Satis bir sanattir

Diplomatin biri, fakir bir adamin yanina gider ve Oglunun evlenmesini saglayabilirim der.
- Oglumun hayatina asla karismam...

- Ama, kiz Lord Rothschild’'in kizi...

- Haaa! O zaman bagka...

Diplomatin ikinci duragi, Lord Rothschild’in yanidir.

- Kiziniz igin bir kismet buldum Lord’um..

- Benim kizim evlenmek igin henuiz ¢ok kiguk...

- Ama, bu delikanh halihazirda Dinya Bankasi Bagkan Yardimcisi... — Bak o zaman bagka...
Diplomat, Lord’un yanindan ayrildiktan hemen sonra solugu Dinya Bankasi

Baskanr’nin yaninda alir.

- Size baskan yardimcisi olarak tavsiye edeceg@im, ¢ok iyi bir delikanli var.

- Su an zaten ihtiyacimdan ¢ok baskan yardimcim var, gerekmez?

- Ama, bu ¢ocuk Lord Rothschild’in damadi?

- Bak o0 zaman oldu? Gelsin baslasin...

Basarih Satici Kimdir?

Basarili bir satici su 6zelliklere sahip olmalidir;
Olumlu diistinme: Reddedilmenin ¢ok muhtemel oldugu, dolayisiyla olumlu distinme yeteneginin bu kadar

hayati bir 6nem tasidig1 baska bir meslek yoktur.

Kararhlik: Merdivenin alt basamagindaki satici ile zengin olmus biri arasindaki tek farklilik, temel olarak, basarma
kararliliginin, zenginde fazlasiyla bulunmasidir.

lyi bir hayal giicii: Hayal giiciiniizle heyecan yaratabildiginizde, potansiyel miisterileri gok kolayca gergek aliciya
cevirebilirsiniz. Ama hayal guictiniiz yoksa, bunu basarmak ¢ok zordur.

Yaptiginiz isten gurur duyma: Saticilar halkin ve medyanin géziinde genellikle kot tanitiimig kisilerdir ve kotu
sakalara maruz kalirlar. Saticilar olmazsa higbir isin ylriimeyecegini higbir zaman unutmayin! Pratik olarak,
Uretilen her malin piyasaya sunulup satiimasi gerekmektedir. Satis olmasa avukata, muhasebeciye, vergi
muifettisi ile tahsildarina, kamyon sirtcustne niye ihtiyag duyulsun?

Kendine giiven: Satis mesleginde kendi de@erlerinizle ayakta kalir ya da yere serilirsiniz. Meslektaglariniz ve
rakipleriniz ayni tepenin Ustline tirmanmaya calisiyor olacaklardir. Gergekten gliven duyabileceginiz tek kisi
kendinizsiniz.

Kendini motive etme: Ortalama kazang elde edenler, meslektaslarindan ortalama destek alir. En Ustteki
insanlar da gene ortalama, ya da daha az destek alirlar. Ortalamadan daha iyi olmak icin sizi motive etsinler diye
baskalarina bel baglayamazsiniz. Ne istediginizi bilmeniz ve onu elde etmek icin kendinizi motive etmeniz gerekir.
Cabuk ve kolay iletisim kurma yetenegi: Bu hayati dnem tasiyan bir noktadir. Begendikleri kisilerle is yapmak,
insanlarin hosuna gider.

Acik bir zihin: Gergekten basarmak istiyorsaniz, sizi her zaman en guiglu rakiplerinizin birka¢ adim éntinde
tutacak seyleri yapmaya hazir olmalisiniz. Bir at yariginin galibi, burun farkiyla kazanmis olabilir. Oysa ilk ile ikinci
siraya verilen para 6dulleri arasinda muazzam bir fark vardir.

Giiven: Amag ve arzularinizin hepsine ulasmak icin, gerekli olan seyleri yapma konusunda degil, en iyisi
olabileceginiz ve olacaginiz konusunda da kendinize giiven duymalisiniz. Hedeflerinizi belirlerken, alaninizda en
yuksek satis ve kazang¢ hacmine kimin sahip oldugunu égrenip, onlardan daha iyi oldugunuz ve daha iyi
olacaginiz konusunda kendinize guivenin. Bu gliveni duyarsaniz herkes sizinle aligveris yapmak isteyecektir.



Korkusuzluk: Korku aslinda yetenekli olan saticilarin diisistine yol agabilir. Saticilik mesleginde yapilacak pek
¢ok isi, satis tahmininde bulunmak, sunmak, kapatmak ve kayit tutmak seklinde basitlestirebiliriz. Bu islerin bir
kismi sizi Urkutlp tereddit etmenize neden olabilir. Buna izin vermemelisiniz.

Kisacasi, iyi satici olmak istiyorsaniz;
* Satacaginiz mali iyi tanimalisiniz,

* Insanlari, miisterilerinizi tanimalisiniz,
* 86z sdylemesini, kibar konugmasini bilmelisiniz,
* Musterilerinize karsi saygili, nazik olmalisiniz.

Kaynak: Kobifinans

Profesyonel Satis Teknikleri

PROFESYONEL SATISCILARIN SIRLARI

Bir isletmede yenilikgiligin, blylmenin, rekabet avantajinin ve yeni kazanglarin surdurulebilir tek kaynagi satistir.

Bunun igin de satis orgitlerinde yeteneklerin, becerilerin, bilginin ve isgiictiniin basariyla harmanlanmasinda
profesyonel satiscilara gérev diismektedir. Ancak, degisimin bas dondurici hizini yakalayamayan kimi
sirketlerde yetismis satis gliciniin degeri etkin ve saydam degildir. Profesyonel olmayan satis ¢rgitlerinde herkes
kendini satis gurusu olarak gortr.

Bu kisilerin kullandigi s6zler ise genellikle sunlardir:

Ben bliyiik satisciyim, bu konuda kendime gok giivenirim, Uriin benim igin dnemli degil, ben cok yetenekliyim, her
kosulda satarim, Ben satisciliga x sirketinde basladim, ¢canta elimde Turkiye'yi karis karig gezdim, cok
tecrlibeliyim, Satiscilik benim igin ¢ok basit bir istir, ... yillik satisciyim, her turli satis teknigini benden iyi kimse
bilemez, Bu satislari ben tek basima gergeklestirdim, digerleri ise sadece bana yardimci oldu.

isletmenizde kendisini ok yiikseklerde géren boyle ‘bencil’ kisiler varsa onlari hig vakit kaybetmeden egitim
programina almalisiniz.

Satiscilikta ‘ben yaptim, ben yaparim’ sézciklerine yer olmadigini ve bu igin bir takim oyunu oldugunu
o6gretmelisiniz.

Ancak, 6grenmemekte direniyorlarsa, birakin, s6zde dehalarini baska sirketlerde gdstersinler.

Yeni ekonominin profesyonel satiscisi mitevazi ve paylagimcidir, yeni satis tekniklerini yakindan takip eder,
satisin sadece konusarak ve sohbet edilerek yapilmadigini iyi bilir. Satislar iyi gitmediginde ise mazeret bularak
astlarini suglamak yerine ¢éztm yollarini onlarla birlikte arastirir.

George Washington soyle der:
“Basarisizligi hakli gikartma ve ortbas etme aliskanhdindan beynin kurtariimasi gerekir.” O halde profesyonel
satiscl, hatalarindan ders gikaran objektif bir karaktere sahiptir. Profesyonel saticilarin temel 6zellikleri sunlardir:

1. lyi Bir Dinleyici Olmak Satisci, miisterilerin gériis ve disiincelerini, yorumlarini tam kapasiteyle dinleme
ustaligina sahip olmalidir. Anlatilanlardan gikarimlar yapmali ve isine uyarlamalidir. lyi bir dinleyici olmanin yani
sira, musteriyle yapilan gérismeyi satisa yonlendirmelidir.



Cunku satis ziyaret ve toplantilarinin temel amaci sonuca ulastirmaktir. Yoksa futbol takimlarinin ligdeki durumu,
trafigin her gecen giin artan karmasikligi ya da hangi siyasi partinin iktidara gelecegini tartismak degildir.

Bunlara da tabii ki yer verilebilir ama s6zl gereginden fazla uzatmak ve dolastirmak her iki taraf icinde zaman
kaybindan baska bir sey degildir.

1990'h yillarin baslarinda ilag sektoriindeyken bir satis temsilcisi ile birlikte bayi ziyaretine katilmistim. Temsilci
her ugradigimiz bayide cay icmekten ve futboldan s6z etmekten bir turll ziyaretin asil amacina deginmiyordu.

Sabah saatlerinde ugradigimiz yerlerde kahvalti, 6gle saatlerinde ise yemekler ismarlaniyor ama ben bayilerin
gOruslerini bir tirlt dinleme firsati bulamiyordum.

Tdm gln yapilan ziyaretlerin sonunda yorgun bir sekilde eve dénerken satis temsilcisine merakla sunu sordum:
“Buguin nasil gegti, neler 6grendik, yarin ofise doniince ne yapacagiz?”

Temsilcinin cevabi giilerek su sekilde oldu:

“Cok basarili gecti, tim bayiler sorunlarini anlatti, simdi sira bunlari gozmeye geldi.” Burada temsilcinin neyi ve
hangi sorunu 6grendigini ya da ¢6zecegini aradan gecen yillara ragmen bir tirl anlayamadim. Cunki satiscl,
bayilerin anlattigi hi¢bir seyi dinlememis, not almamis ve sadece kendisi konugsmustu. Ertesi giin ofise geldiginde
ise satis mudurtne birkag satirlik rapor hazirlayarak konuyu kapatmisti. Oysa profesyonel bir satisci dncelikle iyi
bir dinleyici, sonra sorun ¢6ztcu olmahdir. Bu gerceklesmedigi takdirde ziyaretin amaci, kendi kendini
eglendirmek ve sohbet etmekten 6teye gecmeyecektir. Glinimuzde satis surecinde musterilerin anlattiklarini
dinlemeyen satis personeline ¢ok rastlanir.

Bunlar kimi zaman (yukarida da s6ziinu ettigimiz gibi) bayi ziyareti yapan bir satis sorumlusu olabilecegi gibi, kimi
zaman da bir magazanin reyonunda goérevli kigiler olarak karsimiza ¢cikmaktadir.

Ornegin, alisveris merkezlerinin icinde gok basarili bilyiik magazalar bulunmaktadir. Bunlarin birgogunda miisteri
sorunlarina yénelik 6zel departmanlar bile kurulmaktadir. Ancak aralarinda cilali imaja sahip yerler de az degildir.
Sadece 1sil 1s1l parlayan mekanlar agmak ve sonrasinda hep musteriden bir seyler beklemek gunimuiz satis
anlayisina aykiridir. Bir televizyon reklaminda da dedigi gibi, “imaj hicbir seydir, susuzluk her sey, susuzlugunu
gider.

” Tipki bu reklamdaki sdylem gibi, tiketiciler gesitli ihtiyaclarini gidermek icin satin alma eyleminde bulunur. Bir
magazanin konumu ve urun teshir ydntemleri, satis basarisi icin tek basina yeterli degildir. Bugunun tlketicileri
sadece imaj pesinde kosmamaktadir, satis esnasinda gosterilen sayginin satis sonrasinda da surdirilmesini
beklemektedir. Bu beklentileri iyi bilen profesyonel satiscilar misterilerinin sdzlerine blylik degder verirler.

2. Basarilar Paylasmak Pazarin 6nde gelen sirketlerinin satis yoneticileri, basarilari sadece kendilerine mal
etmez, arkadaslari ile paylasirlar.

Cunku basari ortak bir gabanin Grtiniddr. Bir satrang oyunu diistintin, her tasin bir anlami ve gtici vardir, tek bir
tas ile oyunu kazanmak mimkuiin madur? Tabii ki hayir, her tas birkag hamle sonra uygulanacak strateji icin
koordineli hareket etmektedir.

Satis da, tipki bir satrang oyunu gibi, ayni amaca hizmet eden kisilerin birlikte bulundugu ve sonunda zafer
kazanilmasi (satisin sonuglanmasi) gereken bir surectir. Rakiplerinin daima bir adim dniinde olmak isteyen
isletmelerde satisci olarak ¢alismak hem zevkli hem de heyecanli bir istir.

