilirler.
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EK 1: Verilerin Normal Dagihmina iliskin Basikhk ve Carpikhik Degerleri

ifadelerin Carplklllf . g:gs:::::: Bamklnli (Ku r.tosis) Basiklik Degerinin
Kisaltmasi (Skewness) Degerleri Standart Hatas: Degerleri Standart Hatasi

Al -0,73 0,185 0,086 0,368
A2 -0,706 0,185 -0,454 0,368
A3 -0,88 0,185 0,877 0,368
A4 -0,637 0,185 1,181 0,368
S1 -0,867 0,185 0,623 0,368
S2 -0,707 0,185 0,304 0,368
S3 -0,832 0,185 1,299 0,368

11 -0,807 0,185 0,716 0,368

12 -1,203 0,185 1,724 0,368

13 -0,977 0,185 0,738 0,368

14 -0,946 0,185 1,024 0,368

15 -1,067 0,185 1,022 0,368
Gl -0,981 0,185 -0,038 0,368
G2 -0,247 0,185 -0,659 0,368
G3 -0,315 0,185 -0,644 0,368
IK2 -0,35 0,185 -0,265 0,368
IK3 -0,159 0,185 -0,548 0,368
IK4 -0,713 0,185 0,425 0,368
PR1 -1,013 0,185 0,685 0,368
PR2 -0,801 0,185 0,514 0,368
PR3 -1,059 0,185 1,726 0,368
NT1 -0,655 0,185 0,881 0,368
NT2 -0,47 0,185 0,36 0,368
NT3 -0,812 0,185 1,694 0,368
NT4 -0,308 0,185 -0,139 0,368
NT5 -0,737 0,185 1,179 0,368
NT6 -0,157 0,185 -0,502 0,368
NT7 -0,764 0,185 0,72 0,368
NC1 -0,11 0,185 -0,434 0,368
NC2 -0,114 0,185 -0,428 0,368
NC3 -0,179 0,185 -0,555 0,368
NC4 -0,458 0,185 -0,651 0,368
NC5 -0,67 0,185 1,765 0,368
NC6 -0,587 0,185 0,444 0,368

N: 172, kay1p veri 0
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EK -3: Anket Formu

Sayin Katilimet,

Bu anket caligmasinin amaci satis elemanlarinin (veya bu isi yapan isletme g¢alisanlarinin)
miizakere bilgi ve becerilerini 6grenmek ve bunun hem kendileri hem de isletmeleri igin olast
sonuglarini ortaya koymaktir. Tamamen akademik amagli olan bu ¢alisma igin firmaya veya size
iligkin 6zel bilgiler istenememekte, sadece bu konudaki diisiincelerinizin Ogrenilmesi
amaglanmaktadir. Yaklasik 5 dakika siiren bu ¢aligmaya katilmanizi rica eder ve katiliminiz igin

simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.

Hakan YILSELI

Bursa Uludag Universitesi, SBE
Isletme Tezli Yiiksek Lisans Ogrencisi
hakanyilseli@gmail.com

Dog. Dr. Erkan OZDEMIR

Bursa Uludag Universitesi

L1.B.F Isletme Boliimii Ogretim Uyesi
eozdemir@uludag.edu.tr

Asagida verilen ifadelere katilma derecenizi
yandaki olcege isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katilhyorum

Kesinlikle
Katihyorum

Miisterilerimin isteklerini iyi analiz ederim.

Miisterilerime analitik ¢oziimler sunarim.

Miizakere siirecini iyi analiz ederim.

Cevremden elde ettigim bilgileri iyi siizerim.

Elde ettigim bilgilere gore satig stratejisini gelistiririm.

Satis i¢in ilgili verileri toplar ve satista kullanilabilecek bilgiler
olustururum.

Miisterilerimle olan sozel iletisimim iyidir.

Satig sunumunu basarili bir sekilde yaparim.

Beden dili iletisimini bilingli ve iyi kullanirim.

Miisterilerimi ¢ok iyi dinlerim.

Miisterilerimle empati kurarim.

Miisterilerimi iyi gdzlemlerim.

Satista basarili olmak i¢in is yaptigim cevreyi bilingli olarak iyi
gozlemlerim.

Miisterilerimin beden dilini takip eder ve degerlendiririm.

Miisterilerimi istedigim fiyata ikna etme becerim iyidir.

Miisterilerimi satin almaya ikna etme becerim iyidir.

Satis1 basarili bir sekilde sonlandirabilme becerim iyidir.

Satis itirazlarini basaril bir sekilde karsilama becerim iyidir

Miisterilerimin problemlerini anlar ve iyi ¢6zerim.

Miisterilerimin problemleri 6grenip ¢6zmek isterim.

95



mailto:hakanyilseli@gmail.com
mailto:eozdemir@uludag.edu.tr

Asagida verilen ifadelere katilma derecenizi
yandaki olcege isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kararsizim

Katilhyorum
Kesinlikle
Katilhyorum

Bana verilen satis hedeflerini tuttururum.

Hedeflenen yeni miisteri sayisina ulagirim.

Hedeflenen satig karliligini saglarim.

Hedeflenen yeni iiriin satiglarini gergeklestiririm.

Hedeflenen pazar paymi gergeklestiririm.

Hedeflenen miisteri ziyaret sayisini yaparim.

Miisteri sikayet say1sin1 minimum seviyeye indiririm

Istenen miisteri tatminini saglarim

Arzulanan miisteri sadakat diizeyini yakalarim

Zaman yOnetimini iyi yaparim

Miisterilerle etkilesimim iyidir.

