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1. SATIS YONETIMINE GIRIS

Baslamadan Once

Gliniimiliz yogun pazar sartlarinda varliklarini devam ettirmeye ¢alisan isletmeler i¢in, {istlinliik elde
etmeleri ve miisterilerle iyi iliskiler kurmalar1 oldukg¢a 6nemli bir durumdur. Miisteriler ile kurulacak
basarili iligkiler, is performansini belirleyen bir unsur olarak goriilmekte ve bu baglamda pek ¢ok isletme
icin satis giicli kritik bir 6nem tasimaktadir. Buna bagli olarak tiiketici odakli stratejilerin uygulanmasinda
satig giicliniin 6nemi arttik¢a kiiresel bazli isletmelerin iist diizey yoneticileri, satis giicii yeterliliklerini
arttirabilmek i¢in daha fazla kaynak ayirmaktadirlar (Piercy vd., 2007). Diger bir deyisle, artik isletmeler
satig giiciinii rekabette 6nemli bir gii¢ olarak algilamakta ve etkin satis giicli yonetimine daha fazla
odaklanmaktadirlar (Aracioglu, 2011).

Rekabetin yogun oldugu bu ortamda iistiinliik elde edebilmek i¢in dncelikle, kavramlari iyi analiz etmek
onemlidir. Bu nedenle satis ve pazarlama kavramlarinin isletme i¢in 6neminden ve satis giicliniin bu
kisimda nerede yer alacagindan bahsetmek yerinde olacaktir.

1.1. Satis ve Kisisel Satis Kavramlan

Satis, ¢esitli yazarlara gore farkl sekillerde tanimlanmistir. En basit anlamda satis: “Mal ve hizmetlerin el
degistirmesidir” (Taskin, 2006). En genel anlamda satis ise, satic1 tarafin, alici tarafin ihtiyaglarini,
problemlerini anladigi, bu ihtiyaglari tatmin edecek, problemlerine ¢oziim getirecek iiriinii tanittig1 bir
islemdir (Disli, 2004).

Amerikan Pazarlama Dernegi ise satis kavramini; potansiyel bir miisteriye bir mal veya hizmet satin almasi
ya da satici i¢in ticari onemi olan bir fikre olumlu yaklagmasi i¢in yardimci olma ve/veya ikna etmeye
yonelik kisisel veya kisisel olmayan bir siire¢ olarak ifade etmistir (Diamond ve Pintel, 1991).

Satis bir siire¢ igermektedir. Bu siireg, bir siparisin alinmasindan veya verilmesinden tahsilat ve teslimat
anina kadar gecen siire olarak tanimlanir (Tek, 1999).

Satis1 iki sekilde ele alabiliriz: kisisel satis ve kisisel olmayan satis. Kisisel satis, alici taraf ile satici tarafin
yliz yiize geldikleri, karsilikli goriistiikleri bir satig tiiridiir. Kisisel olmayan satista ise alici ile satisct fiziksel
olarak kars1 karsiya gelmezler. Alici taraf ancak bir takim araglar vasitasi ile satan taraftan ve iirlinlinden
haberdar olur. Bu araclar: reklam, tanitim, halkla iligkiler aktiviteleri veya satis gelistirme metotlarindan biri
veya birkagci olabilir (Disli, 2004; Candas, 2012)

1.1.1. Satis ve Pazarlama Arasindaki Iliski

Satis faaliyeti, isletmenin pazarlama faaliyetleri i¢inde, isletmeye para akimi saglayan tek faaliyet olarak
tanimlanmaktadir. Ayn1 zamanda satici ile alic1 arasinda gergeklesen bir ikna siireci olarak da
degerlendirilebilir. Diger bir deyisle satis; bir iiriin/hizmet veya faydanin en uygun yerde en uygun
zamanda, en uygun Kisiye, en uygun yontemle ve uygun bir bedelle ulastirilmasidir (Islamoglu ve
Altunisik, 2007). Giinlimiizde ise satig kavrami icerisine miisterilerle yakin iliskiler kurmak ve yaraticilik
kavramlari da dahil olmustur. Bu kavramlarin dahil olmasi satis ile pazarlamayi etkilesimde bulunmaya
itmisgtir.

Pazarlama ve satis arasindaki etkilesimi Tablo 1.1°de yer aldig1 bigcimde tanimlamak miimkiindiir
(Matthyssens ve Johnston, 2006):
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Tablo 1.1: Pazarlama ve Satis Arasindaki Etkilesim
Asama Pazarlamamn Girevi ]I::;;n;ll;: Satizin Gorevi
Uriin ve pazarlama Fekabete (fivatlar, iiriin
yineticisi satistan ve gamyi), miigterilere (satin
pazarlama destek alma kriterleri) 1liskin
araclarindan gelen pazar bilgi toplamali ve
Analiz verilerim toplamali ve pazarlamaya
analiz etmelidir. Analizin <:> aktarmahdir. Satss
sonuclan hakkinda satis vinetimi bilgi
vineticisine geri thtivaclarim formiile
bildirimde bulunmalidar. eder.
Pazarlama grubu bir
strateji belirlemeli ve bir Satig yoneticisi
pazarlama plam pazarlama karmasi
gelistirmelidir. olusturulurken gerekli
Pazarlama karmas1 bilgileri aktarmalidir
acisindan satis (6zellikle de fivatlama
Planlama yaneticisinden gelecek <:> pw_::lﬂ_:ﬂcam hakkindaki
girdilere thtivag bilgiler). Pazarlama
duyulmalktadr. karmasuun tutarliligim
Pazarlama aldig1 ve uygulanabilirligin
kararlarla 1lgili satis: kontrol etmelidir. Bu
bilgilendirmeli ve satisin konuda pazarlamava geri
Bzgiirce davranabileced bildirimde bulunmalidir.
alanlar: belirlemelidir.
Zamanlama ve somut Satis yoneticisi pazarlama
aktrviteleri iceren pazarlama departmaninin destekledigi
planinin organizasyonu satis plamm tasarlamalidir.
Uygulama vaptlmalidir. Gunlik <:> Satis elemanlan da, plamin
dngdrillemeyen problemler: uygulanmas: siirecinde
¢ozmek 1c1in satis ile yogun iiriin yéneticileri ile siireci
15birligi igine girilmelidir. desteklemelidir.
Satis ve pazarlama L.
destgkle;icileri tarafindan Pazarlama destegmm
<azlanan bilgiler vardimiyla, hedefler ile
Kontrol lcugllaml g . <:> sat1g elemanlannin
arak sonuclar ile
hedeflerin karsilagtirilmasi performanslar:
i karsilagtirilmalidar.
vapilmalidir.

Bu baglamda ele alindiginda pazarlamanin ayrilmaz bir parcasi olan satis faaliyeti ve sonuglari, isletme
basarisinin degerlendirilmesinde 6nemli bir kriter olarak goriilmektedir (Aracioglu, 2011).

Satis, pazarlamanin bir alt unsuru olmasina karsin, pazarlama ve satigin ¢cogunlukla birbiri ile karistirilan ve
birbiri yerine kullanilan kavramlar oldugu goriilmektedir. Ancak pazarlama, satisa gére daha genis bir
kavram iken; satig ise pazarlama siirecinin bir parcasi ve 6zellikle kisisel satis baglaminda pazarlamanin
tutundurma alt karmasinin bir elemani olarak daha dar bir anlama sahiptir.

Pazarlama ve satis aslinda birbiriyle yakin iligki icinde olan kavramlardir. Daha 6ncede deginildigi gibi satig
kavrami, pazarlama karmas1 elemanlarindan biri olan tutundurmanin bir alt unsuru olarak pazarlama
faaliyetlerinden ayr1 diisliniillmemesi gereken ve pazarlama stratejileri ile yakindan iliskisi olan bir unsurdur.
Esas gorevi miisterilerle iletisimi saglamak olan satig faaliyetlerinin, kisisel yan1 agir basan bedelli bir
pazarlama faaliyeti oldugu sdylenebilir (Islamoglu ve Altunisik, 2007).

1.1.1.1. Satis Yonetiminin Pazarlamadaki Yeri
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Satis yonetiminin pazarlamadaki yerini pazarlamanin 4P'si i¢indeki tutundurma ve dagitim belirler. Philip
Kotler'e gore pazarlamanin 4P'si sunlardir (Kotler ve Armstrong, 2012):

1. Uriin / Product

2. Fiyat / Price

3. Tutundurma / Promotion
4. Dagitim (Yer) / Place

Kisisel satisin pazarlama karmasi igerisindeki yeri ise Sekil 1.1°de goriildiigii gibidir (Taskin, 2007):

O | |
mqm
| | |

Reklam Kisisel Satis Halkla iliskiler Satis Gelistirme

{ Planlama Bitceleme

- — Ucretlendirme Orgiitleme
SATI S YONETIMI Secme ve ise Alma Egitim ve Gelis.
Motivasyon Terfi ve Tayin

Denetim Bolge Belirleme

Performans Olg. Yénlendirme

Sekil 1.1: Kisisel Satisin Pazarlama Karmasindaki Yeri
Kisisel satis, isletmelerin belirledigi pazarlama amaglarina ulasmada en 6nemli tutundurma unsurudur.

Satis yonetimi, hem iiriiniin tutundurulmasi faaliyetleri ile ilgilenir hem de o iiriiniin dagitim1 ve nerede, nasil
satilacagini belirler, dolayisiyla bir satis ekibi olustururken farkli kriterler belirleyici rol oynar. Satig
yonetiminde; planlama, motivasyon, egitim, bolge olusturma, satis tahmini, satis kotalari, performans
gelistirme gibi farkl1 yonetim fonksiyonlar yer almaktadir (Urkmez, 2007).