Ancak, stratejik yaklagim ve birlikteligin ne demek oldugunu iyi kavrayamayan orgutlerde ise ¢galismak son derece
can sikicidir. Cunkl burada basarilar paylasiimaz, herkes kendi yerini saglamlastirmanin pesindedir.
Departmanlar birbirine karsi savas halindedir. Calisanlar arasinda kurulan dostluklar yapay ve sahtedir.



Yuksek motivasyona sahip, ¢ok caligkan bir personel bile kisa slirede mutsuz, isten zevk almayan ve surekli
dedikodu yapan birisi haline dénusebilir. TUm bunlar isletmede ciddi bir yénetim sorunu oldugunu gdstermektedir.

Satis tepe yonetimi catismalarin sona erdiriimesi ve drgutiin yeni bastan insasi i¢in derhal dnlemler almalidir.
Basarilarin paylasildigi bir model gelistiriimelidir. Bunun igin de, galisanlar arasinda birlik ruhu yaratiimali, tesvik
edilmeli ve desteklenmelidir.

3. Olumlu Distinmek Profesyonel satisci pozitif disilinceye sahip olmali, enerjisini ekibine, musterilerine ve
Ustlerine yansitmalidir. Satis slrecinde olumlu distince kavrami, toplanti ve musteri ziyaretlerinde buyuk yararlar
saglamaktadir. Ornegin, dagitim kanallarina yénelik yapilan bayi toplantilari satis teskilatinin hedeflerinin
anlatildidi ve birlik ruhunun inga edildigi yerlerdir.

Bu toplantilarda, bayilerden neler istendigi ve sirketin buna karsilik neler yaptigi, satislarin gelecekte ulagsmasi
muhtemel noktalar anlatilir. Burada satis yoneticisi toplantiyl bagindan sonuna kadar olumlu bir gercevede
yuritmelidir. BOylece bayilerin sorunlarina egilmeli, cdzimler getiriimeli ve toplantinin sonunda herkeste basariya
odaklanma ve inang¢ olusturulmalidir. Ancak, satis tegkilatlarinda gereginden fazla olumlu distinme egilimi, cogu
zaman beklentilerin gergceklesmemesine ve hayal kirikligina da yol agmaktadir. Bu nedenle satis yoneticisi
isletmenin sahip oldugu kaynaklar ile maksimum c¢aba gosterilmesi sonucunda ortaya ¢ikacak degerleri tahmin
etmeli ve tegkilati bu cercevede motive ederek yonetmelidir.

4. Guven Vermek Profesyonel satisci dirtst kisiligi ile msterilerine gliven vermeli ve onlari asla kandirmamalidir.
Her glin gazete ve televizyonlarda tlketicilerin aldatildidi birgok satis vakasina yer verilmektedir. Bu bazen bir
magazadan alinan riinde, bazen de evlere satis yapan firmalarin faaliyetlerinde gortlmektedir.

Tiketicileri aldatan bazi (kapidan satis yapan) firmalarin bagvurdugu teknikler sunlardir:

Okuma yazma bilmeyen kisilere imzalatilan yliksek tutarli senetlerle, kalitesiz ve ucuz riin teslim etmek, Uriin
misterinin adresine teslim edilecektir taahhiitiine’ ragmen teslimati gergeklestirmemek, Unlii markalarin isimlerini
birebir taklit etmek ve satin alma dizeyinin disik oldugu semtlerde satmak, Sagliga zararli kosullarda Uretilen
Urtnleri tuketicilere satmak. Yagsanan tum bu olumsuz olaylar, her kesimden tiketicinin bilinglenmesine ve butgesi
Olgustinde markali Urtinlere ydnelmesine neden olmaktadir. Bugiin marka, Urun kalitesinin sembolu
durumundadir. Buna ragmen halen birgok marka taklit edilmektedir.

Ornegin, tnlii Fransiz Lacoste firmasi tim diinyada taklitleriyle savagmaktadir. Taklit tiretim yapan firmalar hem
haksiz kazang elde etmekte hem de tuketicileri aldatmaktadir. Bugtn diinyanin her yerinde musterilere guven
veren firmalar oldugdu gibi, onlari kandirmaya c¢alisan firsatcilar da vardir.

Bir isletme, kalici olmak i¢gin, kendine 6zgl satis teknikleri gelistirmeli, taklitgilikten uzak durmali ve musterilerine
gliven vermelidir. Satis slrecinde gliven olgusu sadece Urlinlerin kalitesinde ve fiyatinda degil, yasanan tim satis
iliskilerinde gegerli olmalidir. Buna, satis yoneticilerinin kisilikleri de dahildir. Satiscilar tutamayacagi sézler
vererek hem kendilerini hem de sirketlerini zor durumda birakmamalidir.

Gegmiste bdyle bir satis ydneticisiyle bir toplantida karsilasmistim. inanilmaz vaatlerde bulunarak herkesi gok
sasirtmisti. Ancak, toplantidan sonra verdigi s6zlerin higbirini tutamadigi igin, telefonlara cevap vermek yerine
kagmayi tercih etmisti. Boylece insanlarin kendisine duydugu gliveni bir anda yok etmisti. Sonug olarak satis,
karsilikli given temeline dayanan, uzun sireli bir iliskidir.

5. Uriinii lyi Tanimak Yeni ekonomik yapida iiriin teknolojilerindeki gelisme ve karmasiklasma egilimi giderek
artmaktadir. igletmeyi ve riinlerini eskisinden ¢ok daha belirsiz ortamlar beklemektedir. Yasanan bu siireg icinde
satiscilar Grtnlerinin teknik 6zelliklerini, Ustlin ve zayif yonlerini ¢ok iyi bilmek zorundadir. Bir satiscinin saha
ziyaretleri yapmamasi nasil sakincallysa, sadece sahaya odaklanarak, isletme merkezinde verilen teknik
egitimleri almamasi da sakincalidir.

Musterilerin ya da satis noktalarinin sorularina yanlis ve eksik cevap verilmesi hem satisciya hem de Urtnlerine
olan gliveni olumsuz etkiler. Bu nedenle, bir isletmede tum boélimler, Urtnleri gorevleri ile orantili derecede



tanimalidir. Ornegin, muhasebe departmaninda galisan bir personele, yakin gevresinden ok basit bir soru
geldiginde, “Ben bilmiyorum, misteri hizmetlerini arayin ya da satin almak istiyorsan satis departmaninin
telefonunu vereyim, nerede magazamiz var sana soylesin,” diyorsa bu ¢ok kotl bir imaj yaratacaktir.

Elbette her departman éncelikle kendi uzmanlik alaninda bilgi donanimina sahip olmalidir ama igletmenin ana
faaliyet konusu ve Urtinlerini de iyi bilmek zorundadir.

Bu zorunluluk satis departmanlari icin gok daha hayati 6nem tasir. Musteriler satiscilarin bilgi eksikligini genellikle
affetmez.

Sunu kesinlikle unutmayin:

Vereceginiz her dogru ve ikna edici cevap, size yeni musteriler kazandiracaktir. Bir magazaya girdiginizde,
begendiginiz Grlnle ilgili sordugunuz sorulara satis temsilcisinin verdigi cevaplari disinin. Bilgisi yetersizse ya
Urund almaktan vazgecersiniz ya da o magazaya bir daha girmek istemezsiniz.

Yasanmis bir 6rnek soéyledir:

Gegmiste calistigini igyerinin yakininda, églen yemekleri icin siparis verdigimiz bir kafe bulunuyordu. Ulkede
yasanan ekonomik kriz nedeniyle, kafenin isletmecisi ve galisan personeli degismisti. Bu degisimle birlikte,
siparigleri alan tecrubeli elemanin yerine, deneyimsiz bir baska kisi ise alinmisti.

Telefonla sorulan her soruya, “Bir saniye, igeriye bir sorayim, kalmis mi,” diye cevap veren personel, uzun sure
telefonda beklettikten sonra, “Oziir dilerim, ne istemistiniz, siparisinizi bir daha alabilir miyim?” diye yanitlar
vermekteydi. Bu yaklasimi, satisa sunduklari Urtinleri tanimadigini ve bilmedigini gésteriyordu.

Birkag hafta sliren bu sikici diyaloglarin ardindan, baska bir yerden siparis vermek zorunda kalmistik. Aslinda ben
musteri olarak satin almak istedigim Urtnun iginde kullanilan malzemelerin élcllerini sormuyordum, sadece basit
bir sekilde siparis vermeye ¢alisiyordum.

Satisini yaptigi iiriiniin rafta olup olmadigini bile bilmeyen bir satigci hayal edebiliyor musunuz?
Maalesef (ilkemizde bu hayaller gercek olmakta ve birgok isletmenin ticari hayati sona ermektedir. ister bakkal
dukkani isterse de milyar dolarlik bir isletmenin sahibi olun, eger satiscilariniz Grinleri tanimiyorsa isiniz gok
zordur.

Yoénetici ya da patron olmaniz fark etmez, yukarida verilen drnekteki gibi bir yer isletiyorsaniz, en azindan bir giin
musteri gibi siparis verin, telefonun ucundaki eleman sizi kizdiriyor ve satin almaktan vazgegiriyorsa, nerede
yanlis yapildigini bulun ve hemen diizeltmeye koyulun.




Elemanlarinizin bilgi ve deneyim eksikligini gidermeye calisin. Daha ilging bir drnek vermek gerekirse, diyelim ki
televizyonda reklamini gérdiguiniz bir otomobili incelemek icin satis noktasina gidiyorsunuz ve satis temsilcisine
arabayi soruyorsunuz, temsilci size, “Bilmiyorum, bir gidip bakayim, igcerde var mi,” diyor.

Ya da arabayi gordiiniiz ama sordugunuz higbir soruya dogru cevap verilemiyor. Bence orayi hemen terk edin ve
baska bir satis noktasina gidin. Gergekten de Urin bilgisinin yetersizligi tiketicilerin satin alma slirecinde kusku ve
tedirginlik yaratmaktadir. Satiscilarin bu eksikliklerini mutlaka gidermesi gerekmektedir.

Satigcinin uriin bilgisine sahip olmasinin faydalar sunlardir:

Uriiniin iyi taninmasi satig istegini ve arzusunu artirir, Uriiniin sahiplenmesini saglar, Misteri itirazlarina daha
kolay cevap verilmesine yardimci olur, Satiscinin 6zgivenini artirir ve cesaret verir, Mlsterinin glivenini kazanma
konusunda son derece etkilidir.

Sonug olarak musterilere Uriin veya hizmetlerle ilgili yeterli ve dogru bilgi verilmesi halinde, satis ihtimali gtglenir.
Profesyonel satisci bu nedenle egitimleri gereksiz ve zaman kaybi olarak gérmez, bilgiye buyuk deger verir. Bu
dislincede olmayan kisilerin ise satiscilik yerine baska bir meslek tercih etmeleri hem kendileri hem de isletmeleri
icin daha faydali olacaktir.

SATIS GUCUNU OLUSTURMA

Satis Temsilcisi Segimi

Satis temsilcisi galismalari ve yaptigi satiglar ile firmaya direkt olarak para kazandiran ¢alisandir. Bir muhasebeci
de yaptig isle firmaya deger katar, fakat bir satis temsilcisinin katkisi direkt olarak 6lgiilebilir. Isletmede satis
temsilcileri, ordudaki akincilar gibidirler. Kimse yanlis is igin yanlis kisiyi ise almak istemez. Ozellikle satis
temsilcisi olarak g¢alisacak personelin, daha dikkatli segilmemesi sirket gelirlerine yansimakta kendini cok ¢cabuk
ele verecektir. Caliper’in yaptigi arastirmada goristugi 78.000 satis temsilcisinden %55’inin kesinlikle satis isinde
calismamasi gerektigi, %25’lik bir kisminin ise kendilerine gére olmayan bir Uriin satigsinda calistiklarini tespit
etmistir. (Thomas, 2008, s. 15)

Durum bdyle iken, bir isletme ise alacagi satis temsilcisinin kesinlikle satis isine yatkinhdini ve satacagi trinle
ilgili satis motivasyonuna sahip oldugunu bilmek zorundadir. Yiksek masraflarla ise alinan bir satis temsilcisi, bu
ise sayet uygun degilse,kisa zamanda isten ayrilacak veya isten ayrilmayarak firmayi daha blylk bir mali
yukumlulige katlanmak zorunda birakabilecektir.