Sektordeki diger satiscilarla karsilastirildiginda basariliyim.

Isletmemdeki diger satiscilarla karsilastirildigimda basariliyim.

Yasimz : ( )18-25 ( )26-35 ( )36-45 ( )46-55 (
()66 ve lizeri
Cinsiyetiniz: ( )Kadin ( )Erkek

)56-65

Egitim Durumunuz: ( ) ilkdgretim  ( )Lise ( )OnLisans ( )Lisans ( )Yiiksek

Lisans ( )Doktora

Pozisyonunuz : ( ) Satig-Pazarlama ( ) Sirket Sahibi Diger:

Deneyiminiz: ( )1 yildan az ( )15y ( )6-10 y1l ( )11-15yil  (
20yl ()21 yil ve iizeri

Sirketinizin Olgegi: ( )Kiiciik ( )Orta ( )Biiyiik

Sektoriiniiz (Belirtiniz): ..................cooeiiini
Arastirma sonuclarimi almak istivorsaniz liitfen e-posta adresinizi vazimiz:

Katiliminiz igin ¢ok tesekkiir
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EK 4: Etik Kurulu Onay1

BURSA ULUDAG UNIVERSITESI
ARASTIRMA VEYAYIN ETIK KURULLARI
(Sosyal ve Beseri Bilimler Aragtirma ve Yaym Etik Kurulu)

TOPLANTI TUTANAGI
OTURUM TARIHI OTURUM SAYISI
31 May1s 2019 2019-04

KARAR NO 38 : Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidiirliigi'nden alinan Isletme Anabilim Dal
Yitksek Lisans o6grencisi Hakan YILSELI'nin "Satiy Elemanlanmn Satiy Miizakere
Becerilerinin Satig Performanslan Uzerindeki Etkisi: Kiiltiirleraras1 Bir Aragtirma" konulu tez
¢aligmasi kapsaminda uygulanacak 6lgek sorularinin degerlendirilmesine gegildi.

Yapilan goriismeler sonunda; Sosyal Bilimler Enstitiisti Isletme Anabilim Dali
Yiiksek Lisans ogrencisi Hakan YILSELI'nin "Saris Elemanlarimn Sang Miizakere
Becerilerinin Sats Performanslar: Uzerindeki Etkisi: Kiltirlerarasi Bir Aragtirma" konulu
tez calismas1 kapsaminda uygulanacak &lgek sorulammn, fikri, hukuki ve telif haklar
bakimindan metot ve dlgegine iligkin sorumlulugu bagvurucuya ait olmak lizere uygun
olduguna oybirlii ile karar verildi.

Prof. Dr. Abamiislim AKDEMIR

Uye
% B < Yo \ngch
Prof. Dr."Ayse OGUZLAR Prof. Dr. Abd].lrrahrnan KURT
Uye Uye

Prof. Dr. Alev SINAR UGURLU
Uye
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EK 5: Oz Gegmis

Hakan YILSELI

5 Nisan 1991 tarihi Yenisehir / BURSA dogumludur. Ilkdgretim ve liseyi burada
tamamlamigtir. 2009 yilinda Yenisehir Ertugrul Gazi Anadolu Lisesinden mezun
olmustur. 2014 yilinda Yalova Universitesi Ingilizce Isletme boliimiinii derece ile
bitirmistir. Universite hayat1 boyunca bir donem degisim programi ile Amerika Kuzey
Karolina eyaleti Columbia sehrinde bulunan Benedict College’da, bir donem Erasmus
programi ile Polonya’nin Torun sehrinde bulunan Nikolas Kopernikus Universitesinde
ogrenim gormiistiir. Yalova Universitesi Kariyer Kuliibii Kurucu Baskanhigini ve Yalova

Universitesi Tiirk Diinyas1 Arastirmalar1 Kuliibii kuruculugunu yapmustir.

Weavers Tekstil San. ve Tic. A.S’de Iskandinav ve Orta Avrupa’dan sorumlu
Satis Pazarlama Bolge Yoneticisi olarak ¢alisma hayatina devam etmektedir. Daha 6nce
Ingiltere bolgesi miisteri temsilcigi, Amerika ve Uzakdogu pazarlar satis yoneticiligi

yapmistir.

Iyi derecede Ingilizce, baslangic seviyesinde Fransizca ve Lehge bilen Hakan

YILSELI evli ve bir kiz cocugu babasidir.
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EK-6 : Tez Cogaltma ve Elektronik Ortamda Yayimlama Izin Formu

BURSA ULUDAG UNIVERSITESI

TEZ GOGALTMA VE ELEKTRONIK ORTAMDA YAYIMLAMA [ZIN FORMU

Yazar Adi Soyadi Hakan YILSELI

Tez Adi Satis  Elemanlarmin  Satig  Miizakere Becerilerinin
Algilanan Satis Performansi Uzerindeki Etkileri

Enstitii Sosyal Bilimler Enstitiisti

Anabilim Dali Isletme

Tez Tiirt Yiiksek Lisans

Tez Danigman(lar)i Prof.Dr.Erkan OZDEMIR

Cogaltma (Fotokopi Cekim)

[zni Kisitlama D Patent Kisit (2 y1l)

D Genel Kisit (6 ay)

@ Tezimin elektronik ortamda yayimlanmasina izin
veriyorum.

Hazirlamis oldugum tezimin belirttigim hususlar dikkate alinarak, fikri miilkiyet
haklarim sakli kalmak iizere Bursa Uludag Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon

Daire Bagkanlig: tarafindan hizmete sunulmasina izin verdigimi beyan ederim.

Tarih: 03%)7//'2,0 pO
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