1.1.2. Kisisel Satis Kavrami

Kisisel satis, kimligi belirlenebilir bir kurulusun pazarlama sunusunun, kisiler tarafindan dogrudan dogruya
stirdiiriilmesine yarayan, ikna edici iletisim ve tutundurma faaliyetleridir. Bir satis¢cinin olas1 miisterilerle
ugrasip, onlarin satin alma gereksinimlerini kendi firmasinin mal ve hizmetlerine yoneltmeye ¢alistig yiiz
yiize iletisim seklidir. Kisisel satis ya alicinin ayagina gidilerek ya da alic1 satig noktasina getirilerek
gerceklestirilir (Tek, 1999).

Kisisel satig, birgok mal ve hizmetin satisinda anahtar bir gorev listlenir. Kisisel satis isletme ile muhtemel
miisteri arasindaki dogrudan iletisimi saglar ve bu iletisim siirecinde miisterinin satin alma kararini
vermesine yardimci olmayi, miisterinin memnun olmasini saglamayi, miisteri iligkilerini gli¢lendirmeyi
temel alir (Dalrymple ve vd., 2004).

Isletmeleri pazarlama araglarina ulastirmada en énemli tutundurma araci olan kisisel satisin diger tutundurma
metotlarindan en belirgin ve en 6nemli farki, bunun kisisel iletisimden, reklamin ise kitlesel olmayan
iletisimden olusmasidir. Bu yilizden de kisisel satis, uygulamada ¢ok daha fazla esneklige sahiptir (Mucuk,
2007).
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Ozetle; kisisel satis pazarlamanin bir tutundurma islevidir. isletmelerde bu gorev, pazarlama yonetimi
icerisinde satig yoneticisine bagli olarak ¢alisan satiscilar (kisisel satis temsilcileri) tarafindan
gergeklestirilmektedir.

1.1.2.1. Satisc1 ve Tiirleri

Satis elemant veya kisaca satisci, miisteriyle yiiz yiize gelerek konusan, anlasan, kendisine 6deme yapilan ve
iirliniin el degistirmesini saglayan kisidir. Satig elemani isletmenin miisteri ile en fazla bire bir iligki icinde
bulunan personelidir (Varinli ve Kurtoglu, 2005). isletmenin satis isleminde kullandig1 tiim elemanlar onun
satig gliciinii olusturmaktadir (Gavcar ve Tavsanli, 2004).

Satis eleman1 mal veya hizmetin sunusunu, tiiketicinin istek ve ihtiyaglariyla, tutum ve davraniglarina gore
ayarlayabilir. Tiiketicinin tepkisini goriip, satis yerinde ve aninda en uygun yaklasima yonelir; kendi davranis
bicimini en etkili ve ikna edici yonde ayarlar (Mucuk, 2007).

Firmanin amaglari, mal veya hizmet tiirleri, faaliyet alanlari, pazar yapilari, hedef pazarlari, konjonktiirel
ozellikler vb. farkl satiscr tiirlerini ortaya ¢ikarmaktadir. Satiser tiirleri, ayni zamanda, hedef
tiikketici/miisteriyle ilgili mal/hizmet bilgisi ihtiyaci ve satigci bilgi diizeyi itibariyle de bir ayrima tabi
tutulabilir (Karabulut, 2017).

Satisla ilgili gorevlerin, satis elemanindan en az yaraticilik isteyen tiiriinden ¢ok yaraticilik isteyen tiiriine
dogru gelisen bir sira i¢ginde ele alinmasiyla, satis elemanlar1 (ve dolayisiyla gorevleri) baslica yedi tiire
ayrilabilirler (Mucuk, 2007; Yavalar, 2009):

1. Esas itibariyle mal teslimi yapan satis elemani (Temsilci satig¢t): Satigginin gorevi sadece mali teslim
etmektir. Satis sorumlulugu ikinci derecededir. Iyi davrams, giiler yiiz miisterinin hosuna gider ve dolayisiyla
satiglar artar. Mesrubat, benzin ve benzeri tirlinlerin diginda teslim igini yapar. Satis hiikiimliiliigii yoktur;
olsa da ikinci derecede olup yeni satis yaratmasi pek s6z konusu olmaz.

2. Tezgihta satis elemani (Tezgdhtar satis¢i): Igeride tezgah arkasinda, ¢ogu kez neyi alacagina karar vermis
olan miisteriye istediklerini verir. Tezgahtar sadece yardim eder. Bazen satis karar1 i¢in tavsiyede de
bulunurlar.

3. Disarida siparis alan satis elemani (Siparis alan satis¢y): Gorevi disarida siparis almak olan perakende
satis magazalariyla iliski kuran satis elemanidir. Yaratici satig¢ilik yani azdir. Bazi satiggilar yalniz siparis
alirlar. Miisterilerin ayagina da gidenleri vardir. Yiiksek basingli satis taktigini pek uygulayamazlar. Saticinin
davranisi ve giiler yiizii satislar etkileyebilir. Fakat bizzat satis saglayamazlar.

4. Misyoner satis elemanz: Siparis olmadan mevcut ve potansiyel alicilara iyi niyet ziyareti yaparak bilgi
veren satig elemanidir. Isletmeye karsi olumlu ve iyi duygular yénetme amaci giider. Siparis almalari
beklenmez veya istenmez. Ilag¢ fabrikasinda “6zel gorevle” gorevlendirilen bir doktor gibi.

5. Teknik danigman satis elemani: Teknik bilginin ¢ok 6nem kazandig1 durumda goriilen satis elemani
tipidir. Teknik egitim goérmiis, satig miithendisi denilen elemanlarca satis isi yapilir.

6. Fiziksel mallarda yaratict satig elemani: Buzdolabi, camasir makinesi, ansiklopedi gibi somut {iriinlerde
talebi tesvik ederek, talep yaratarak satis yapan satig elemanidir.

7. Hizmet satis1 yapan yaratici satis elemant: Egitim, sigorta ve reklam hizmetleri gibi soyut tirlinlerin
satisin1 yapar. Fiziksel (somut) iiriinlere gore bu tiir {irtinlerin faydalarini ortaya koymak daha gii¢
oldugundan satis1 da ¢cok daha giictiir.

Satis stratejisi, satis elemanlarinin niteliklerinin belirlenmesinde de 6nemli olabilir. Secilen satis stratejisinin
ihtiyaglarina gore gesitli satis elemanlarinin gerekliligi ortaya cikar. Ornegin; talep yaratmaya, satis
gelistirmeye, satig elemanina daha fazla rol bigmeye ve daha az araci ile ¢alismaya karar verildiginde yaratici
satis elemanlarina duyulan ihtiyag daha fazla olmaktadir. Ote yandan bazi endiistriyel pazarlarda oldugu gibi
daha ¢ok siparis alan bir satis elemant tipi tercih edilebilir (Once, 2015).

about:blank 6/249



23.04.2023 08:39 Ders : Satis Yonetimi ve Kisisel Satis - eKitap
1.1.2.2. Kisisel Satisin Amaclar

Kisisel satis bir tutundurma araci oldugundan, kisisel satigin tutundurma stratejisindeki rolii ve amaglari;
pazarlama boliimiiniin satis departmaniyla beraber ¢calismasi sonucu belirlenir. Kisisel satigin ana amaclari
miisteri adaylar1 bulmak, miisteri adaylarini alict haline getirmek ve onlar1 tatmin etmektir. Bu ana
amaclardan yola ¢ikarak her isletme kisisel satig amaclarini kendi belirler (Candas, 2012). Ayrica bu
amaclara ilave olarak, kisisel satisin pazarlama ve satis yonlii iletisim amaglar1 arasinda asagida sayilanlar
da belirtmek miimkiindiir (Karabulut, 2017):

» Hedef tiiketici — miisteri bilgi sistemini gelistirmek:

1 Markanin farkina vardirmak,

O Uriin — hizmet bilgisini arttirmak,

01 Marka bilinirligi ve imajini iyilestirmek,
O isletme/kurum imajini iyilestirmek,

L] Marka tercihini ve bagliligin1 arttirmak.

0] Gorlisme sonuglarini ve eylem tarzini bildirmek, sorunlarin ¢éziimiinii bildirmek

* Hedef tiiketici —miisteri davranisini iyilestirmek:

[] Satis noktasi/magaza veya siparis trafigini artirmak,

O isletmeye doniik olumlu iletisim seviyesini iyilestirmek,
L] Markay1/iirtinii deneme ve satin alma miktarini artirmak,
[ Markanin/liriiniin tekrar satin alinma sikligini artirmak,

O Uriin satin alma miktar1 ve sikligini artirmak.

« Isletmenin rekabetci konumunu iyilestirmek:

O Isletmesiyle isbirligi yapanlari say1 ve kalitesini iyilestirmek,
L] Finansal ¢evrelerde isletmenin/markanin séhretine destek saglamak,
0] Diger menfaat gruplari tizerinde isletmenin/markanin imajini iyilestirmek,

[ Ortaklarin ve {ist yonetimin beklentilerine cevap vermek.

* Satis bolgesiyle iliskileri gelistirmek ve iyilestirmek:

[ Satis 6ncesi hedef tiiketiciyi — miisteriyi bilgilendirmek,

L] Etkin bir goériisme gergeklestirmek,

[1 Marka ve hedef tiiketici — miisteri arasindaki iliskileri gelistirmek,
[1 Satis sonrasi hizmetleri desteklemek.

0] Satis bolgelerinin yeniden olusturulmasini saglamak
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L1 Diger birimlerle haberlesme etkinligini artirmak ve olast gerilimleri gidermek vb.
1.1.2.3. Kisisel Satisin Avantaj ve Dezavantajlar:

Kisisel satig, diger tutundurma elemanlarindan (reklam, satis tutundurma, halkla iliskiler vb.) ¢ok daha
esnektir. Ciinkii satig elemanlar1 sunumlarini her miisterinin bireysel davranislari, 6zellikleri ve ihtiyaglari
dogrultusunda hazirlarlar. Satig elemanlari, miisterilerinin satisa yaklagimini aninda gorebilir ve gesitli
diizeltmeler yapabilirler. Ayrica miisteri itirazlarina aninda cevap verme ve agiklama yapma imkanina
sahiptirler. Kisacasi kisisel satis, esnek olabilen ve miisterilerin 6zel ihtiyaclarina uyarlanabilen bir
yaklagimdir (Berman, 1996).