Kuguk isletmeler ve aile sirketlerinde genel olarak ise alim, isletme sahibi yada patronun kisisel bilgi ve
deneyimlerine kalmistir. Satis ekibi kurulurken, éncelikle es dost tavsiyeleri ile kurulan ¢ok da vasifli olmayan bu
ekip, gerekli satig diizeyine erisemediginde, daha profesyonel satis teskilati kurulmasi geregi su yiziine ¢ikar.
(Taskin, 2007, s. 78)

Buyuk sirketlerde, ise alimi gerceklestirecek ekipte daha ¢ok karari ekibi yonetecek olan yoénetici, cogu durumda
Satis Muduri secger. Satis Mudurleri kendi kisisel Ustunlikleri ve zayifliklarini da bu segime tasirlar. Takima
oyuncu secen spor koglari gibi, kimileri yildiz saticilari hissedebilirler. Satis temsilcisi segilirken dikkate alinacak
degisik perspektifler mevcuttur;

* Satis Mudurinin gereksinimleri,

« Satis takiminin gereksinimleri,

« Satis alaninin ve musterilerin gereksinimleri,

» TUm organizasyonun bir calisandan beklentileri,
» ise alinacak personelin kendi beklentileri

Satis Mudird, basarili bir satis ekibi igin gerekli yeni personeli segerken, kendisi ile de uyum iginde galisabilecek
karakter yapisindaki adaylardan yana secimini kullanmalidir. Halihazirdaki satis ekibi, kendini satis konusunda



ispat etmis ve sivrilmis personellerden mutesekkil ise bu durumda, onlari destekleyebilecek ve uyum icerisinde
calisabilecek personel segimi yapilmalidir. Yeni satis temsilcilerinin basarili olmalari bekleniyorsa, hedef pazar
dzelliklerine uygun bir satis temsilcisi segmek gerekir. insan iliskileri konusu ve motivasyon, satis isinde daha én
planda oldugu igin, goreve yeni getirilecek satis temsilcisi ile daha segim asamasindan saygili ve iyi bir iletisim
gelistirmek, sonraki asamalarda ortaya ¢ikabilecek sorunlari minimize edecektir.

Satis ekipleri dogalari geregi oldukga benzersiz sekildedirler. Bu noktada satis ekibinin gergekten bir takim
olusturdugunu yada birbirinden bagimsiz sekilde ¢alisan insanlardan mi meydana geldiklerini iyi gézlemek
gerekir. Bunun belirlenmesi ile birlikte yeni katilacak satis temsilcilerinin ekip icinde nasil davranmasi gerektigi ve
buna uygun Kisilik yapisi segenekleri belirir. Takimda kendiliginden olusmus, lider konumda bir galisan olup
olmadigi da diger incelenmesi gereken seyler arasindadir. Eger bdyle bir kisi mevcut ise, yeni alinacak personelin
bu kisi ile uyum icinde calisip calisamayacagdi da ayrica incelenmelidir. Yine satis ekibinin yeni alinmis bir
personele bakig acilari dnceden belirlenmelidir. Kabul edip egitimine katkida bulunacaklar midir, yada kendilerine
rakip olarak gorup Uzerinde baski mi kuracaklardir. Yeni satis temsilcisinin diger takim tyelerine katabilecegi
seyler Uzerine de distunmek gereklidir. Su anki takimin sahip olmadigi degisik yeteneklerle dolu bir satis
temsilcisi, varolan takimi daha da Ust seviyelere ¢ikarabilir. Satis temsilcisi ise alinirken, misterilerin de nasil
satis temsilcilerinin ise alinmasini istedikleri degisik bir bakis agisi yakalamak igin faydali olabilir. Satis alaninin
da degisken yada sabit olusu, ne kadar seyahat yapilmasi gerektigi personelin uygun olup olmadigi arastirilacak
bir diger husustur. Diger departmanlarla olan iligkilerde, 6rgut kiltiru blylk dnem tagimaktadir. Varolan érgut
kilturint benimseyebilecek bir aday se¢gmek daha uygun olur.

isletmenin ve satis yonetiminin isteklerine cevaplar bulunduktan sonra yapilacak sey, aday satis temsilcisinin de
beklentilerini 6renmek ve bunlarin karsilanip karsilanamayacagini tespit etmektir. Beklentileri kargilanmamis bir
personelin motivasyonu zayif olacak ve satis gibi motivasyonun en 6n sirada oldugu bir alan igin motivasyonsuz
bir personel karsilasilabilecek sorunlarin belki de en buytgudur. (Simpkins, 2004, s. 73-79)

Aday Satis Temsilcisi ile is Gériismesi

Segim igin gerekli kriterleri belirledikten sonra sira is gériismesine gelmistir. is gériismesi tim beklentileri analiz
edebilecek kritik sorulardan ve degerlendirme asamalarindan olusmalidir ki, gergekten istenen nitelikteki kisi ise
yerlestirilebilsin. Ozellikle teknik satiglar alaninda ise yerlestirilecek personel igin teknik not ve kisisel
degerlendirmeden olusan bir is gériismesi tasarlanabilir. Mesela teknik bilgi gerektiren bir satis ekibine alinacak
aday igin;

ise Alim Tablosu

Kriter Derece (1-10) Agirlik (1-3) Toplam
Miisteri Portféyva 7 3 21
Teknik Bilgi g 2 16
Konu ile ilgili egitimi ) 2 12
Genel Toplam 49

Cesitli kriterler belirlenip, bu kriterlerin belirli agirliklar ile garpilmasi ile birlikte genel bir basari puani bulunabilir.
Tum gérusme igerisinde de bu puana belirli bir agirlik verilir. (Schwartz, 2006, s. 72)

Gorisme asamasinda aday satis temsilcisine, aranilan nitelikleri tasiyip tasimadigina karar vermeye yardimci
olmak igin cesitli acik uclu sorular sorulur, bu sorularla adayin kisiligi hakkinda genel bir malumat almak da
muimkun olabilmektedir.

Bu sorular;

» Kendinizi bize tanitir misiniz?

* Bu gbreve neden basvuruyorsunuz?

« Sizi iyi taniyan bir kisi sizi bize nasil tanitirdi?

* Neden ..... egitimi almay: tercih ettiniz?

» Okul hayatinin sizi is hayatina hazirlamak igin yeterli oldugunu disindyor musunuz?
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» Eger yeniden okumak imkaniniz olsaydi nerede okumak isterdiniz?

* Bos zamanlarinizda ne yaparsiniz?

» Okuldaki sosyal faaliyetlerin size ne gibi yararlari oldu?

» Calistiginiz islerde sizi memnun eden en 6nemli basarilariniz nelerdir?

« Stajlariniz size ne kazandirdi?

« Sizce basarili ast-Ust iliskisi nasil olmalidir?

* Nasll bir galisma ortaminda kendinizi daha rahat ve Uretken hissedersiniz?

* Bes yil sonra kendinizi nerede gortiyorsunuz? Bunun sizin i¢in uygun bir hedef oldugunu nereden biliyorsunuz?
* Hedefinize ulagsmak icin bu gorevin size nasil bir faydasi olacaktir?

« Is hayatinin disindaki bes yillik hedefleriniz nelerdir?

+ Is hayatindan beklediginiz en biiyiik 6dil nedir?

* Yeteneklerinizle veya tecribelerinizle bu goreve nasil bir katkida bulunabilirsiniz?
* Sirketimize nasil bir katkida bulunabilirsiniz?

« Sizi bagka insanlardan ayiran ézellikleriniz nelerdir?

» Kuvvetli ve zayif yanlariniz nelerdir?

* Karsilastiginiz sorunlara yaklagiminiz nasildir?

* Hatalarinizdan neler 6grendiniz?

« Sirketimiz veya kurulusumuz hakkinda ne biliyorsunuz?

» Calismak istediginiz sirketlerde aradiginiz 6zellikler nelerdir?

» Siz isveren olsaydiniz bu gorev icin aradiginiz 6zellikler neler olurdu?

» Hakkinizda bizim sormadigimiz fakat sizin bize sdylemek istediginiz veya eklemek istediginiz bir konu var mi?
* Bize bir sorunuz var mi? (Tagskin, 2007, s. 93-94)

Satis Temsilcisinin Egitimi

Satig yonetiminin en dnemli gérevlerinden biri siiphesiz satig temsilcilerinin egitimidir. Satig ekibinden ylUksek
verim alabilmek icin, hem ise yeni alinan satis temsilcileri baslangi¢ egitimleri almali, hem de varolan satig
temsilcileri planli araliklarla meslek ici egitime tabi tutulup, bilgilerinin taze tutulmasi saglanmalidir.

Musteriler artik satis temsilcilerinin triin hakkinda eksiksiz bilgi sahibi olmalarini beklemektedir. En ufak bir itiraz
kargilayamama durumunda UrGintn satigi mumkin olamayabilmektedir. Satis temsilcisinin musteri icin ayni
zamanda bir danisman ve Uriin hakkinda deneyimleri aktaran bir egitici gibi olmasi gerekmektedir. Tim bunlari
saglamak icin artik satis temsilcilerine sanayi trlnleri sirketlerinde ortalama 28 hafta, tiketici Grlnleri sirketlerinde
ise ortalama 4 hafta egitim verilmektedir. Blyuk bir bilisim sirketi olan IBM yeni satis temsilcilerine basglangic
egitimi verdikten sonra da, satis temsilcilerinin her yil zamanlarinin %15’i gibi buylk bir oranini egitimde
gecirmektedirler.

Satis temsilcilerinin;

« Sirketi bilmeleri ve belirtmeleri gerekir,

« Sirketin Urdnlerini bilmeleri gerekir,

» Musterilerin ve rakiplerin 6zelliklerini bilmeleri gerekir,

« Etkili satis takdiminin nasil yapildigini bilmeleri gerekir,

* Sahra iglemleri ve sorumluluklarini anlamalari gerekir. (Kotler, 2000, s. 628)

Satis egitimi, satis temsilcisi ve yoneticiler icin bir zorunluluktur. Satis temsilcisinin, gerekli tutum, davraniglari ve
yetkinligi kendi kendine kazanmasi beklenemez. Satis temsilcisinin bunlari kendiliginden kazanacagini beklemek,
¢ok zaman alir ve maliyetleri yikseltir.

Ozellikle yeni baslayan satis temsilcileri satis egitimi aldiklarinda, 6grenme zamanlari kisalir ve sahada
edinecekleri deneyimlerden daha ¢abuk istifade etme becerisini kazanirlar. Boylelikle, sahada musteri kargisinda
yapilan hatalar en aza indirgenmis olur, misterinin kafasindaki firma imaji da zedelenmemis olur. Yeni baglayan
bir satis temsilcisi, aldigi egitimle birlikte kendine ve isine olan inanci ve motivasyonu artar, ayrica firmanin
kendisine deger verdiginin de bilincine varmis olur.



Satis egitimcisi, 6zellikle satis isinde yeni olanlara, satisla ilgili ilk deneyim ve bilgileri aktaran kisi olarak Kkilit rolt
Ustlenmektedir. Egitimcinin belirli Gstin kisisel 6zellikleri bunyesinde barindirmis olmasi gerekmektedir. Ses tonu
etkili, saglik durumu iyi, hayata bakisi olumlu ve gercekgi, 6grenme ilkelerini sinifta uygulayan, merak uyandiran
ve yonlendiren, genis hayat deneyimi olan, iletisimi kuvvetli biri olmalidir. Ozellikle uygulamali olarak anlatilan
konular, satig temsilcilerinin sahaya daha ¢abuk uyum saglamasina yardimci oldugundan énemlidir. Temel bilgiler
verildikten sonra yapilan kurgu ¢alismalari ve bir alici aktor ile satis tekniklerinin satis yontemlerini uygulamasi,
giderek artan bir kendine guven gelistirecektir. Satis egitimlerinin belki de en 6nemli katkisi, satis temsilcisinin
oncelikle satis konusunda kendine olan glivenini gelistirmek ve bunu uygulamaya dokebilmesini saglamaktir.
Burada egitimci, egitim verdigi gruptaki farkli kisiliklerle tek tek iletisim kurmali ve bdylelikle onlarin kendilerine ve
bu isi yapabileceklerine olan inancini saglamlastirmaldir. Satis egitimi verilirken ayni zamanda kullanilan igerik ve
materyal de sonucu etkileyen diger yan 6gelerdir. Glizel olarak hazirlanmis gorsel ve isitsel sunumlar, 6rnek
olaylari igeren filmler ve olgu galismalari, satis temsilcilerinin 6grendiklerini daha uzun sureler akilda tutmalarina
yardimci olur.