Kisisel satisin birtakim avantaj ve dezavantajlar1 vardir. Kisisel satisin avantajlarini su sekilde siralamak
miimkiindiir (Candas, 2012):

» Kisisel satis yiiz yiize bir iletigimdir.
» Kisisel satig ger¢ek miisteri adaylarini hedefler. Boylece bosa giden efor ve harcama daha azdir.

» Kisisel satig¢inin fiziksel varlig: ve iyi yaklagimi ilgi ve dikkat cekmekte, miisteri adayini satin almaya
motive etmektedir.

» Kisisel satiscilar, miisterilerinin ihtiyaglarina gére sunumlarini adapte edip onun amaglarina hizmet eder.
Ayrica miisteriyle dogrudan temasta bulunduklarindan tek siparis alabilen promosyon aracidir.

» Kisisel satiscilar miisterilerle sosyal iliskiler gelistirerek miisterileriyle arkadas olup rakipleri karsisinda
avantaj yakalarlar.

* Kisisel satig, satis kapama ve siparis almada ¢ok etkilidir.

» Kisisel satiscilar, miisteri ve pazar arasinda iletisim kanali olustururlar.

» Kisisel satigcilar, miisteri satin almaya hazir oldugu an onlarin yaninda olabilirler.
Kisisel satisin dezavantajlari ise sunlardir (Candas, 2012):

* Maliyetlerin fazla olmasi,

« Kaliteli satis personelinin azlig1,

* Ulasilan miisteri sayisinin azligi,

* Dogru zamanda dogru yerde olmanin zorlugu,

* Bazi miisterilerin dnyargilarindan veya tecriibelerinden dolay1 satig¢ilarla goriismeyi reddederek satig
yapmalarina olanak vermemeleridir.

Goriildugii gibi isletmede satisin 6neminden bahsederken en ¢ok satig elemani vurgulanmaktadir. Bu nedenle
bu calisanlarin se¢imi ve egitimini igeren siirecin iyi yonetilmesi isletmeye iistiinliik saglayacaktir.

1.2. Satis Yonetimi

Satic1 bugiinkii ekonomik sistemin en 6nemli bir pargasidir. Yeni teknik ilerlemelerle tiretim sinirsiz denecek
hale gelmistir. Uretim igin gerekli sermayeyi de temin etmek miimkiindiir. Fakat buradaki diigiim noktasi,
iiretilen malin halka satigidir. Malin ¢ekici taraflarin1 miisteriye izah edecek ve onun satin alinmasina yol
acacak olan kisi, saticidir. Genis halk topluluklarina satis1 saglamak suretiyle o malin biiyiik miktarlarda
iiretimine ve boylece de fiyatinin diisiiriilebilmesine imkan veren satici, ekonomik gelisimde en 6nemli rol
oynayan kisidir. Sistemin saglam calismasi, iiretici ile tiiketiciyi karsilastiran mekanizmanin verimi, gergek
anlamda, saticilarin omuzlarma yiiklenmektedir (Histm, 1976; Ozdemir, 2012).
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Bu siirecte saticilar tarafindan siklikla kullanilan kisisel satig, en eski tutundurma metodu olmak yaninda,
kisisel karsilasma yoluyla tiiketiciyle direkt iligki kurmaya dayandigindan en etkili iletisim seklidir (Mucuk,
2007).

Tim bunlardan hareketle satis yonetimini en temel manada; “satis giiciiniin faaliyetlerinin planlanmasi ve
organizasyonu, eleman temini, elemanlarin egitimi, yoneltilmesi ve kontrolii (degerlendirilmesi) siireci”
seklinde tanimlamak miimkiindiir (Islamoglu ve Altunisik, 2007).

Satig yonetimi yillarca bir satig orgiitiinli yonetmek olarak goriilmiistiir. Oysa satig yonetimi, kisisel satiglarin
planlanmasi, yonetilmesi ve denetlenmesinin yani sira satig giicliniin olusturulmasi, egitimi, iicretlendirilmesi
ve motivasyonu gibi islevleri de yerine getirir (Candas, 2012).

Gilinlimiizde kisisel satigin oneminin artmasina yol acan bir dizi gelisme, satig elemanlarinin yalnizca
miisterilerin belirtilen ihtiyaglarini karsilamasini degil, ayn1 zamanda yaratici satis yapmalarini da
gerektirmektedir. Miisterilerin ihtiyaglarinin yani sira miisteri tatmin etme yontemleri de ¢esitlenmekte ve
farklilagmaktadir. Bu nedenle, satis elemanlarinin miisteri istek ve ihtiya¢larini dogru bigimde belirleyip,
bunlarin etkin ve siirekli olarak tatmin edilmesini saglamada satis yonetimi 6zel bir onem kazanmaktadir
(Sezgin vd., 1993).

Satis giliciinden beklenen, firmanin yagamak ve gelismek amacina uygun olarak, satis hacmini genisletmek ve
gelistirmektir. Pazarlamanin satis olarak anlasildig: yillarda satiscinin gorevi, sadece siparis toplamaktan
ibaretti. Dolayisi ile en iyi satigc1 satis kotasini, su veya bu sekilde fakat devamli arttirabilen satigci olarak
taninmaktaydi. Halbuki pazarlamaya doniik yonetim anlayisinin hakim olmast ile satis¢inin gorevi de daha
degisik bir anlama biirlinmiistiir. Nitekim bugiin satig¢inin gorevinin, satig hacmini uygun yer ve zaman
icinde gelistirmek oldugunu sdyleyebiliriz. Kisaca planli satig adim verebilecegimiz bu gorevi sebebiyle
satiscinin sorumlulugu sadece satis hacmini genisletmek olmaktan ¢ikmis, fakat hizmet edilmek istenilen
pazar boliimiindeki miisterilere gerekli hizmeti sunmak suretiyle satis hacmini gelistirmek haline
dontigmiistiir (Sireli, 1979). Bu nedenle etkin bir satis yonetimi, isletmelerin ayakta kalabilmeleri, kar
edebilmeleri, biiylimeleri ve tatmin edici seviyede satig gelirleri elde edebilmeleri i¢in ¢ok dnemlidir.

1.2.1. Satis Yonetiminin Amaclar

Her isletmenin ulagmak istedigi belirli amagclar vardir. Satis giiciiniin basarist bu amaglarla baglantilidir.
Isletmenin giiclii bir satis giicii olabilir, satis giiciiniin becerileri ve performansi iyi olabilir, ancak isletmenin
amaclari yeterli ve net degilse, satis elemanlariin potansiyel performansini kullanmasi zor olacaktir
(Ozdemir, 2012).

Satis giicii amaclar1 genel amaclar ve ézel amaglar olarak belirtilebilir. Onemli olan bu amaglarin acik bir
bigimde ortaya konulmasidir (Telli Yamamoto, 2007).

1.2.1.1. Genel Amaclar

Genel amaglar, satiscilarla ilgili amaglar ve miisterilerle ilgili amaglar diye simiflandirilabilir. Satislarla ilgili
amaglar, miisteriler ile ilgili amaglar asagidaki gibidir (Telli Yamamoto, 2007):

Satislarla ilgili amaglar

» Satislar1 arttirmak

» Mevcut satislar stirdiirmek

* Pazar potansiyelini degerlendirmek

« Uriin/hizmet 6mriinii doldurmussa satislar1 azaltmak, satislara yonelik amaclar olarak belirtilebilir.

Miisterilerle ilgili amaglar

* Miisteri memnuniyetini saglamak
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* Miisterilerle iligkileri stirdiirmek gibi amaglardir.
1.2.1.2. Ozel Amaclar

Ozel amaglar, genellikle satis giiciiniin yapisiyla ilgili amagclardir. Bunlar asagidaki gibidir (Telli Yamamoto,
2007):

« Satig organizasyonu ilgili amaclar (Satis organizasyonunun optimizasyonu)
» Satis gliciinilin potansiyeli ile ilgili amaglar (Satis giiciiniin egitilmesi)

» Satis giicliniin olanaklart ile ilgili amaclar (Satis giicii olanaklariin maddi manevi arttirilmasi,
lyilestirilmesi)

Satis yOneticisi isletmenin amaglar1 dogrultusunda satis giiciinii hangi amaclara yonlendirmesi gerektigine ve
sat1s giicli potansiyelinin maksimum nasil kullanilabilecegine karar vermesi gerekmektedir. Satis giicii
yoneticisinin 6rgiit amaglarini iyi bir sekilde anlamasi ve bu dogrultuda satis giicli amaclarini belirlemesi
gerekmektedir.

Satig giicli yoneticisinin (Telli Yamamoto, 2007);

* Amacin ne oldugunu,

* Bunu neden istedigini,

* Buna ulagmak i¢in gereken planin ne olmasi gerektigini,

* Buna ulagmak i¢in ne kadar siire gerektigini belirlemesi 6nemlidir.
1.2.2. Satis Yonetiminin Fonksiyonlari

Firmalarin amagclarina ulasabilmesi ve temel yonetim islevlerini yerine getirebilmesi i¢in satis yonetiminin
sahip olmasi gereken bazi fonksiyonlar vardir. Bunlar: planlama, 6rgiitleme, kadrolagsma, koordinasyon,
yoneltme, kontrol, analiz ve yonetimdir. Bu fonksiyonlar1 kisaca su sekilde agiklayabiliriz (Taskin, 2007;
Candas, 2012):

* Planlama, firmanin amaglarina ulasabilmesi i¢in belirli bir zaman siireci i¢inde, satis boliimiiniin
hedeflerinin belirlenmesi, satig politikalarinin olusturulmasi ve kararlastirilmasidir.

« Orgiitleme, firmanm amaglarina ulasabilmesi igin ¢alisma faaliyetlerinin tanimlanmasi, satis¢ilar arasinda
1sboliimiiniin yapilmasi ve kontrol edilmesi i¢in gerekli olan yonetim yapisinin kurulmasidir.

* Kadrolama, satiscilarin segilmesi, ise alinmasi, egitimi ve gelistirilmesi islevidir. Satig gorevlerini
bagaracak takimin kurulmasi ve takimin etkinliginin gelistirilmesidir.

* Yoneltme veya yonlendirme, satig¢ilarin basarili olmasini saglayacak olumlu yontemlerin kullanilmas,
disiplin saglanmasi, satis¢ilarin motive edilmesi ve onlara liderlik yapilmasidir.

* Kontrol, planlama siirecinde kararlastirilan performans hedeflerine erisilmediyse gerekli 6nlemlerin
alinmasi, hedeflere ulasildiysa ayn1 yontemlerin uygulanmasinin siirdiiriilmesidir.

» Koordinasyon veya es giidiimleme, firmanin amaglarina ulasabilmesi i¢in yoneticinin farkl isleri uyum
icinde birlestirmesi ve ayarlamas siirecidir. Bu siire¢ tam bir iletisim siirecidir ve satig yonetiminin biitiin
fonksiyonlartyla baglantili ve yakindan ilgilidir.

* Analiz: Satigcilarin raporlariin, firmanin i¢ satig kayitlarinin, pazar trendlerinin ve diger ¢evresel
faktorlerin incelenmesidir.

* Yonetim: Satig plani, programi ve politikalarmin giinliik olarak kontrolii ve gelistirilmesidir.
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1.2.3. Satis Yonetimi Siirecinin Asamalan

Satis giicli yonetiminde isletmeler dncelikle satis amaclarini belirlemelidir. Satis amaglari belirlendikten
sonra satig amagclari ile baglantili olarak belirlenen kriterler dogrultusunda satis giicii stratejisi, tiirii, yapisi ve
biiytlikliigiine karar verilmesi gerekmektedir.

Satig giiciiniin verimliligi biiyiik 6l¢iide satis giiciiniin ne sekilde yapilandirildigiyla alakalidir. isletmelerin,
satig amaglari ve satis stratejileri dogrultusunda miisterilerine ulasmak i¢in en uygun satis giicii yapisina
karar vermeleri gerekmektedir (Ozdemir, 2012).

Satig giicli yonetimi siireci; temel olarak satig giicli stratejisinin tasarimi, satis¢ilarin se¢imi ve ige alinmasi,
egitimi, licretlendirilmesi, denetimi ve degerlendirilmesi olmak iizere alt1 adimi1 kapsamaktadir (Kotler ve
Armstrong, 2012):

Satig giicd Satrgcilann sab Satig glednin Sates gicdni
-y " - b ¥ 3 ..- i 8
stratejisi va secilmesi ve Ise giichinin Aty gUCUnin

iicretlendirilmesi degerlendirilmesi

ya prsmin alinrmass egitimi

tasarimi

Sekil 1.2: Satis Giicii Yonetimi Siireci

Isletmelerde satis giicii olusturma ve ydnetimine iliskin baslica kararlar1 daha ayrintili olarak su gruplarda
toplayabiliriz:

1. Satig giicii stratejisinin, yapisinin ve biiyiikliigliniin tasarimi

2. Pazar ve satig potansiyelinin belirlenmesi / satig tahminleri

3. Satig kotalarinin ve satis biit¢elerinin belirlenmesi

4. Satis bolgelerinin belirlenmesi

5. Satig giicii temsilcilerinin se¢imi ve ise alinmasi

6. Satis gliciiniin iicretlendirilmesi

7. Satig giicii egitimi

8. Satis giiciiniin yiikselmesi ve motivasyonu

9. Satis giiciinde liderlik ve satis takimlarinin olusturulmast

10. Satig giiclinlin degerlendirilmesi ve kontrolii

Bunlarin ilk besi stratejik digerleri ise operasyonel kararlardir (Karabulut, 2017).

Satis giicli yonetiminin etkin yiiriitiilmesi karliligin yan1 sira devamliligi da saglayacaktir. Boylece siireci 1yi
yoneten isletmeler rekabetin yogun oldugu pazarda iistiinliik elde edebileceklerdir. Bu nedenle satis giiciiniin

her adim1 detayli olarak degerlendirilmeli ve gereken 6nem verilmelidir.

Diger boliimlerde satis giiciiniin etkin bir sekilde yonetilmesi i¢in gerekli olan adimlar tek tek incelenecektir.

Boliim Ozeti

Bu boliimde satis ve satis yonetiminin ne oldugu, pazarlama ile iliskisi tartisilmis ve satis giicli yonetiminin
kapsami incelenmistir.
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Satis yonetimi slirecinin isletmenin stratejiki planlamasindaki yeri agiklanmaya calisilmis ve buna bagl
olarak satig yonetiminde izlenen siirecler agiklanmistir.

Ek olarak satise1, kisisel satis ve satig yonetimi ile ilgili detayl bilgilendirme yapilmistir.
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Unite Sorulari

Soru-1 :

(13

potansiyel bir miisteriye bir mal veya hizmet satin almasi ya da satic1 i¢in ticari 6nemi olan
bir fikre olumlu yaklasmasi i¢in yardimei olma ve/veya ikna etmeye yonelik kisisel veya kisisel olmayan bir
stirectir.”

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Reklam

(B) Dagitim

(C) Halkla iligkiler

(D) Satis

(E) Agizdan agiza iletisim
Cevap-1:

Satis

Soru-2:

(13

, alic1 taraf ile satici tarafin yiiz ylize geldikleri, karsilikli goriistiikleri bir satig tiirtidiir.
da ise alici ile satise1 fiziksel olarak karsi karsiya gelmezler.

Yukaridaki bosluklar: dogru sekilde tamamlayan se¢cenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Reklam/tutundurma
(B) Tutundurma/satis gelistirme
(O) Kisisel satig/kisisel olmayan satig

(D) Itme/gekme stratejisi
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(E) Agizdan agiza iletisim/viral pazarlama
Cevap-2:

Kisisel satig/kigisel olmayan satig

Soru-3:

(13

, satis giiclinlin faaliyetlerinin planlanmasi ve organizasyonu, eleman temini, elemanlarin
egitimi, yoneltilmesi ve kontrolii (degerlendirilmesi) siirecidir.

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Reklam yonetimi

(B) Tutundurma

(C) Satis yonetimi

(D) Is analizi

(E) Biitiinlesik pazarlama iletisimi
Cevap-3:

Satig yonetimi

Soru-4 :

1. Satig Oncesi tliketici — miisteriyi bilgilendirmek

ii. Uriin — hizmet bilgisini arttirmak

iii. Siparis trafigini arttirmak

iv. Markay1 deneme ve satin alinmasini arttirmak

v. Diger cikar gruplar lizerinde firma imajin1 iyilestirmek
Yukaridakilerden hangileri Kisisel satisin amaclarindandir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Yalmz i

(B) ii ve iii

D)1, ii, 1v, v
(E) 1, i, iii, iv, v
Cevap-4:

1, 11, 111, 1V, V
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Soru-5 :

(13

, kimligi belirlenebilir bir kurulusun pazarlama sunusunun, kisiler tarafindan dogrudan
dogruya siirdiiriilmesine yarayan, ikna edici iletisim ve tutundurma faaliyetleridir.

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Reklam

(B) Dagitim

(C) Halkla iligkiler

(D) Kisisel Satig

(E) Agizdan agiza iletisim
Cevap-5:

Kisisel Satis

Soru-6 :
Asagidakilerden hangisi satis yonetiminin islevlerinden biri degildir?

(Coktan Segmeli)

(A) Kisisel satisin planlanmasi ve yonetilmesi
(B) Satis giicliniin egitimi ve {icretlendirilmesi
(C) Kisisel satigin denetimi

(D) Satis gliciiniin olusturulmasi

(E) Satis giicii potansiyelini degerlendirmek
Cevap-6 :

Satis giicii potansiyelini degerlendirmek

Soru-7:
Asagidakilerden hangisi satislarla ilgili genel amaglardan biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satislar1 arttirmak
(B) Mevcut satiglar stirdiirmek
(C) Uriin 6mriinii doldurmussa satislar1 azaltmak

(D) Miisterilerle iliskileri siirdiirmek
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(E) Hizmet 6mriinti doldurmussa satislar1 azaltmak
Cevap-7 :

Miisterilerle iligkileri siirdiirmek

Soru-8 :
Asagidakilerden hangisi miisterilerle ilgili genel amaclardan biridir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Miisteri memnuniyetini saglamak

(B) Satiglar1 arttirmak

(C) Mevcut satislart siirdiirmek

(D) Uriin 6mriinii doldurmussa satislar1 azaltmak
(E) Hizmet 0mriinii doldurmussa satislart azaltmak
Cevap-8 :

Miisteri memnuniyetini saglamak

Soru-9 :

Asagidakilerden hangisi satis yonetiminin fonksiyonlarindan biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Koordinasyon veya es giidiimleme
(B) Kadrolama

(C) Yoneltme veya yonlendirme

(D) Analiz

(E) Motive etme

Cevap-9 :

Motive etme

Soru-10:

Asagidakilerden hangisi isletmelerde satis giicii olusturma ve yonetimine iliskin stratejik kararlar

arasinda yer almaz?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satig giicii stratejisinin, yapisinin ve biiyikliigliniin tasarimi

(B) Pazar ve satis potansiyelinin belirlenmesi / Satis tahminleri
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(C) Satis kotalariin ve Satig biit¢elerinin belirlenmesi
(D) Satis giiciiniin yiikselmesi ve motivasyonu

(E) Satis bolgelerinin belirlenmesi

Cevap-10 :

Satis giiciiniin yiikselmesi ve motivasyonu
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2. PAZAR POTANSIYELININ BELIiRLENMESI
VE SATIS TAHMINLERI

Baslamadan Once

Isletmeler i¢in gelecegi gérmek neden énemlidir? Bugiin faaliyet gdsteren hemen hemen tiim isletmeler,
proforma bilango ve proforma gelir tablosu olusturmaktadirlar. Bu iki mali tablonun baslangic asamasini
“satis tahminleri” olusturur. Bir kurulus, iirettigi mal veya {iriinii satmak i¢in faaliyetlerde bulunur. O halde
1 ay sonra veya 10 y1l sonraki durumunu gérmek i¢in de dncelikle iiriiniin ne kadar satilacagini bilmek ister.