Satis yOneticisi, aslinda satis ekibine surekli satis egitimi ve destegi veren kisidir. Kendi bilgi ve deneyimlerini,
ekip arkadaslarinin gelismesi icin kullanan ydnetici, ekibin basarisina surekli katkida bulunmaktadir. Satis
temsilcileri aldiklari egitimle birlikte, daha ¢ok bilgiyi sahada gorerek ve yasayarak égrenirler. Bu noktada onlara
bu konularda kendi saha deneyimlerini aktaran yonetici, satis temsilcisinin daha ¢abuk 6grenmesine katkida
bulunacak, hem de aralarinda daha sicak bir iletisim kurulmasi igin bir adim atmis olacaktir. (Taskin, 2007, s. 98-
114)

Egitim verilirken, gecirilecek zaman da iyi programlanmasi gereken degiskenlerden biridir. Egitim uzun vadede,
satis temsilcisinin basarisi ile, firmaya pozitif olarak yansiyacakken, tim zamanini sahada gegiren satis temsilcisi
de uzun vadede, firmanin kazancini disUrebilecektir.

A
Artan Kazang
Ethisi Uzmn Sitreli Kazang

Kisa Strell Kazanc

L J

Sahada Gecen Egittmde Gegen
FLaman Zaman

Egitim Zamanlamasi
(Zoltners, Sihna & Zoltners, 2001, s. 203)

Degisim de egitim gerekliliginin temel kaynaklarindan biridir, tim ekibin revize bir egitimden gegmesine gerekli
olacak degisimler;

« Alicilarin daha bilgili hale gelmesi,

* Musteri taleplerinin artisi,

« Alici firmalarda birlegsmeler, satin almalar, devredilmeler,
« Satislardaki dis kisitlamalarin kalkmasi,

* Artan rekabet,
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+ Uriin ve hizmetlerdeki teknolojik gelismeler,
« Satis proseslerinin yeniden dizenlenmesi,
* Yeni Urilnlerin piyasaya strilmesi,

« internet'ten satisa gecilmesi,

« Uriin gesitlendirmelerindeki artislar,

olarak listelenebilir. Bu tirden degisimlerle karsilasan firmalarin satis cirolari git gide dismeye baslamaktadir.
Bunun 6niinl almak icin tim satis ekibi revize bir satis egitiminden tekrar gegirilmeli, degistiriimesi gereken
noktalar ortaya konulmali ve satis temsilcilerine, gerekli duruma gére yeni satig davranigi modelleri gelistirmesi
igin egitimle destek verilmelidir.

Gelismis 6rgut kiltiriine sahip firmalarda, satis takimi devamli egitim programlari bir gereklilik olarak gorulirken,
gelismemis 6rgut kulttrine sahip firmalar, firma icin bir yuk, ekstra bir masraf olarak gézikmektedir. (Zoltners,
Sihna & Zoltners, 2001, s. 200-201)

Alp PAR

SATIS GUCU KONTROLU

Kontrol bir firmanin yonetim ve satis 6lgcim metodudur. Tipik bir satis kontroltinde, kotalar, lGcretlendirme,
biltcelendirme, aktivite raporlari, 6ldullendirme, seyahat ve egitim programlari yer alir. Satis sirecinin tim
asamalarinda kontrol olmamasi mimkin degildir. Aksi halde butin aktiviteler bir kaos haline gelebilir. Eksik
kontrol olmasi halinde de blyuk vakit ve dolayisiyla is glict kayiplari ortaya ¢cikmasi muhtemeldir.

Kontrol slreci, bir takim dngdruleri de beraberinde getirir. Muhtemel satis rakamlari, muhtemel musteri ziyareti ve
seyahat sayilari, butceleme icin hep dngdrude bulunmak gerekir. Bu éngoértlerin 1s1d1 altinda, aylik, donemlik ve
senelik satis butgeleri olusturulur, misteri ziyaretleri ve seyahatler programlanir. (Thomas, 2008)

Satis yonetimi kontrol sistemi Uzerine ¢alismalar, iki temel yaklagim lzerine odaklanmistir. Bunlardan ilki,
Anderson ve Oliver'in (1987) ekonomi, orgltsel davranis ve psikolojideki bazi temel teorileri kullanarak, satis
elemanlarinin kavrayis kabiliyet, etki, tutum, motivasyon, davranis stratejileri ve performansilari Gzerinde davranis
ve ¢ikti bazli kontrol sistemlerinin sonuglarina iliskin dnermelerdir. ikinci yaklasim ise Jaworski (1988) tarafindan,
pazarlama personelinin yonetim kontroliinlin resmi ve resmi olmayan boyutlarini kapsayan bir kavramlastirma
Uzerinedir.

1. Davranig Bazli Kontrol Sistemi

Davranis bazli kontrol sistemi altinda ¢alisan satis elemanlari, primli sistemlere gére daha yiiksek oranda sabit
maas almaktadirlar. Bu sistemde, satis elemanlarinin faaliyetleri ve bunlarin sonuglari biyuk 6lgiide
gézlenmektedir. Satis elemanlarinin faaliyetleri, ydnetimin sirekli miidahalesi vardir. Ucretlendirme asamasinda
da satis performanslarindan ziyade, daha ¢ok satici nitelikleri (Urtin bilgisi, satis teknigi bilgisi) ve satis yan
faaliyetleri (telefon gorliisme sayisi) gibi kriterler dikkate alinir.

Davranis bazli kontrol sisteminin yonetime en blyuk avantaji, yoneticiye yetkin bir kontrol yetenegi vermesidir. Bir
satis elemaninin, yonetimce nasil olmasi gerektigi imaji, satis elemanina guglu bir aktarim vasitasi ile hissettirilir.
Bununla birlikte satis yonetimi, satis temsilcisine olan baglihgini glglu tutar, bunun sonucunda da, satis
temsilcilerinin firmaya daha bagl hale gelmesi beklenir. Satisa yonelik acik baski bu kontrol sisteminde mevcut
degildir. Daha ¢ok slireg tabanli olan sistemde, musterilerle hizmetleriyle daha butunlesik ve daha planh satis
temsilcileri yetistirmek hedef alinir.

Degerlerdirme satis ciktilarina goére olmadigi i¢in, cogu zaman objektif bir degerlendirme yapmak zordur.
Davranisglar ve suregleri degerlendirmek, eldeki sayisal giktilari karsilastirmaktan ¢ok daha kompleks ve zor bir
islemdir. Satis temsilcilerinden daha hirsli olanlarin degerlendiriimesinde ise sorun ¢ikarabilen bir yapi s6z



konusudur. Daha ¢ok musteri ziyareti ile yUksek ¢ikti oranina sahip satis temsilcisi, bu kontrol sisteminde
kendisini atil birakilmig hissetmesi dogaldir. (Anderson & Oliver, 1987)

2. Cikti Bazli Kontrol Sistemi

Bu kontrol sisteminde satis temsilcileri, tim faaliyetlerinde kendi stratejilerini izlemeleri yéniinde daha ¢ok hareket
serbestisi elde ederler. Kontrol sistemi daha gok ortaya gikan sonuglar ve rakamlar ile ilgilenmektedir. Ucretin
temel bolima, daha ¢ok tesvik, prim édemelerinden olugsmaktadir. Yonetici bu sistemde, satis elemanlarini ¢ok
daha az gozler, ciktilari ulasmadaki metottan ziyade, ¢iktinin kendisi ile ilgilenilir.

Satis isi zaten dogasi gere@i sahada cereyan eden bir meslektir. Satis temsilcisinin sahadaki aktivitelerini
denetlemek yeteri kadar zordur. Ciktilarla ilgilenen bu metot satis yonetimine ilgilenecegi diger aktiviteler icin
daha ¢ok zaman kazandirir ve dolayisi ile de zamandan tasarruf saglar. Cikti bazli yénetim sistemi satis
temsilcisine genis 6zgulrlik sagladidi icin, bazen yonlendirmede eksikliklere de sebep olabilmektedir. Gelir
dizeyini arttirmak i¢in satis temsilcisi, uzun vadeli iligkileri gdz ardi edebilir, yapmamasi gereken bazi davranis
modelleri sergileyebilir. Orgiit kiiltiirii yansimasi da bu sistemde zor olmaktadir. Satis temsilcisi giderek kendini
daha bencil bir galisma sisteminde bulur ve sadece kendi gelir duzeyini arttirmak Uzere odaklanabilir. Firmaya
olan baglihgi da bakimdan tehlikede bulunabilir. Mali zaten kendi becerisi ile sattigini dislinen satis temsilcisi,
baska firmada da ayni seyi sirdirecegdini dislinir ve daha iyi gelir veren firmalar ile anlagsmaya ilimli yénde
bakabilir. (Anderson & Oliver, 1987)

3. Resmi Olan Kontrol Sistemi

Resmi olan kontroller, satis temsilcisinin yada satis ekibinin belirli pazarlama hedeflerini destekleyecek sekilde
davranmalarini tesvik icin ydnetim tarafindan bizzat baslatilan mekanizmalardir. Bu sistemler acik ve net olarak
tasarlanmis olsalar da, resmi olmayan kontrol sistemi sirecine ayni zamanda katkida da bulunmaktadirlar.
Anderson ve Oliver'in yaklasimina benzer nitelikli olarak, sure¢ bazl ve ¢ikti bazli kontrol sistemlerinden olusur.

Satis personellerinin cogu yaptiklari iste 6zgir olmak istedikleri icin daha ¢ok ¢ikti bazli kontrol sistemlerini
severler. Boylelikle satis isinin gerektirdigi esnekligi kazanmis olurlar.

Resmi kontroller, yazili olarak belirlenirler. Bireysel hedefler, cogu zaman pazarlama hedeflerine uygun
olmayabilirler. Satis temsilcileri genel olarak kendi gelir potansiyellerini yikseltme hedeflerinde olduklari igin,
firmanin 6ngérdigu pazarlama hedefleri ile dogrudan ilgilenmemis olabilirler. Resmi olan kontroller, yoneticiler
tarafindan baslatilirken, resmi olmayan kontroller ise cogunlukla galisanlar tarafindan baslatilirlar. Resmi
kontrollerin baslatiima ve uyarlanmasinda temel sorumluluk satis yonetimine aitken, resmi olmayan kontrollerde
sorumluluk satis temsilcilerinde bulunmaktadir.

4. Resmi Olmayan Kontrol Sistemi
Bunlar yazili olmayan, tamamen c¢alisanlarin ortaya koydugu cesitli davranis modelleri ile sekillenen kontrol
mekanizmalaridir. Pazarlama hedeflerine ulasmay destekleyebilirler yada desteklemeyebilirler.