Satis tahminleri, iste bu noktada yoneticinin ve/veya karar alicinin yardimina kosar. Ozellikle uzun dénemli
pazarlama hedeflerini olustururken satig tahminleri anahtar gorevi goriir. Eger bu 6ngoriimler yanlis
olusturulursa, isletmenin tiim alt planlar1 gegersiz olacaktir. S6zgelimi yanlis tahminler ile yola ¢ikildiginda;
iretim boliimii fazla veya az iiretim yapacak, insan kaynaklar1 boliimii personel isttihdaminda hatalar
yapacak, finansman boliimii ise harcamalarin1 gerektiginden az veya fazla yapacaktir. Bu tahminler
olusturulurken isletmede bulunan satig¢ilar ve satis yoneticileri iki kritik rol oynar. Birincisi, bu tahminlerin
hazirlanmasinda gerekli olan verileri isletmeye tedarik eden kaynak olmalaridir. Ikinci rolleri ise sahada
sat1s yaparken bu tahminlerin ne oranda dogru oldugunu, baska bir deyisle tahminlerin bagarisini belirleyici
olacaklardir (Islamoglu ve Altunigik, 2007).

Satis ongoriilerinden bahsederken genelde pazarda birkag yildir bulunan, hali hazirda miisterileri bulunan
tirtinler iizerinden anlatim gergeklestirilecek. Oysaki isletmeler her gegen giin pazarlara yeni tirlinler
sunmaktadirlar. Pazara yeni giren bir iirliniin basar1 sans1 yalnizca %20 iken, boyle kritik bir karar dncesi
tahmin yapmak i¢in neler gereklidir?

Bu noktada karsimiza tamamen 6znel yargilardan olusan bir tahmin gikacaktir. Uriin ydneticilerinin fikirleri,
satis temsilcilerinin yaptiklar: satig tasarilari, deneyler ve eger olasi ise pazar testleri ile bir ongdriim
hazirlanabilir. Sonug olarak basarili bir planlama ancak etkin bir pazar ve ¢evre analizi neticesinde
olusturulmus olan tahminler 151g1nda biitgelemesi yapilmis satis faaliyetlerinin etkin bir sekilde uygulanmasi
ile miimkiin olabilecektir (Islamoglu ve Altumsik, 2007).

2.1. Pazar Potansiyelinin Tahmin Edilmesi ve Satis Ongoriimii

Herkes yarinlar ile ¢ok ilgilenmektedir. Ciinkii yarinlar hayallerin ger¢eklesecegi zamandir. Stratejik is
birimleri (SIB) yéneticileri igin yarmi bilmek ¢ok ciddi bir istir. SIB yoneticilerinin stratejik planlamalari ve
karar almalari, pazar potansiyelinin tahminine ve gelecekteki satis ve gelir 6ngdriimlerine baghdir. Satig
yoneticileri 6zellikle satis tahminleri ile yakindan ilgilenmektedir. Ciinkii onlar isletmenin gelir akisini
saglayan tahmin edilen satiglar1 ger¢eklestirmekten sorumludurlar (Anderson vd., 1988).

2.1.1. Satis Tahminleri ve Operasyonel Planlama

Satis tahminleri isletmenin stratejik planlamasinda anahtar rol oynamaktadir. Dev isletmelerden kiiciik
isletmelere kadar, satis tahminleri direkt ya da dolayli olarak operasyonel planlamay1 ve biitceyi
etkilemektedir. Satis tahmini satiglar, pazar planlamasi, liretim diizeni, nakit akim diizeni, finansal planlama
ve biitce icin baslangi¢ noktasidir. Ornegin; bir isletme iiretim diizenini ve miktarini belirlemeden dnce
gelecek donemde ne kadar satis beklendigini bilmek zorundadir. Bu iiretim diizeni, gelecek donemin {iriin
ciktilarini belirledigi gibi hammadde ve is giicii girdilerini de belirlemektedir (Anderson vd., 1988).

2.1.1.1. Hatal Satis Tahminlerinin Etkileri

Hatal1 bir satig tahmini neticesi alinamayan, elverigsiz bir yatirim anlamina gelebilir. Satin alma departmant
hammadde ve bilesen satin almalarini satig tahminlerine gore zamanlamalidir. Eger tahminler ¢ok fazla
olursa, bunun sonucu satis1 ger¢eklesmeyen ¢ok fazla iiriin olabilir. Ote yandan satig tahminlerinin ¢ok az
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olmasi da satig kayiplar1 ve hatta siirekli miisteri kaylarina da neden olabilir. Satis yoneticileri, ne kadar yeni
satis elamanina ihtiya¢ duyacaklarini ve operasyon biit¢esinin ne kadar olacagini bilmelidir. Tablo 2.1 satis
tahmini biiyiikliiglinlin planlamanin degisik fonksiyonel alanlarinda ne kadar etkili oldugunu gdostermektedir
(Anderson vd., 1988).

Tablo 2.1: Hatali Satis Tahminlerinin Etkilert

HATALI SATIS TAHMINLERININ ETKILERI
Fonksivon Tahminler
alam Cok yiiksek Cok diisiik
Uretim Fazla (;ﬂctllar satilmamis Talebi karsilayamavan giktilar
drinler
Envanter Asin stok Az stok
Finans Islemeyen para Nakit azhig1
Tutundurma Israf olan harcamalar Pazar: kapsamak i¢in yetersiz
harcamalar
Dagitim Fazrlﬂth;intili}:;:tzil:ifm Pazar icin yeterli degil
Fivatlandirma Fazla ”“ml‘?“ satmak igin fiyat Sinarh driinler 1¢in fivat artirima
- indirimi -
Satis Giicii Fazla satig elem?.mi Ve fazla Pazar icin yetersiz satis elemani
satis maliyett
Miisteri Paralarin gereksiz aktivitelerle Stokta Grin kalmamasi nedeniyle
Tliskileri 1srafi memnuniyetsizlik
Karlar Yiksek malij.;e_tle:r nedeniyle Pazara tam niifuz edilememesinden
diisiik birim karlar dolay1 diigiik kar

Maalesef, satis tahminleri bazen ¢ok basit olmaktadir. Ciinkii gelecekle alakali olarak yapilacak olan bu
tahminler gegmisteki verilere bakilarak yapilmaktadir. Bu durum, otomobilin yalnizca arka camindan
bakarak ilerlemeye benzemektedir. Tahminlerin giivenilirliginde ve gecerliliginde baz1 problemler ve hatalar
bulunacak olmasina ragmen arastirmalar yapilmaya degerdir. Cilinkii bu arastirmalar yoneticinin kaynak
ayirma kararlarinin etkinligini ve etkililigini artirir.

Satig ongoriimleri (tahminleri), uzun donem veya kisa donemli tahminler olabilir. Kisa donemli satis
tahminleri bir y1l veya daha az siireyi kapsar. Uzun donemliler ise genellikle bes veya bazen on yil siireli olur
(Anderson vd., 1988).

2.1.1.2. Satis Hacmini Etkileyebilecek Faktorler

Uygun satis tahmin yontemi se¢ilmeden Once satis yoneticisi satis hacmini etkileyebilecek her tiirli faktorii
hesaba katmalidir. Bu degisik faktorler kontrol edilebilir ve kontrol edilemez olarak siniflandirilabilir
(Anderson vd., 1988):

* Kontrol edilebilir faktorler firmanin yonetebilecegi i¢ cevre faktorleridir. Temel olarak, bunlar firmanin
icinden satis1 igin destekgi olan, 6rnegin, fiyat politikasi, dagitim kanallari, tutundurma kampanyalari, yeni
iiriin gelistirme ve gelecekteki satislar etkileyen diger diger pazar aktiviteleridir.

« Kontrol edilemeyen faktérler, firmanin iizerinde ¢ok az etkisinin oldugu durumlari icerir. Ornegin, firmanin
durumu neredeyse biitiin satis tahminlerinde biiyiik bir etkiye sahiptir. Firmanin i¢inde olan seyler daha ¢ak
direk etkiye sahiptir. Rekabet durumu firma iginde genellikle en biiyiik direk etkiye sahiptir. Clinkii yeni
rakipler pazar paylarinda ciddi rekabet anlamina gelebilmektedir.

Satis tahminlerinde tilkenin ekonomik durumu ve genel is durumu biiyiik bir rol oynadigindan dolay1, satis
tahmininin yapan kisiler fatura giderlerini genel ekonomik gdstergelerin iistiinde tutmalidirlar. Gelecek aylar
ve donemler i¢inde ekonominin ne olacag: satislarin seyrini belirlemede ¢ok etkili olacaktir.
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Satis yoneticileri, isletme satislar ile gelecek aylarda ulasilmasi tahmin edilen satig tahminleri arasinda
yliksek korelasyonlu gostergeler bulmaktan hoslanirlar. Bu durum ise ekonominin diizgiin seyrini
gerektirmektedir.

2.1.2. Tahmin Seviyesi

Satis yoneticileri, talep tahminini ve satis ongoriimiinii yaparken, Tablo 2.2’ de gosterildigi gibi, bes farkli
kavramla ilgilenmektedirler (Anderson vd., 1988):

Tablo 2.2: Talep tahmini ve satis dngoriimii kavramlan

TALEP TAHMINI VE SATIS ONGORUMU KAVRAMLARI

KAVRAM | TANIM ORNEK
Pazar Bir tiriin veva hizmetin belli bir Tirkiye'de 2016 mali yilinda
Kapasitesi | zaman perivodu icinde pazarda kullanilabilecek elektrikli tiras
alinacagi miktar. bigagi savisi
Pazar Bir iiriin veva hizmetin belirh bir | Tiirkiye'de 2016 mali vilinda
Potansiyeli | zaman periyodunda ve satilmasi umulan elektrikls

tzellestirilmis pazarda en yiiksek | tiras bicagi savisi
ihtimalle umulan endiistri satislarn

Satis Belirlenen zaman perivodunda Tiirkiye'de 2016 mali vilinda
Potansiyeli | firmamin veya markanin elde Philips'in elde edebileceg:
edebileces1 azami pazar dilimi azami pazar dilimi
Satis Belirlenen zaman perivodunda Philips'in 2016 mali vilindala
Ongériimii | firma veya marka icin satizlarinin tahmim
(Tahmini) | gerceklesebilecek satiglanin
tahmini
Satis Bir satis elemani veya satig 2016 mali yilinda Philips
Kotalan orgamizasvonu 1¢in belirlenen firmasi 1¢in belirlenen satis
satiz hacmi hacmi

2.1.2.1. Pazar Kapasitesi (Pazar Tahmini)

Uriin fiyatlarma ve rakiplerin izledikleri stratejilere bakilmaksizin, belirli bir zaman dilinde pazar tarafindan
kullanilabilen {iriin veya hizmet birimi miktaridir. Diger bir deyisle, market kapasitesi {iriin ve hizmetler
bedava oldugu varsayildiginda olusacak taleptir (Anderson vd., 1988).

2.1.2.2. Pazar Potansiyeli

Endiistri diizeyindeki talebi ifade eden pazar potansiyeli, ya da pazar biiyiikliigii, hem satin alma isteginin

hem de gelirin bir fonksiyonudur. Pazar potansiyeli, belirli bir pazarda, belirli bir zaman diliminde iiriin ve
hizmetin tiim isletmelerce yiiksek bir ihtimalle umulan satiglaridir (Anderson vd., 1988). Ornegin; gelecek
y1l otomobil pazarindaki potansiyel pazar 2.000.000 adet otomobildir gibi.

Pazar potansiyeli tahmini belirli bir zaman dilimi i¢in yapilir ve belirli bir genel endiistri pazarlama ¢abasi
diizeyinin devam edecegi varsayimi ile hareket edilir. Pazarlama ¢abasi isletmeden isletmeye degisse de,
biitiin igletmelerin faaliyetlerinin toplami, endiistri pazarlama ¢abasini verir. Ancak, pazarlama yoneticisi bu
toplam pazar ¢abasinda degigsme olup olmayacagi, olacaksa ne yonde ve ne 6l¢iide olacagi gibi konular
gozden gegirmelidir (Mucuk, 2007).

2.1.2.3. Satis Potansiyeli

Satis potansiyeli (veya isletme satis potansiyeli), bir isletmenin veya markanin pazarda ulagsmay1 umdugu
azami pazar potansiyeli i¢indeki pazar dilimidir (Anderson vd., 1988).
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2.1.2.4. Satis Ongoriimii (Satis Tahmini)

Satig 6ngdriimii (satis tahmini), belirlenen zaman periyodunda firma veya marka i¢in gergeklesebilecek
satiglar1 temsil eder (Anderson vd., 1988).

Satis tahminleri, isletmenin eylemsel (alt diizeyde, operasyonel veya uygulama diizeyindeki) planlama
calismalar i¢cin cok 6nemli olup, saglam bir biitceleme icin de temel olusturur. Ciinkii isletme sermayesi,
ithtiyaglari, kapasite kullanim durumu ve diger bir¢cok husus, gelecekteki satiglarin nasil olacagina baglhdir;
hammadde ve is¢ilik ihtiyaglari ve biitiin liretim programi ve kaynaklar1 kullanilma sekli de satis
tahminlerine dayanir (Mucuk, 2007).

Satig tahminleri en sik “yillik” olarak yaptirilir; ama genellikle, aylik veya ii¢ aylik zaman dilimlerinde y1llik
satig tahminleri gozden gegirilir. Tahminler ¢ogu kez gelecek yilin genel ekonomik sartlarina dayali olarak
yapilir. Isletmenin iginde yer aldig1 endiistrinin degiskenlik gdsterdigi hallerde tiim y1li 6nceden tahmin
etmek zor olacagi icin, kisa siireli tahminler tercih edilir. Ayrica, moda iiriinlerde gerek tireticiler gerekse
araci isletmeler tek mevsim i¢in satis tahminleri yaparlar.

2.1.2.5. Satis Kotasi

Satis kotasi, satis elamanlari, satis bolgeleri veya organizasyonun diger alt birimleri i¢in belirlenmis satig

hedefleridir. Satis kotalari, satig elemanlarini ve satig yoneticilerini motive eden bir amagtir (Anderson vd.,
1988).

Yukarida ifade edilen bes tahmin seviyesi 6rnek degerler {izerinden asagida Sekil 2.1°’de gosterilmistir.

400 * Pazar Kapasitesi
375
350 * Pazar Potansiveli
325
300
275
250
225
200
175
150 * Satis Potansiyveli
125 * Satis Tahmini
100
75
50 * Satis Kotas1 (her bir satis elemam icin)
25

000

Sat

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Yillar

Sekil 2.1: Talep Ongiriim ve Pazar Potansivel Kavramlarmm Karsilastirilmas:

Pazar ve satig potansiyeli kavramlari, talebin belirlenmesinde temel kavramlardir. Birbiriyle ilintili olan bu
kavramlar, yanlis anlagilmasi ve yetersiz iletisim nedeniyle ¢ogu kez dogru olarak kullanilmamaktadir.

Buna gore 6ngoriim umulan, satiglarin potansiyeli ise tiim endiistri satig firsatlarini tanimlamaktadir (Giirdal,
1990).
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" Satig Satig
FIRMA Ongériimi Potansiveli
ENDUSTRI il i
Ongdriimii Potansiyeli

Sekil 2.2: Satis-Pazar Potansiyeli ve Ongériimleri Arasindaki Ayirim

Kaynak: (Giirdal, 1990)

2.1.3. Pazar Potansiyelini Belirleme

Degisik talep tahmin yontemlerinin kullanilmasi ile satis yoneticileri pazar potansiyelinin ve isletmenin
kendi satis ¢abalarina bagli olan satig tahminlerini birbirinden ayirmalidir. Bazi 6ngoériim yontemleri
hazirlanilan pazarlama planlarini ve harcamalar1 goz ardi ederek iyimser bir sekilde pazarda hedef miisteri
gurubunun talep edebilecegi maksimum iirlin veya hizmet miktarina odaklanmaktadir. Boyle 6ngériim
yontemlerinin kullanilmasi neticesinde, pazarda boy gosteren biitiin rakip olabilecek firmalar i¢in pazar
potansiyeli 6l¢iilmiis olur. Satis tahminlerinin gergekei bir sekilde gergeklestirilebilmesi i¢in veya kullanilan
yontemin gegerliliginin arttirilabilmesi i¢in, firmanin pazarlama planlamasina daha fazla agirlik (katsay1
olarak) verilmelidir (Anderson vd., 1988).

Pazar ve satig potansiyelinin 6l¢timlenmesi, firmada satis analizleri ya da pazarlama arastirma departmanlari
yanindan yapilmaktadir. Ancak bu, satis yoneticisinin temel gorevleri arasinda satis 6l¢timlemesinin yer
almayacagi anlamina gelmez. Pazarda ne olup bittigi, nasil davranilacagi, strateji ya da taktiklerin degistirilip
degistirilmeyecegi gibi konulara satig yoneticisi bilgili olmalidir. Dolayisiyla, sorumlulugun kimde olduguna
bakilmaksizin pazarin belirlenmesi i¢in pazar boyutlarinin ortaya konmasi gerekir (Giirdal, 1990).

Firmanin pazara sundugu mal ve hizmetler tiim iilke sinirlar iginde satilabilecegi gibi, iilke disinda tiim ya
da belirli iilkelerde satilabilir. Ornegin, buzdolab, hali, bugday vb. iiriinler yurt i¢i ve yurt dis1 pazari olan
gruplardir. Buna karsin ¢ift cam sistemi i¢in pazar, soguk ve riizgarli olan yoreler, giines enerjili 1s1tma
sistemi i¢in pazar, giines 1sinlarindan yararlanmanin fazla oldugu yoreler agirliklidir.

Olgiimlenebilecek pazar potansiyeli belirli bir dsnem icin yapilmalidir. Bu aylik, ii¢ aylik, yillik ya da daha
uzun dénemli olabilir. Genellikle 6l¢timleme zamani, satis dngoriimii, yillik harcamalar (biitce), satis giicii
kotalar1 ve satiglarin performanslarinin dl¢imlenmesi gibi konularla ilintili olarak belirlenir (Giirdal, 1990).

Firma iirlinlerini satin alacak tiiketici gruplarmin satin alma 6zellikleri birbirinden farklidir. Uriiniin firmalara
(endiistriyel alic1 gruplarina) ya da son tiiketicilere satilmas1 durumunda farkl: alic1 gruplar potansiyel
olabilir. Ornegin set iistii mikro dalga firin ya da akilli mini firin igi pazar, son tiiketiciler olabilecegi gibi,
kiictik dlgekli hastaneler, restoranlar ya da okullar olabilir. Buna karsin yiiksek devirli ve biiyiik hacimli
camasir ya da bulasik makinesi otel, hastane, yatili okul, bakim evleri ve biiyiik lokantalar1 kapsayan pazara
yoneliktir. Buna gore her bir pazari belirleyen kisitlar farkli olmaktadir (Giirdal, 1990).

Herhangi bir talep incelenmesinde (analizinde) sorulacak ilk soru bu iiriinii kimlerin kullanacagidir. Hedef
pazar dort temel kategoriye ayrilabilir (Anderson vd., 1988):

» Tiiketiciler: Bu smifa kisisel veya hane halkinin kisisel kullanimi i¢in yapilan satin alimlar girer.

« Ureticiler: Ureticiler, Kar amaci giitmeyen organizasyonlar veya {iriin ve hizmetleri satin alarak onlar1 yeni
iiriin veya hizmetler liretiminde kullanan hizmet endiistrileri.