Oncelikle kisinin kendini kontrolii ile baslar. Kisisel kontrol ile kisi kendisine bir hedef belirler. Sosyal kontrol,
firmada galisan gruplarin gelistirdigi davranis modellerine uymak olarak tanimlanabilir. Bu kiigik grubun kontrol
dizeyi, kendi icinde sinirlidir. Genelde bu sosyal kontrol mekanizmasina aykiri hareket eden satis temsilcisi uzun
sure bu pozisyonunu surdiremeyecek, kontrol sistemine riayet edecek, yada orgutten tamamen ayrilacaktir.
Grubun gelistirdigi normlara uymayan kisi, acik veya kapali bir baski ile karsilasir. Diger bir resmi olmayan kontrol
modeli de, tim &6rgut kiltirinun davranig modelini ihtiva etmektedir. Belirli kiltirel normlar gelistirmis olan érgut,
bu modele aykiri davranislar iginde bulunan personeli uzun sire iglerinde barindirmayacaktir. Mesela finans
kuruluslarinin hep koyu renk takimlari segmesi, bir 6rgit kiltiri modelidir. Strekli agik renk takimlari segen bir
satis temsilcisi, 6nce arkadaslari tarafindan garipsenecek, davranisinin devami halinde amirlerinin de dikkatini
¢ekip uyarilara maruz kalacaktir. Davranisini surdirmesi halinde, 6rgut icinde barinmasi mimkin olamayacaktir.
(Jaworski, 1988)



5. Kontrol Siirecinde Kullanilan Argiimanlar

Sire¢ bazli sistemlerde, kontrol daha ¢ok davranis modelleri Gizerine oldudu icin, sayisal yéntemleri kullanmak
pek mumkin olmamaktadir. Cikti bazli kontrol modellerinde ise, ¢iktilari takip edebilmek igin ¢esitli
argimanlardan yararlaniimaktadir. Bunlar satis bitgeleri ve satis raporlaridir.

a. Satis Butgeleri

Satis butgesi, tim isletme faaliyetleri agisindan bir baglangi¢ bltcesi olarak kabul edilebilir. Satig bitgesi,
bltcelenen faaliyet donemi icin, yapilacak satislarin tahmini ve satiglarin tutar ve miktar olarak
ayrintilandiriimasini ihtiva eder. Satiglarin olasi maliyetlerini ve miktarlarini 6ngérmeye dayanmaktadir. Satig
bltcesi pazarlama veya satis departmanlari tarafindan hazirlanmaktadir. Biitge hazirlandiktan sonra Uretim ve
planlama departmani, lojistik departmani gibi departmanlar bu bitce Uzerinden baglanti ve kaynak planlamasi
yapacaklari icin son derece dnemli bir isletme faaliyetidir.

Genelde tahmin etme yontemlerinin etkin olarak kullanilmasi gereken bu siirecte,

» Gegmis satislarin ve diger 6nemli faktorlerin regresyon ve korelasyon analizlerine dahil edilmesi ile satis miktar
ve tutarlari tahmin edilebilir,

+ isletmenin Pazar payinin, iiriin yasam egrilerinin ve rekabetin incelenmesi ile satislarin miktar ve tutarlari tahmin
edilebilir,

* TUketici davranislarinin incelenmesi ile birlikte satislarin miktari dngérdlebilir,

« Sektorlerin ve genel makro ekonomik bilesenlerin incelenmesi ile satis miktarlari tahmin edilebilir.

Bu tahmin sureglerinin ardindan, satis temsilcilerinin olasi harcamalarinin da dahil edilmesi ile bir butce plani
olusturulmus olur. (Tigh & Demir, 2005)

Butce hazirlanmasinin temel maksadi, her bir harcama sinifina tahsis edilecek en az kaynak ile satis kotasinin
gergeklestiriimesidir. Onemli olan nokta en az harcamayi yapmak degildir. Onemli olan satis yonetiminin satis
hedeflerine erisebilmesidir. Kisa ddnemde masraflar kisilarak karlilik blytk élgtide arttirilabilir. Fakat uzun
vadede, satis temsilcilerinin egitimi, motivasyonlariyla ilgili harcamalar yapilmazsa verimlilik diseceginden, satis
yonetimi amaglarina ulasilamayacaktir. Bu ylizden uzun vadeli amaglari da gdzeten bir biitge tasarlamak, sirketin
gelecegi agisindan 6nemlidir. (Taskin, 2007, s. 279)

Satis biitcesi hazirlamak;

* Yoneticileri, gelecekteki satiglari ve maliyetleri tahmin etmeye zorlar,

* Plan yapilmasi ve yapilan planin uygulanmasi, yoneticileri satis ve isletmedeki diger ¢esitli faaliyet ve bolimleri
kontrol etmeye zorlar,

* Bitce kontroll, gergek sonuglarin bitge ile karsilastiriimasini gerektirir.

« Butge kontrolu ile degisikliklerden haberdar olan ydnetici yeni tedbirler alabilir,

* Butcge kontrolu, etkinligi arttirir, gereksiz harcamalari onler,

+ isletmenin kaynaklarinin, imkanlarinin ve satis giiciiniin daha verimli olarak kullaniimasini saglar. (Taskin, 2007,
s. 278)

b. Satis Raporlari

Diger yonetim birimlerinde oldugu gibi satis yonetimi de, gerekli olan kararlari verebilmeleri icin, sayisal verilere
ihtiyag duyarlar. ihtiyag duyduklari bu veriler esitli satis raporlarinin hazirlanmasini gerekli kilar. Satis
temsilcisinin giinlik faaliyet raporlarindan, senelik satis raporlarina kadar pek gok raporlama sistemi satis
yonetiminin karar verme mekanizmasina katkida bulunur. Satis temsilcileri, yaptiklari ziyaretleri ve sonuglari
gUnlik faaliyet raporu olarak satis yonetimine sunmalari bir kontrol mekanizmasi da olusturulur. Mevcut satis
biltcesinin ne oranda gergeklestigini gosteren donemsel raporlar da satis yonetimine varolan hedeflere ne derece
ulasildigini, planlanan durumdan sapmalar varsa miidahale edebilme yetisini saglar.

Genellikle satis raporlarindan elde edilen sayisal oranlar veya yiizdeler sunlardir;
» Toplam gérisme sayisl,
 Satis hacmi,



» Basaril satis sayisi,

» Basarih satis ylzdesi,

* Nokta basina ortalama satis,

« Siparislerin ortalama blyukliga,

» Kaybedilen musteri sayisi,

« Satis yapilan yeni musteri sayisi,

« Satis yapilan mevcut musteri sayisi,

 Hizmet verilen misteri sayisi,

* Calisilan gun sayisi,

« Satis temsilcisinin ortalama harcamalari,

« Satis temsilcisinin toplam harcamalarin yapilan gérigsme sayisina orani,
* Gunlik olarak gidilen mesafe,

* Araba ile gidilen kilometrenin yapilan gérisme sayisina orani,
* Gidilen mesafenin galisilan giin sayisina orani,

« Alinan her siparis icin gidilen kilometre,

» Alinan her siparis i¢in yapilan harcama,

* Yeni mugterilere yapilan satislarin mevcut musterilere yapilan satiglara orani,
» Gorlisme sayisi icindeki mevcut muisterilere yapilan satislar,

» Kaybedilen satis ytzdesi,

» Kazanilan satis yuzdesi,

* DUsUs yuzdesi,

* Ortalama siparis ylzdesi,

Satis temsilcisinin faaliyetlerinin degerlendirilmesinde kullanilan ve satis raporlarinda elde edilen,
sirketlere gore degisen diger bilgiler;

« Ziyaret edilen musteri, bayi veya dagitimci ile ilgili bilgiler,

* Rakip faaliyetleri,

* Sevkiyat ve dagitimin ¢alismasi,

* Tahsilat bilgileri,

» Misteri sikayetleri,

Piyasa istihbarati (Taskin, 2007, s. 268-269)
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SATISTA MOTIVASYON

Motivasyon Kavrami

Motivasyon kelime anlami olarak, hareket etmek anlamina gelen eski Latin “Movere” s6zcuginden gelmektedir.
Bireyi hareket etmeye nasil tesvik edileceg@i sorusuna cevap aramaktir. Motivasyon kavraminin 6zinu ise gudu
olusturur. Bireyi hareket etmeye tesvik eden faktére giidi denir. (Sabuncuoglu & Tiiz, 2001, s. 120)

Motivasyon, bir bireyi bir takim dis etkilere maruz birakarak, onun bu etkiler olmadan 6nce gosterecegi
davranistan, baska bir sekilde davranmasina saglamaktir. (Eroglu, 2000, s. 245)

Satig Giicii Motivasyonu

Satis gucunin ylksek motivasyona sahip olmasi, satis temsilcilerinin daha azimli galisarak daha ¢ok satis
yapacaklari manasina gelmektedir. Daha ¢ok satis da sirket icin daha ¢ok gelir manasina gelmektedir. Bu ytizden
arastirmacilar, satis gicinin motivasyonunu arttiracak faktorler Gizerine bir cok arastirma yapmislardir.

Bazi satis temsilcileri, gerekli ic motivasyona kendileri sahiptirler, satis onlar icin dinyadaki en cazip istir. Fakat
satis temsilcilerinin cogunun 6zel olarak cesaretlendiriimeye ve tesviklere ihtiyaglari vardir. (Porter, 2000, s. 631)



Yapilan bir arastirmada ayni isletmede calisan bir satis temsilcisinin digerlerine nazaran daha c¢ok calistigi tespit
edilmistir. Bu satis temsilcisinin gosterdigi cabalarla aldig1 sonuglar arasinda ylksek bir korelasyon orani ortaya
¢ctkmistir. Daha ¢ok calismanin daha iyi sonuglar verdigi dislinulurse, satis temsilcilerinin daha ¢ok ve azimli
galismalari igin onlari motive etmek sarttir. (Taskin, 2007)

Calisanlar motive edebilmek igin, yoneticilerin kullanabilecegi pek ¢ok cesitli teori ve modeller gelistiriimistir. Bu
teorilerin hepsi yoneticilere, kisileri motive eden faktorleri bularak, bunu sirekli hale getirmek igin yardimci olmak
iddiasindadirlar. (Kogel, 2005)

Gunumuzde isletmeler, personellerini motive etmek icin ve onlardan ylksek verim almak icin ¢esitli motivasyon
araglarindan faydalanmaktadirlar. Bu araglar, ekonomik araglar, psiko-sosyal araglar ve érguitsel-yonetsel araglar
olarak incelenmektedir.

* Ekonomik araclar; Ucret artisi, kar pay1 verme, ekonomik bazi déddller, primler, sosyal yardimlar.

* Psiko-sosyal araglar; calismada bagimsiz hareket edebilme, sosyal statu, takdir edilme, gelisme ve basari,
cevreye uyum, Oneri sistemleri, Ustlerle dogrudan gortisebilme, psikolojik glivence, sosyal faaliyetler, yetki devri.
« Orgiitsel-ydnetsel araclar; amag birligi, yetki sorumluluk dengesi, egitim, verilen kararlara katilabilme, is
glvencesi, fiziksel calisma sartlari, ekip galismasi, terfi ve kariyer gelistirme olanaklari, acik yonetim politikasi.
(Eren, 2004)

Satis temsilcileri, gorev tanimlari geregi islerini direkt miidahale olmadan yirittrler. Bu da gerekli motivasyon
tirdnu degistirir. Marchetti'ye gore édillendirme sistemi, satis yonetimi argimanlarindan en énemlisidir. Satis
temsilcisi gun icerisinde, satis, musterileri arama, mal tedariki, diger satis temsilcilerini egitme, cesitli satis
tekniklerini 6grenme gelistirme, satis icin plan program yapma, bitceleme gibi islemlerden bir yada birkagini
yerine getirmek durumundadir. (Cooke, 1999)

Stephen X. Doyle ve Benson P.Shapiro tarafindan yapilan bir arastirmada ise, satis temsilcilerini dort etkenin
motive ettigi sonucuna ulagiimistir;

* Acik Gorevler,

+ Basari ihtiyaci,

* Yogun Ucretlendirme,

« lyi Yonetim (Taskin, 2007, s. 146)

Satis disinda galisan kisiler tarafindan, satis temsilcilerinin sadece Ucretle motive edildigi gibi bir kani yaygindir.
Bu yanilgiya katilan bir satis yénetimi zaman igerisinde satis rakamlari iyi olan satig temsilcilerinin uzun vadede
performanslarinin dustigund, hatta isten ayrildiklarini dahi gérebilirler. Satis temsilcisinin basarisinin ayni
zamanda kendi basarisi oldugunu hissettiren ve bunu agikga belirten satis yoneticileri, satis temsilcileri ile kuvvetli
bir iletisim saglamis olurlar. (Cichelli, 2004)

Satis temsilcileri yaptiklari isleri yoneticilerine gostermek isterler. Satis temsilcisinin bélgesinde kendisini ziyaret
eden bir yonetici, yaptidi ise karsi ilgi gordtiigu takdirde yaptigi isin degerli oldugu kanisina varir. Yonetici
tarafindan 6vgu, kisa sireli de olsa, ¢calisani tesvik igin ayrica manasinda gerekli bir argimandir.

Dogas! geregi sahada gerceklesen satis isi, basi bos kontrolsiiz olarak birakildigi takdirde, satis temsilcisi giderek
yaptigi isten sogumaya baslayacaktir. Yaptigi isin kimsenin umurunda olmadigini bilmek, ayni zamanda ¢ok
biyuk bir hayal kiriklidi sagdlar. Satis temsilcileri her glin diizenli olarak aranilip durumlari kontrol edilirse, bu onlar
Uzerinde hem galismalari igin bir baski uygulayacak, hem de ise olan azimlerini arttiracaktir.

Dizenli araliklarla tertiplenen degerlendirme toplantilari, satis temsilcilerinin sahadaki basarilarina da 1s1k
tutmaktadir. Arkadaslari arasindaki pozisyonu deklare edilen satis temsilcisi eger zayif performansla galisiyorsa,
derhal kendine ¢eki diizen verecektir. Yoneticinin performansi ile ilgili satis temsilcisi ile bire bir gériismesi de



etkili bir ydntemdir. Kendi durumunun surekli izlendigine kanaat getiren satis temsilcisi, iyi iligkiler icinde oldugu
yoneticisine performansini surekli arttirdigini géstermek igin calismalarina hiz verecektir.

Ufak ve blylk capta satis yarismalari, satis temsilcilerinin kendilerini hem géstermek, hem de vaat edilen édule
hak kazanmak i¢in calismalarini hizlandirici etkiler birakabilir. Resmi bir nitelik tagiyan veya tagimayan yarigmalar
da satis temsilcilerini motive edebilir. Ornegin bélgede o giin iginde sahada en gok satis yapana verilecek giizel
bir aksam yemegi, buna drnektir. Resmi bir yarisma ise tim kurum igerisinde U¢ ay i¢cinde en cok satis rakamina
ulasana saticiyi, tatile géndermek gibi olabilir. Yarisma ne sekilde olursa olsun, en dnemli faktér, yapilan yarisma
sonuglarinin adil olarak degerlendiriimesi ve her satis temsilcisinin bu yarismaya katilip kazanma sansinin
olmasidir. (Tagkin, 2007)

Satis temsilcilerinden bazilari, olduklari pozisyonda uzun sire galisabilecekken, bazilari ise kariyer
basamaklarinda ilerlemediklerini gérdukleri zaman veya kendilerine énerilebilecek pozisyon olmadiginin bilincine
vardiklarinda, is tatminleri disebilir bu da motivasyonlarinin azalmasina, hatta isi birakmalarina sebep olabilir.
Firmalar satis temsilcilerine performanslarina bagli olarak yeni pozisyonlar énerebilmeli yada kidemleri arttikga
motivasyonlarini arttiracak sekilde bazi diizenlemelere gitmelidirler. Glinimizde ¢odu firma neredeyse her glin
satis toplantilari diizenleyerek, satis temsilcilerine ulasabilecekleri kariyer basamaklarini tekrar tekrar anlatmakta
ve bununla birlikte calisan motivasyonunu arttirmayi hedeflemektedirler. Bazi firmalarda ise kidemle degisen
unvanlar, ek Ucretlendirme sistemleri ve artan baz maaslar s6z konusudur. Soyle ki, ise satis temsilcisi unvani ile
baslayan personel, iki senelik basarili calismadan sonra kendisine satis uzman yardimcisi, daha sonraki iki
senede ise satis uzmani unvani verilmektedir. Atladigi kademeler ile de baz maasi, yeni giren bir satis
temsilcisine gére artmaktadir. Bdylelikle zaman igerisinde digen satis temsilcisi motivasyonu, verilen unvan ve ek
baz Ucret ile arttirimasi hedeflenmektedir. Genelde pek talep edilmeyen satis islerinde ise, iki basarili sene
sonunda, firmanin baska alanlarinda kariyer planlari sunularak, bu gorevlere personel atanmasi ve devamliligin
saglanmasi amaglanmaktadir. (Bernardin & Russell, 1998)

Satis temsilcilerine varolan klasik uygulamalardan daha degisik uygulamalarla da motivasyon olanagi ginimuzde
halen tartisiimaktadir. Bayi satislarini arttirmak tzere dizenlenen hediye kataloglarina benzer bir katalog ile, satis
temsilcileri, yil iginde aldiklari puanlar ile, buradan hediye segebilmektedirler. Bu puanlar 6rnegin sene icinde her
ay kota tutturmakla, kotayi belirli yizde bazinda gegmek seklinde verilmektedir. Bdylelikle, satis temsilcisinin
ailesi de alabilecegi Urtinlerden yararlanmis olmakta, firmaya olan bagliliklari artmaktadir. (Lucy, 2007)

Calisanlari motive etmekte kullanilan tim araclar, cesitli sekillerde bazi kimseler uzerinde etkili olsa da, gértinen
odur ki, bir kisiyi motive ettigi bilinen arag, bir digerini edemeyebilmektedir. Motivasyonda kullanilan araglarin
etkinligi, kisilerin deger yargilarina, sosyal ve egitsel diizeylerine ve gevre faktorlere de baglilik gosterir. Tlketim
toplumu icinde yetisen kisiler icin ekonomik araglar cogu kez etkili olabilir, geleneklerine bagh kapali bir toplumda
ise, bireyleri daha gok galismaya iten etki, psikolojik ve kutsal inanglar olabilir. Boylelikle gériinen odur ki,
yoneticinin ¢alisanini motive etmede etkinligi, calisanlari ile iyi bir iletisim iginde olmasi, onlarin kiltirel ve
psikolojik yapilarini da yakindan tanimasi ile ilgilidir. (Sabuncuoglu & Tiz, 2001)

Alp PAR

Satis Muduru Nasil Basarisiz Olur?

Herkes hata yapar ve hatalarindan égrenir. Ancak bu egitim icin pahali bir yoldur., Bltin hatalari yaparak
dizeltecek kadar uzun yagsamayacagimiz i¢in baskalarinin hatalarindan 6grenmek daha akilci bir yoldur. Bu
yazida basarisiz satis midurlerinin neleri yapmakta zorluk gektikleri Gizerinde duracagiz.

Girig

Satis isletmelere dogrudan gelir saglayan bir faaliyettir ve sirketlerin en 6ncelikli isleri arasinda yer alir. Satis
yonetimi bu gercevede isletmelerin can damarini olusturur. Satis yoneticisinin sorumluluklarinin bir bélimda,
isletme amaclari dogrultusunda strateji ve taktikleri belirlemek ve satis politikalari dogrultusunda uygulamalari
yoneterek isletmeyi hedeflerine ulastirmaktir. Satis yoneticisinin gérevinin ayni derecede 6nemli ikinci yonu ise,



kendisine bagl olarak ¢alisan satis temsilcilerinin yetkinliklerini belirleyerek onlari dogru se¢cmek egitmek,
ihtiyaclarini karsilamak, uygun iletisim, yénlendirme ve liderlik becerileriyle motivasyonlarini, basarma arzularini
ve satis performanslarini yuksek tutmaktir. Satig temsilcisi alanda musteriyle yuz ylize bireysel olarak satiglari
artirmaya galisirken, satis yoneticisi de, yonetiminden sorumlu oldugu satis gliciiniin performansini artirarak satis
politikasini gergeklestirir. Satis yoneticisi, satis temsilcilerini yetistirmek ve basarili olmalarini saglamak, onlarin
isletmeye baglliklarini artirmak, gtivenlerini yukseltmek ve onlari bir ekip olarak érgutleyerek liderlik etmekle
yukidmludir. Satis temsilcilerinin basarisi satis yoneticisinin basarisidir. Bu nedenle de satis yoneticisi, satis
teknikleri konusunda bilgi, beceri ve deneyimlere sahip oldugu kadar, satis temsilcilerinden farkh olarak bazi
beceri ve yetkinliklere de sahip olmak zorundadir.
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SEKIL 1: SATIS YONETIMININ iSLEVLERI

Secme ve ise Alma

Uygun satis temsilcisini ise alma, satis ydneticisinin temel sorumluluklarinin basinda gelir. ise uygun satis
temsilcisini bulmak, yetenegi ayirt etmek, segcmek ve ise yerlestirmek ciddi ve maliyetli bir istir. Yanlis se¢im
sonucunda basari guidisu ve isteklilik dismesi, satislara ve dolayisiyla da isletmenin karina ve rekabet giiciine
dogrudan yansir. Uygun satis temsilcisi kimdir? Oncelikle isletme iginde uygun is analizi ve is tanimlari yapilmali,
performans kriterleri saptanarak uygun yetkinlikler belirlenmelidir. Ginimuzde artik bu surecte yéneticiye nesnel
dlgitlerle yol gosterecek araglar olmasi isleri kolaylastirir. Ornegin HPI (Hogan Kisilik Olgiimii) tarafindan énerilen
islere uygun kisilik 6zellikleri ve mesleki profiller incelendiginde su sonuglarla karsilasiyoruz:

Satis Temsilcisi : Etki yaratir, etkiler, basariya odaklanmistir, iligki baslatir ve sirdurir, kendine giivenir, disa
donik, musteri merkezlidir, bilgi toplar ve analiz eder, kurum bilincine sahiptir.

Satis Yoneticisi : Etki yaratir ve etkiler, 6grenmeye aciktir, uzlasmay: bilir, etkin bir dinleyicidir, gliven verir,
performansi disuk ¢alisanlariyla ylizlesir, yaratici ve esnektir, analitik dislince sahibidir, yéneticilik potansiyeli
yuksektir.

Satis temsilcileri de kendi iglerinde yaptiklari satisin niteligine gére farkliliklar gdsterirler: Ornegin banka
pazarlama uzmanlari, satis temsilcisi vasiflarina ek olarak, israrci, zeki, hatta kurnaz ve baskindirlar. Buna
karsilik sigorta satis gorevlileri, ayrica atilgan, rekabetci, inatgi, iyimser, enerjik, konuskandirlar. Tibbi mimessiller
ise satis temsilcisi genel 6zelliklerine ek olarak, Tibbi miimessil — problem ¢ézme, dncelik belirleme, dinleme,
sunus, catisma ¢ézme, basari gidisu, 6rglitleme (bolgesindeki satis tahminleri, bilgilerin diizenlenmesi,
nimuneler, raporlama, Urtn literaturQ, gunlik ziyaretler, ikna ve insanlar arasi iligkiler.

Dinlemeyi bilir, organizasyon yapabilir, dnceliklerini belirler, hedef belirleme ve hedefe yonelik calisma becerisine
sahip, sosyal kigilerdir.