* Dagiclar(reseller): iiriin veya hizmetleri tekrar satmak i¢in satin alan toptanci ve perakendeciler.
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* Hiikiimetler: Bu sinifa da devletler veya devletin o bolgedeki faaliyetlerini ger¢eklestiren yerel yonetimler
girmektedir.

Bir iirlin veya hizmet i¢in talep belirlenirken, eger {iriin veya hizmetin satin alicilar1 ile kullanicilari farkli ise
karmasik bir durum ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin; erkeklerin i¢c camasirlar1 daha ¢cok onu giyinen erkekler
tarafindan degil de kadinlar tarafindan satin alinmaktadir. Bu durumda i¢ ¢amasir1 giyinen erkeklerin sayisi
ve onlarin umulan kullanim oranlar1 toplam satis potansiyelini belirlemede etkili olacaktir. Ama gergek satig
tahminlerinin yapilmasinda kadinlarin satin alma i¢in motivasyonu 6nemli olacaktir.

2.1.4. Tiiketici Talebinin Belirlenmesi

Satis yoneticileri, tiikketici pazar potansiyelini temel ekonomik verilerden tahmin edebilirler. Bununla ilgili
satin alma giicii indeksi (Buying Power Index, BPI) yontemi kullanilabilir. Bu yontem, niifus, gelir ve
perakende satiglarinin agirliklandirilmig birlesiminden olusan bir formiille ulusal pazarda bolgelerin satin
alma giiciinii ylizdelik olarak hesaplamaktadir. Diger tabirle, iilkenin diger bolgelerine kiyasla bir bolgedeki
pazarin satin alma giiciinii 6lgmektedir. Bu formiilde agirliklar iligkinin 6nemine gore uygulanmaktadir
(Anderson vd., 1988).

5Ii+3R1+2P1
10

EBPLi=

BPIi: i bolgedeki toplam satin alma giiciiniin iilke geneline yiizdesi
Ii: 1 bolgesindeki harcanabilir kisisel gelirin lilke geneline yilizdesi
Ri: 1 bolgesindeki perakendecilerin tilke geneline yiizdesi

Pi: i bolgesindeki niifusunun iilke geneline yiizdesi

Bu oranlarla firma satig yoneticileri kendi firmalarinin {ilke geneli satislar1 ile o bolgedeki satiglarini kontrol
ederek satis sonuclarinin yeterli olup olmadigini veya satis hacminin yeterliligini karsilastirabilir.

Eger pazarda karsilanmamis potansiyel goziikiirse satis yoneticileri, satis caba ve harcamalarini arttirmadan
once pazarla ilgili rekabet durumu gibi bir takim spesifik bilgileri elde etme yoluna gitmelidir. Hatali pazar
potansiyeli tahminleri genellikle iiriinleri basarisizliga siiriikler veya firsatlarin kagirilmasina neden olur
(Anderson vd., 1988).

2.2. Satis Tahmin (Ongoriim) Yontemleri

2.2.1. Satis Tahmini Oncesinde Yapilmasi Gereken Analizler

Satis tahmini yapmadan Once satis yoneticisinin bazi konularda inceleme yapmasi kaginilmazdir. Bu
analizlerin yapilmasi planlamaya temel teskil edecek olan satis tahminin isabetli bir tahmin olmasina
yardimc1 olmaktir. Bu baglamda faydali olabilecek baslica analizler arasinda pazar analizleri, iiriin
analizleri, miisteri analizleri ve fiyat analizleri sayilabilir. Bu analizlere hiikiimetlerin uyguladiklari
ekonomik politikalar da dahil edilmelidir. Bu analizlerin amaci mevcut pazar sartlarinda isletmenin satis
potansiyelini belirlemektir. Boylece isletme daha isabetli ve etkin satig tahminleri yapabilecek ve dolaysiyla
da etkin bir satig biitcelemesi ile isletme kaynaklarinin daha etkin kullanimina olanak saglanmis olacaktir.
S6z konusu analizlere iliskin dnemli hususlar asagida agiklanmaktadir (islamoglu ve Altumisik, 2007):

1) Pazar analizi: Isletmenin iiriin ve hizmetlerine iliskin pazar talebinin boyutu ve yapisini cografi veriler ve
pazar boliimleri bazinda ortaya koymak amaciyla yapilmaktadir.

Mal ve hizmetin 6nceki yillardaki satiglari, mevsimsel satig dalgalanmalari, ikame mallar ve bolgesel
satislarla ilgili veriler toplanip, islenip ve analiz edilmektedir. Bu analizler sonucunda, bolgesel bazda
isletmenin ve rakiplerin pazar paylari, toplam miisteri talebi gibi sonuglar ortaya konmaktadir.
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Rakiplerin pazar paylarindaki gelisme egilimleri ve igsletmenin hedefledigi pazar payin elde edip
edemeyecegini belirlenmektedir. Bu analizleri; isletmeler kendi satis giiciine yaptiracag: saha ¢alismalar ile
yapabilecegi gibi, bir arastirma sirketine de yaptirabilirler.

2) Uriin analizi: Satis biitgesinin olusturulmasinda ihtiya¢ duyulan bilgilerden biri de pazara sunulacak iiriin
karmas1 ve iirlin sayisidir. Bu bilgileri elde etmek i¢in iirlin analizi yapilmaktadir.

Uriin hayat seyrine gore, hangi iiriinlerin pazardan ¢ekilecegine, hangi yeni iiriiniin ne zaman pazara
stiriilecegine ve bunlardan hangisinden ne kadar stiriilecegine iliskin 6zel politikalarin saptanmas1 miimkiin
olmaktadir.

Etkili Uirlin analizlerine dayandiran iiriin gelistirmesi, isletmeleri rakiplerine kiyasla daha etkin duruma
getirir. Ozellikle de ikame iiriinler inceleme kapsaminda olmalidir. Ciinkii iiriin analizi isletme iiriinlerinin
karsisinda maliyet, dagitim giderleri ve kar marjlar1 agisindan durumunu belirler. Boylece satis1 tesvik
edilecek veya son verilecek iiriinler saptanir. Bundan dolayi {iriin analizinin ortaya koydugu iiriin karmalar1
ile ilgili faktorler igletmelerin basarilarinda 6nemli rol oynarlar.

3) Miisteri analizi: Bir diger analiz tiirii ise isletmenin iiriinlerinin pazarlanmasinda hedef secilen pazar
boliimiindeki miisterilere yonelik analizlerdir. Bu amagla, miisterilerin satin alma giicleri, tercihlerini
etkileyen faktdrler, yasam tarzlari, potansiyel vaat eden tiiketici gruplarinin belirlenmesi ve tiiketici
yapisindaki degisimlerin izlenmesi ile rakiplerin kullandiklar1 miisterileri etkilemeye yonelik satis
politikalar1 ve pazardaki konumlari incelenmek durumundadir. Bu sayede tiiketicinin nabzin1 yakindan
izleme firsat1 yakalanmig olacaktir.

4) Fiyat analizi: Fiyat, isletmeler tarafindan en kullanilan ve en kolay taklit edilen rekabet tistiinliigii
aracidir. Fiyat ile saglanmaya ¢alisilan avantaj ¢ogu zaman rakip isletmelerin tiimiiniin kaybina neden
olabilmektedir. Ozellikle iiriiniin olgunluk déneminde, pazarda rekabetin kizismas1 neticesinde gériilen bu
olaylar, sektorel zararlara neden olabilmektedir.

Fiyat politikasi, tiriin maliyeti, rakiplerin fiyatlari, hedef kilenin gelir diizeyi ve {iriin konumlandirmas1 vb.
verilerden yararlanilarak belirlenir. Ancak satis biit¢esinin temelini olusturan satis hacmi ile satig fiyati
karsilikli olarak birbirine bagimlidirlar.

Fiyat politikas1 belirlenmeden ve satis hacmi belirlenmeden satis biitgesi olusturulmaz. Bu baglamda iki
noktaya dnem verilmesi gerekir:

a. Birincisi, fiyat elastikiyetinin tahmin edilerek, fiyattaki dalgalanmalarin satis hacmi {izerine etkisinin
belirlenmesidir.

b. Ikincisi ise, farkli satis miktarlari icin, basa bas noktasindaki degismelerin saptanmasidir. Bu ilgi 1s181nda
maliyet yapisindaki degisimin izlenmesi miimkiin olacaktir.

Bunun yaninda bazen firmalar belli bolgelerdeki gelir diizeyini ya da o pazari niifuz edebilmeyi dikkate
alarak farkli bolgelerde farkli fiyat politikas1 uygulayabilirler. Farkli fiyat politikas1 uygulamasi sadece
pazara niifuziyet amagli olmaksizin, mesafe veya diger maliyet unsurlarindan birinde ortaya ¢ikacak ciddi bir
sapmadan dolay1 da yapilabilecektir. Bunlarin da fiyat analizleri ile ortaya konmalar1 gerekir.

2.2.2. Satis Tahmin Siireci

Satis 6ngoriisii hazirlayan bir yonetici, alt1 farkli asamadan gecerek bir tahmin hazirlayacaktir. S6z konusu
tahmin stireci su sekilde 6zetlenebilir (Giirdal, 1990):
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Amaglan tanimla

Talep degiskenleri belirle

Verileri elde at Yanatimi sec

Ongorumle

Sonuglan
uygula

Degerlendir

Sekil 2.3: Satis Tahmin Siireci

1. Amaglarin tanimlanmasi asamasinda, iist yonetimin satis birimine bir satis miktar1 dayatmasinin olup
olmamasi 6nemli bir kriterdir.

2. Ikinci asamada ise talep degiskenleri belirlenir. Oncelikle iiriiniin son tiiketici i¢in mi, yoksa endiistriyel
bir {irlin mii oldugu 6nemlidir. Bunun ardindan her iki tip iirlin i¢in de “Onemli gostergeler” kavrami 6n plana
cikmaktadir. Isletmenin iiriiniine olan talebi etkileyebilecek her tiirlii makro ve mikro etkileyiciyi gdz 6niinde
bulundurma zorunlulugu vardir. Mevcut ve olasi rakipler, iilkenin ekonomik durumu ve beklentiler ve siyasi
kosullar vb. gibi hususlara dikkat ederek bir analiz gerceklestirilmelidir.