Satis yoneticisinin ekibini, bu tur profiller ve kisilik 6zellikleri dogrultusunda, uygun psikometrik dlgekler ve
gorusme teknikleri uygulayarak se¢cmesi, igleri basindan kolaylastirir.


http://www.satisteknikleri.org/wp-content/uploads/2010/09/satis_yonetiminin_islevleri.gif

Egitim

Basarili bir satis guicu olusturmak igin ikinci kritik basari faktori egitimdir. Satis cok sayida bilesenleri olan
karmasik bir butindur. Uygun kisilerin ise alinmasi bagarih bir satis icin gerekli yetkinliklerin timuyle harekete
gecirilecegi anlamina gelmez. ise 6zgii becerilerin kazandiriimasi, yetkinliklerin gelistirilmesi gerekir. O nedenle,
piyasa, isletme, Urtin ve rakiplere iligkin bilgilerin yani sira, satis temsilcilerini temel iletisim becerileri, misteri
odakli yaklasimin gerekleri, sunus, itirazlarin dogru yonlendirilmesi, zaman kullanma, basarma kararhligi gibi
becerilerle donatarak giiglendirmek gerekir. isinin gok boyutlu gerekleri konusunda giiven kazanan satis
temsilcisi, moral ve motivasyon bakimindan daha yiiksek performansi gergeklestirecek diizeye gelecektir.
Liderlik : Ekip Kurma, Y6nlendirme ve Yol Gésterme

Dogru secilmis ve dogru egitilmis bir satis glicinin ihtiya¢ ve dnceliklerinin belirlenmesi ve bu ihtiyaclarin
karsilanmasi da satis yoneticisinin sorumlulugudur. Bu temel (izerine oturmayan satis strateji, taktik, plan ve
uygulamalarinin basarili olmasini beklemek iyimserlik olur. Ortak bir amag¢ dogrultusunda uyum ve igbirligi icinde
calisacak bir satis ekibi kurmak ve Uyelerini harekete gecirmek, vizyonu ve davraniglariyla onlar tzerinde iz
birakmak ve etki yaratmak, satis temsilcileriyle surekli iletisim icinde onlari izlemek ve yol gostermek, yeni
gelismeleri farkederek degisim baslatmak, kisaca lider yonetici olmak, basarili bir satis yoneticisinin gelistirmesi
gereken yetkinliklerdir. .

Performans Degerlendirme ve Denetleme

Son olarak satis yoneticisi ekibini yakindan izleyerek tyelerin performanslarini degerlendirmek, satis temsilcisinin
farkinda oldugu ya da olmadigi basari ve sorunlari karsilikli olarak belirlemek, takdir etmek ya da giderilmesi
gereken eksikler icin gerekenleri belirlemek, satis temsilcisini is baginda izleyerek ve raporlarla denetleyerek
saptanacak programlarin uygulamaya gecirilmesini saglamalidir.

Tum bu goérevlerin esgudimunin karsilikli ve acik iletisimle saglanmasi, satis yoneticisinin sorumluluklarinin
temelini olusturur. Ekip Uyeleri icin acik ve ulasilabilir hedefler belirleyen, onlari ise almaktan egitime, ihtiyaclarinin
belirlenmesinden bir amag birligi icinde ¢alismaya, yonlendirme, degerlendirme ve denetlemeye kadar yakindan
izleyen, basarilarini takdir eden, sorunlarina egilen, basarma arzularini yiiksek tutan lider basarili bir satis
yoneticisi, isletme amaclarina etkin katkilar yapan ve sirketin rekabet guctinu artiran degerli bir yoneticidir.

Sonug

Simdi bastaki sorumuza geri dénelim. Satis ydneticiligi satis teknikleri ve becerilerinde yetkinlesmek ve yénetim
tekniklerini dogru yéntemlerle hayata gegirmekten ibaret degildir. Satis mudurligu bu becerilerin tzerine
eklenecek bir davranis ve iligki bicimidir; gesitli basamaklarin birbiriyle uyumlu bir bitlinlik ve etkilesim iginde
birbirine baglanmasini saglayan bir bakis agisidir. Satis midirtnin yukarida siralanan sorumluluklari ve gorevleri
yerine getirmesinde herhangi bir asamada basarisiz olmasi, zincirin halkalarini birbirinden koparir, tim zincirin
inandiriciigini ve etkinligini bozar ve basarisizliga neden olur.

Kaynak: ExporTurk
Pratik pazarlama teknikleri

Dogru zamanda dogru yerde dogru kisiyle dogru dilde konusun.

Musterilerinizi ziyaret etmek icin seyahate ¢iktiniz misterininse morali hig iyi degil birakin konusmayi baska
zaman ugrayin ama ne zaman ugramaniz gerektigini sorun.

Herkesin anlayisina goére hitap edin, parlak kelimeler kullanacagim diye kendinizi heba etmeyin iade
faturasinin,hizmet faturasinin ne ise yaradigini bilmeyen bir kisiye siz istediginiz kadar fatura kesin deyin olmaz.
Musteri sizi degil siz onu y6netin musteriden daha zeki ,egitimli,bilgili oldugunuzu gdsterin otoritenizi koyun
cevaplarinizda daima ciddi olmayin gdler yuzla, tath dilli olun.

Karsinizda ki sizden neyi bekliyor onu iyi bilin ki hedefi olmayan ok bosa gider ¢linki.Musterinizin ailesini iyi
taniyin onlarin nasil oldugunu sorun ve ona daima yeni ve garpici fikirler agilayin.

Cok sistemli bir not sisteminiz olsun her goériismenizi kaydedin herkese kartinizi dagitin ad-adres —telve kurumsal
bilgileri,dis yazismalari yedekleyerek saklayin.Her birebir gérismenizde orda bulunan bir sahidin ismini ve o
gundn ozelliklerini yazin.

S6z ugar yazi kalir her seyi yazili evraka donustirin ve yapamayacaginizin sézini de vermeyin belki demeyin
¢Unkl musteri nazarinda o da evet demektir.

Atasdzleri ve deyimleri iyi bilin ,herkesin bildiginden farkli komik yerel hikayeler 6grenin , Urinin kullanim



alanlarini arastirin,

Konusurken fark ettirmeden gozlerine bakin gozler insanin ruhunun anahtaridir ¢linkd...

Raf ve vitrin diizenlemesini degistirmeye ikna edin...

Karsilasacaginiz sorunlardan énce musteri neye itiraz edecek onu belirleyin ona gére de cevap hazirlayin.
Musterinin nazarinda akil danistigi veya ¢ok sevdigi personel kim onu bulun ve onla iyi geginin hediyeler verin
ailesiyle samimi olun disarida liiks bir lokantada ziyafet yerine onun evinde basit bir yemege bile razi olun ¢ok sey
ogrenebilirisiniz.

Daima ¢ok gulzel giyinin ,giyiminizle ¢linku firmayi temsil ediyorsunuz ¢lnkd.

*Kendini pazarlamay bilmeyen kendini kesfetmemis insan higbir sey pazarlayamaz.

Kendinizi kesfedin,yeteneklerinizi,amaclarinizi,hayattan beklentilerinizi,yasama gayenizi nerden gelip nereye
gittiginizi iyi bilin.Bilmediginiz konuda atip tutmayin bu Grininuz bile olsa bilmiyorsaniz agik¢a sdyleyin musteri
memnun kalir.tevazulu algakgonulli olun.Kendinizi sevin ki baskalari da sizi sevsin her insanin ayri bir degeri
oldugunu disindn ona goére insanlara davranin ,nazik olun,cok sey bilseniz de bilmediginizi farz edin ne oldum
degil de ne olacagim diyin,dirtst olun,misteriye yalan sdylemeyin ¢iinki oda baskasina sizin adiniza s6z
verecek olaylari bagtan engellemek ¢ok basittir.

insanlarin giivenini ve kendinize olan giiveni kaybetmeyin giiven telkin etmis bir insan asla issiz kalmaz.

*Piyasada issizlik yoktur isini iyi yapamayan insanlar vardir sadece ,bunu unutmayin zorla bir isi de yapmayin.
*Her glin kendinizi motive edin guinlik ve aylik planlar yapin.

*Musteriyi kesfetmenin yollarini iyi bilin en iyi korunan bir kalenin bile bir girisi vardir.Daima ¢ok kitap okuyun
*Pazarlamada basarida en dnemli etken nasil ki bir devlet savas yapmadan 6nce gerekli kuvvetlerini
hazirlar,,secilmis bir ordu kurar,herkesin yetki ve gorevini acik acik belirtir,acik olan saflarini belirler ve
kapatir,evvela kendi icinde bitlnligu saglar amag ve hedef birligi ederse sizde aynisini
musterinizle,personelinizle saglayin .

*Hedefleriniz acik secik anlasilir ve uygulanabilir olsun.

*Harflerin tek basina bir manasi yoktur kelimeler olmazsa sirketlerde satista bdyledir. Tamamlayici harf siz olun.
*Personeliniz ise girmeden dnce, gorevi yetkisi sorumlulugu asti-amiri neler bir kagida yazin ve gayciya bile
dagitin kimse yanlis yapmadan 6nce yanlis yapan olursa cezasini ne olur yazin bu kagida.

*Her gorismis oldugunuz insana kartinizi verin,her misterinizden de en az li¢ adet yeni potansiyel musteri
referansi alin.

*Cok iyi bir not sisteminiz olsun agzinizdan ¢ikacak her kelimenin ileride size geri ddnecegini unutmayip
yapamayacaginiz seylerin s6zini vermeyin.

*Insanlarin seviyesine gére konusun ,sislii kelimeler kullanmamaya ézen gésterin.

*Insanlara hitap ederken adiyla hitap edin.

*Cok iyi bir gézlemci olun.

*Her seyi biliyormuscasina kendinize glivenin ama hig bi r sey bilmiyormus gibi de bilgiye a¢ olun.

YAZAN: IBRAHIM TURKMEN

PAZARLAMA NEDIR?

Pazarlama Nedir?

“Pazarlama, kigisel ve 6rgltsel amaclara ulagmayi sagdlayabilecek mubadeleleri gerceklestirmek Gzere mallarin,
hizmetlerin ve fikirlerin gelistiriimesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitiimasina iligskin planlama ve
uygulama surecidir.”

Mallarin Uretim yerlerinden satis yerlerine hareketini saglayan faaliyetler pazarlama iginde disunulr.

Uretim ve pazarlama faaliyetlerini birlikte ydiriiten bir isletmede bu faaliyetler séyle siralanir;



* Belirli mallar igin potansiyel pazari belirlemek.
* [sletmenin Uretim kapasitesinin verimli bigimde kullaniimasini sadlayacak talebi yaratmak.
* Elverigli bir dagitim sistemi kurup uygulamak.

Yukaridaki tanimlarin sonucunda ulasilanlar ise;
1. Pazarlama beseri faaliyetleri kapsar.

2. intiyaglarin ve isteklerin doyurulmasina yoneliktir.

3. Degisim yoluyla bu faaliyet amacina ulasir.
Pazarlama, toplumun ve bireyin sosyo-psikolojik yapilarini ilgili bilim dallarindan yararlanarak inceleyen ve onlarin
gergek tutum ve davranislarini 6grenmeye galisan, mal ve hizmetlerin tiketicilere ulastirimasinda kullanilan
yontemlerden de yararlanarak tuketicilerin istek ve ihtiyaclarina uygun pazarlama uygulamalarinin bulunmasini
saglayan bir faaliyettir. Ayrica pazarlama, yerel, bélgesel ve ulusal pazarlarin birbirine baglanmasinda rol oynayan
faktorlere ilgi gosterir...
Pazarlama kavraminin temelini degisim stireci (prosesi) teskil etmektedir. S6zlik tanimi olarak, pazarlama ” iki
veya daha fazla taraf arasinda gergeklesen bir degisim/mibadele slrecidir’ seklinde tanimlanmaktadir.
Pazarlama asagidaki sekilde gorildigu gibi dreticilerle tiketiciler arasinda yer alan bir ara-ytizey fonksiyonu
olarak degerlendirilebilir.Bir ara-yluzey fonksiyonu olarak pazarlama faaliyetlerinin amaci tiketici ihtiyag ve
isteklerine uygun mal ve hizmetlerin, arzu edilen zaman ve mekanda uygun bir fiyatla tiketiciye ulastiriimasidir.
Ancak, pazarlama baglaminda, degisim olayinin gerceklesebilmesi icin belirli sartlarin mevcut olmasi
gerekmektedir. Buna goére, pazarlama baglaminda bir degisimden bahsedebilmek igin, belirli bir 5deme giictine
sahip kisilerin, kendi hir iradeleri ile bir fayda beklentisi icinde (pazarda) diger kisilerle mal veya hizmet
mubadelesine girmesi gerekmektedir. Baski altinda gergeklesen veya taraflardan birinin karsi tarafa 6nerebilecegi
bir deger ifade eden bir seye sahip olmamasi durumunda degisim slirecinden bahsetmek mimkiin olmayacaktir.

Pazarlama Karmasi(Bilesenleri)

Pazarlama faaliyetlerinin ylrutilmesi esnasinda bir pazarlama yOneticisinin Gzerinde karar vermek zorunda
oldugu temel degiskenlere pazarlama bilesenleri veya pazarlama karmasi adi verilmektedir. Pazarlama karmasi
Urtnler icin dort tanedir: mamul, fiyat, tutundurma ve dagitim. Ancak hizmetlerin pazarlanmasinda ise bu doért
pazarlama bileseni yetersiz kaldigindan Ug¢ tane daha ilave edilerek 7’ye cikarilarak genisletilmis pazarlama
karmasi (suregler,insanlar fiziksel kanit) ismi veriimektedir.

Pazarlama ve Satis Farki
e .}:"‘Ff!- T

“Pazarlamanin amaci satisin gereksiz hale gelmesidir.” Peter Drucker, 1973

Askeri bir benzetme: Pazarlamacilar topgulardir. Satis ekipleri, elit komandolardir.

Telefonda ve Yuzylize Satis Konugmalari
Diizgiin diksiyon
- yiyecek-yiyicek



- icecek-igicek

- degil-diyil
Vurgulama

- DUn ben sizi aradim
- DUn ben sizi aradim
- Din ben sizi aradim
- Din ben sizi aradim

Tempo-Dinamizm

- Karistirlmamasi lazim

- Tane tane ama dinamik konusulabilir

- Dinamizm son derece énemli

- Monotonluk karsi tarafi rahatsiz eder

- Asiri yuksek sesten kaginmak

- Durak (Nokta ve Virguller)-Dramatik etki

Konusma Tembeli Olmayin
- Dinamizm

- Uygun ses tonu

- Dogru diksiyon

- Dogru vurgu

Bilingli Olun-lyi Dinleyin

- Gerekli hersey géziimiziin 6niinde olsun

- Kendinizi musterinin yerine koyun

- Az konusun ¢ok dinleyin

- Hemen sonuca varmayin.Bundan sonra ne gelecegini bilir gibi davranmayin.
- Konusanin fikrini ¢iritmeyin.Anlamaya ¢aligin.

- S6z kesmeyin

- Not alin

- Net olmayan konulari sorarak acikliga kavusturun
- Aktif dinleyin.(Anlyorum, Evet..gibi)

- Satir aralarini dinleyin

- Tekrarlayin ve kontrol edin

- Alistirma yapin

Hedef Kisiye Ulagsma

- Santral operatori, sekreterler, asistanlar bizim igin gok énemli insanlardir.
- Telefonu yanitlaya kiside yardim isteyin

- Hedef kisinin adini 6grenin

- Sirket hakkinda bilgi almaya c¢aligin

- Organizasyonu 6grenin

- Direkt telefon numaralarini 6grenin

- Beklemeye almalarina izin vermeyin

- Nereye aktarildiginizi 6grenin

ilk Aramalar

- Saygih olun

- Uyumlu iligkiler kurun

- isimlerini 6grenin ve isimleriyle hitap edin

- Kendi zamaninizin da degerli oldugunu sdyleyin daha sonra arayabilirmiyim yerine “2.45 veya 3.30 da



arayabilirim hangisi daha uygun?” diye sorun.
- Ofis iginde ise bulmalarini rica edin

Hangi konuda goériisecektiniz?
- ikna edici bir fayda mesajini énceden hazirlayin.
(6rnek maliyetleri distirecek bir konu)

Soruya Soruyla Karsilik Verme Sanati
- Ona bunun reklam maliyetlerini diistrecek bir konu oldugunu séyler misiniz?
- Daha 6nceki iletisimimizdeki konulari nasil buldunuz?

Bize fax ¢ekin
- Cok cesitli alternatiflerimiz var. Belirlemem igin bir goérismem lazim. Daha sonra memnuniyetle gdnderirim.

Geri aramalar

- Cok az kisi geri arar

- Adinizi ve numaranizi ilk seferde birakmayin

- Arasa bile hatirlayamazsiniz

- Araya onlar olursa gérismenin kontrolu onlarda olur
- Zaten aramazlar

Geri aramalar 2

- Mesaj Birakip tam olarak ne zaman arayacaginizi sdyleyin

- Sekretere bunu aradiginiz kisinin gérecegi bir yere birakmasini séyleyin
- Merak uyandiracak bir mesaj birakin

- Yazdirilan mesaji okutun

Ulasilmasi zor kisiler

- Erken,

- geg,

- yemek saatinde arayin
- Cumartesi arayin

Satis goriismesi

- 30 saniyeniz var

- Siz Kimsiniz?

- Neden Ariyorsunuz?
- Ne faydaniz var?

Acilis konugmasi

- Kendinizi ve sirketinizi tanitin

- Uyumlu iligki kurun

- Neden aradiginiz sdyleyin ve bir fayda ekleyin
- Dahil edin.Ucu agik bir soru sorun

Acilis ornekleri
- Teslimat zamanlari ile ilgili problem yasayan bazi musterilerimiz olustu bunlari nasil ¢ézdugumduzu sizinle
paylasmak isterim. Bu sorunun sizin sirketteki boyutunu bana anlatabilir misiniz Ahmet Bey?

Acilis konulari

- Tasarruf

- Musteri olusturma

- Sirketle ilgi yeni bir gelismeyi 6nceden haber alma ve bu konuda konusma



- Referansli arama
- Aktif olmayan musteriyi arama

Soru sormanin 6nemi

- intiyaglar ortaya cikar

- Parasi, istegi, yetkisi var mi?
- Uyumlu iligki kurulu

- Kontrol sizin elinizde olur

Soru tipleri

- Kim, ne, neden ile baglayan agik uglu sorular (Bu programa ne zaman baglamayi disinlyorsunuz?)
- llave Sorular (“Olasilik” s6zii ile tam olarak neyi kastediyorsunuz?)

- Evet veya hayir cevabi icin sorulan kapali uglu sorular.

(Bu hizmetin iginize yarayacagini distnutyorsunuz degil mi?)

Soru tipleri 2

- Yanki Sorulari. (Musteri: Bunun ek maliyet getirecegini dusunlUyorum. Satici: ek maliyet mi?)
- Talimat Sorulari.(Bana egitim projelerinizden biraz bahseder misiniz)

- Segmeli Yanith Sorular.(Yazicilarin hizli mi yoksa gtvenilir mi olmasini tercih edersiniz?)

Sorular

- Soru semaniz olsun

- Yanitlari nasil kullanacaginizi bilin

- Aciklayamayacaginiz bir soru sormayin
- Sorma nedeninizi hakli ¢ikarin

- “Ustii kapall” sézleri kabul etmeyin

- Sohbet havasinda sorun

- Sorularinizi baski amaciyla kullanmayin
- Hislere y6nelik soru sormayin

- Ihtiyag uyandiracak sorular sorun

- Ne zaman son vereceginizi bilin

Aligverisi idare etmek

- So6zilinuz kesilirse icerlemeyin

- Sozlinuz kesilirse nerde kaldiginizi hatirlatacak notlar alin
- Konsantre olun

- Musteriyi konugsmaya tesvik edin

- Onun soru ve kaygisini cevaplayin

Rayina oturtmak

- Uzlasin (Evet, bu 6nemli bir nokta...)

- Koprl kurun (Az 6nce konustuklarimiza dénecek olursak...)
- Konuyu yeniden agin ve karsinizdakinin katilimini saglayin

Kaynak: TBD istanbul Subesi “Sonu¢ Odakli Satig Teknikleri”



1. MEHMET ALI BALCIOGLU diyor ki:

30 Eylil 2010, 12:53

merhabalar kisa sirelijinede olsa pazarlama hayatina biraktigim yerden dénmeyi amaclarken sektor degisikligine
ugradim ve giyim sektoriinden ambalaj sektoriine zorunlu gegis yaptim.

Benim 6grenmek istedigim ve sizlerden cevap bekeleyecegim bir sorum var, ambalaj isinde ilk kurukdugu
donemlerde yerel piyasa lideri olan bir fabrikadayim suan. yaklasik 4 yildir higbir pazarlama agi olmadan, kendi
blnyelerindeki 6zel fabrikalarina satis gergeklestiriyorlardi. benden istenen ise bu Uretim yapilan gesitleri kiiskiin
olan diger tliketici guruplariyla baristirip, esnaf ve diger bly(k isletmelere pazarlama. sorun suki Gretim yapilan
hammadde esas alinarak Uretime ekleniyor karisimsiz ve Ustelik (usd) dolar bazinda deger ile alinip isleniyor,
diger rakip Ureticiler ise Uretim yaptiklari mamullere yan trlin ekleyip kaliteyi disurlyorlar, sigortasiz isgi calistirip,

faturasiz satis yapiyorlar. ben bunun nasil Ustesinden gelip satuslari arttirarak tretimi ylkseltebilirim.

1. Sayin BALCIOGLU:

Oncelikle yeni isiniz ve sektérel degisiminizde basarilar dileriz.

Yukarida belirttiginiz kadari ile cahstiginiz isletme belli bir déngulde, belli bagli kurumlara hizmet vererek ayakta

durmaya calismistir.

Buyume stratejileri arasinda sektorin lideri olmak icin etkili calismalar yapmamislar ve su anda ihtiyac haline

gelen blyime hedefine sizinle bir sekilde gitmeye ve/veya baslangi¢ olarak girisim yapmaya karar vermiglerdir.

Evet sorumlulugunuz biyuk gérunlyor ancak kuskun olarak bahsini ettiginiz esnaf ve/veya tuketici grubuna

yonelik bir kiskunlikten ¢ok ulasilmamis oldugu anlasihyor.

Bu noktalara ulasabilmenin yolu sizden gegiyor.
Oncelikle pazarlama stratejinizi iyi belirmeniz gerekir.
Sektorun tretim maliyetleri, personel galistirma sekli ve/veya diger faaliyetlerini gz dniinde bulundurmaksizin

yapmaniz gereken hedef kitleye ulasma noktasindaki kendi trlin ve hizmet kalitenizi yansitmanizdir.
Etkili rekabet etmenin yolu maliyet hesaplarindan ¢ok hizmet kalitesi ve is tesliminden gecer.

Bunun yanisira musteri ile strekli diyalogda kalarak mevcut misterinin devamini daha iyi devam ettirerek onlarin

aracihigi ile agizdan agiza duyum politikasini yuritmeniz faydali olacaktir.

Hedef kitleye ulagsmanin en 6nemli yolunun artik internet ve benzeri medya araglari oldugu herkesge

bilinmektedir.

Calistiginiz firmayi 6ncelikle reklam ve tanitima bltge ayirmaya ikna etmeniz gerekmektedir. Firmanin ayicagi

bitce ile hedef satis tablosu olusturmaniz ve bu ydnde adimlar atmaniz dogru bir hareket olacagini diglinuyoruz.


http://www.satisteknikleri.org/pazarlama-nedir/comment-page-1#comment-339

Ornegin: Firma aylik bin TL hedef kitleye ulasmak igin ayirdigini diistinelim.

Bu butce ile en iyi kar elde edebileceginiz yol ne olabilir?

Firmanizin web sitesi varsa.
1. Ayrilan Bin TI'nin bir kismi ile google AdWords kulanarak sizin ulasmanizin mimkuin olmadigi veya ulasim

maliyetlerinin yliksek oldugu noktalara cok daha basit ve ekonomik olarak ulasabilirsiniz.

2. Ambalaj sektoriine 6zel rehberlik yapan sitelere ve diger kurumsal rehberlik eden sitelere firmanizin web

sitesini kayit ederek daha ¢ok kullaniciya ulastirabilirsiniz.

3. Mail dataniz varsa toplu mail programi kullanarak hedef kitlenize daha hizli ve daha etkili ulagabilirsiniz.

4. Yerel medya kaynaklarini etkili bir sekilde kullanabilirsiniz.

5. Telefondan satis ve pazarlama yontemini kullanabilirsiniz.

Dogru bir ekip ile basariimayacak hig bir is yoktur.

isinizi basitlestirin,ifadenizi sadelestirin, markanizi élimsiizlestirin.

“Basarmak igin azim, kazanmak igin ise sabir en giiglii silahtir.” Azm edin, sabirli olun... (S.Semihhan AYDEMIR)

Saygilarimizla

Satis Teknikleri


http://satisteknikleri.org/