3. Bunun ardindan segilecek tahmin yontemine karar verilmesi gerekmektedir. Bu karar1 alirken mutlak
dogru bir yontem bulunmadigini, gerekli olan tahmin siiresi, iiriiniin 6zelligi, eldeki verilerin durumu,
pazardaki degisim ¢abuklugu gibi kosullar diisiiniilerek bir sonuca varilmasi gerekmektedir.

Yontemin secilmesi asamasinin hemen akabinde verilerin toplanmasi gerekmektedir. Segilen yonteme bagli
olarak isletmenin hali hazirda bulundurdugu ge¢mis yillarin satig rakamlari, vb. veriler 6nem kazanacaktir.

4. Dordiincii asama, belirlenen yontemler ve degiskenler arasindan bir veya birkaginin se¢ilmesi ve modele
uygulanmasidir. Veriler paket programlara girilerek veya manuel olarak secilen yonteme gore tahmin
rakamlar elde edilir.

5. Sonuglarin uygulanmasi i¢in bulunan tahminler oncelikle satig yoneticilerine iletilir, ardindan sahada satig
yapan satis¢ilara ulagtirilir.
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6. Son asama olan degerlendirme sathasinda, tahmini gerceklestirilen donemin ardindan tahmini ve fiili
degerler karsilagtirilarak tahmin yonteminin ve satig¢ilarin performansi yargilanir.

2.2.3. Satis Tahmin Yaklasimlar1 ve Teknikleri

Yukarida satis tahmini kavrami agiklanirken de belirttigi iizere bu tahminler tiim isletme, boliim, kisim veya
birimlerin ¢esitli faaliyetleri icin olduk¢a 6dnemlidir. Bu birimlerde tahminler, planlama, 6rgiitleme, yiiriitme
ve denetim faaliyetlerinde kullanilir. Yonetim, hammadde alimlari, iscilik ve finansal kaynak ihtiyaci, iiretim
planlamasi, stok diizeyi vb. bir¢ok hususta bu tahminlerin dogruluguna giivenmek durumundadir.

Satis tahminleri, spesifik bir zaman dilimi i¢in yapilir ve se¢ilen zaman dilimi, tahminin ne i¢in
kullanilacagina, pazardaki istikrara ve isletmenin amaclarina ve kaynaklarina bagli olarak degisir. Yillik ve
daha kisa siireli tahminler yaninda, orta vadeli (bir ile bes) ve uzun vadeli (bes yildan fazla) tahminler de
yapilir. Pazarlama yoneticileri satis tahminlerini yaparken ¢esitli tahmin metotlarindan yararlanirlar. Bunlarin
bazilar1 basit, ucuz ve hayli siibjektif iken; bazilar1 daha bilimsel, daha objektif, karmasik ve zaman alic1
niteliktedir (Mucuk, 2007).

Kullanilacak metot veya metotlar su faktdrler géz dniinde tutularak segilir (Islamoglu ve Altunisik, 2007):
* maliyetler,

* {irlin tipi,

* pazar Ozellikleri,

* tahmin siiresi,

* kullanim amaci,

* gecmisteki satis verilerinin istikrarliligi,

» gerekli bilgilerin elde edilebilirligi

« tahmini yapacak kimsenin uzmanlik derecesi ve tecriibesi.

2.3. Satis Tahmin Yontemlerinin Siniflandirilmasi

Satis tahmin yontemleri kalitatif (6znel) ve kantitatif (nesnel) yontemler olarak siniflandirmak miimkiindiir.
Bu smiflandirmalar altinda siklikla kullanilan teknikler Sekil 2.4 ve Sekil 2.5’de yer almaktadir (Anderson
vd., 1988):
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T Yinetici girisi I
YARGISAL YONTEMLER L/ Delphi teknigi I
" Sanhs giici karmas |
KALITATIF(OZNEL) I
Satm ahe nivetinin incelenmesi
SAYISAL YONTEMLER
Pazar testi

Sekil 2.4: Oznel Satis Tahmin Yéntemleri

Ayrnistrma Yontemi

Hareketli ortalamalar

ZAMAN SERI ANALIZLERI I<

Eksponansivel (Ustel) Diizgiinlestirme

Box — Jenkins
KANTITATIF (NESNEL) |
Korelasyon-Regresyon
NEDENSEL VEYA I[..ISK[SEL Ekonometrik Modeller
YONTEMLER
\l Girdi-Cileh Modelleri

Sekil 2.5: Nesnel Satis Tahmin Yontemleri

2.3.1. Kalitatif (Oznel) Yontemler

Oznel yontem iki dnemli kategoriden olusmaktadir. Bunlar: yargisal yontemler ve sayisal yontemler
(Anderson vd., 1988).

2.3.1.1. Yargisal Yontemler

En basit tahmin yontemidir. Bu yontem gelecekteki en iyi satis periyodunu tahmin etmemizi saglar. Ayrica,
naif (saf) satis tahmini (naive forecast) 6zellikle, son satig tahminleri gelistirmek i¢in kullanildigi zaman daha
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hassas ve dogru olmasina yardime1 olur. Bu yontem, bir sonraki dénemin tahmin degerinin tahmin yapilan
donemden 6nceki donem kadar olacagini varsaymaktadir (Anderson vd., 1988).

2.3.1.1.1. Yonetici Goriisii veya Degerlendirilmesi

Isletmeler tarafindan en siklikla kullanilan bu yéntem; zellikle hizmet ve tiiketim mallar1 sektdriinde
faaliyet gosteren firmalar tarafindan tercih edilmektedir. Sadece iist yonetimin degil, {irlin yoneticileri,
finans, liretim ve biitceleme yOneticilerinin de katkilariyla gelistirilen bu tahminler 6znel nitelik tasimaktadir
(Anderson vd., 1988).

S6z konusu 6ngdriim ydnteminin yarar ve sakincalar1 asagidaki bigcimde 6zetlenebilir (Giirdal, 1990):
Yararlari:

* Gerektiginde ¢abuk ve kolay ongoriimler yapilabilir,

* Yaygin bir arastirma ve maliyetli bir istatistiksel analiz gerektirmez,

« Ozellikle goriislerin bir araya gelmesi sonucu tutarli ngdriimler yapilabilir,

* Yapilan tartismalar goriislerin agiklanmasina olanak saglayabilir,

« Uriin yoneticileri tarafindan yapilan éngériim tutarl olabilir,

« Ongériimiin yapilmasinda rol alanlar bunun sonucunda islevsel planlarin1 benimseyebilirler,

* Firmada yetenekli dngoriimciiler oldugunda iyi 6ngoriimler elde edilebilir.

Sakincalari:

* S0z konusu dngoriimler arastirma, bilimsel yontem ve gergeklerden ¢ok, goriis ve fikirlere dayalidir,
» Ongoriimde sorumluluk dagimiktir,

« Uriin yoneticilerinin disinda yapilacak éngoriimler global olur,

* Yoneticilerin asil gérevleri bagka alanlarda ise onlar1 6ngdriimde bulunmaya zorlamak gii¢ olur,

« Ongériimde denetim igin yapilan 6ngdriimlerin iiriinler, aylar ve kaynaklara iliskin olarak ayrilmasi gerekir
ve isin bu bigimde yapilmasi giictiir.

2.3.1.1.2. Delphi Teknigi

Delphi teknigi, yonetici yargilar1 yontemini gelistirerek daha gecerliligini arttiran bir yontemdir. Teknolojik
gelismelerin uzun dénemli 6ngdriimde sorunlar1 ¢ézlimlemek i¢in yonetici yargilar belirli bir diizenle
uygulanir (Anderson vd., 1988).

Grup halinde diisiinme ve karar vermeye olanak saglar. iki 6nciilii vardir (Giirdal, 1990):

» Kestirimler yinelemeli 6lgiimlerle birbirine yaklastirilacaktir, boylelikle yanit orani diisecektir.

* Toplam grup yanitlar1 ya da ortalama “dogru” ya da “ger¢ek” yanita dogru birbiri arkasindan hareket
edecektir.
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Sekil 2.6: Delphi teknigi
Kaynak: (Giirdal, 1990)

Sekil 2.6°da goriildiigii gibi en iyi sonug alincaya dek siire¢ yinelenmektedir. Ozellikle egitim hizmetleri,
elektronik, giidiimlii mermi ve uzay gemilerinin ¢alistirilmasinda basariyla uygulanan bir yontemdir (Gtirdal,
1990).

2.3.1.1.3. Satis Giicii Karmasi

Genellikle endiistri iiriinleri lireten firmalarda kisa ve orta vadeli planlar hazirlanirken kullanilir. Satig
giiclinde yer alan satis elemanlarinin kendi bolgeleri i¢in yaptiklari tahminlere dayanmaktadir. Biitiin satig
elemanlarinin yaptig1 tahminler bir araya gelerek isletmenin belirli bir donem i¢in toplam satig tahminlerini
olusturur (Anderson vd., 1988).

Isletme igerisinde asagidan yukariya dogru bir akis sergilenmesine yol agan bu metodun avantajlar
(Anderson vd., 1988):

« Satig¢inin kendi rakamlarini kendisinin belirlemesi sebebiyle denetimin kolaylagsmasi,

* Pazara daha yakin bir ¢alisanin bu 6ngoriileri olusturmasi nedeniyle {list yonetimden gelen rakamlara
kiyasla daha ger¢ekci tahminler hazirlanabilmesi ve

* Son olarak miisteri, iiriin, bolge ve satis¢1 analizlerinin kolay gelistirilmesine olanak saglamasidir.
Bu yontemin dezavantajlarim siralamak gerekirse;

» Satis¢ilarin duygularindan fazlasiyla etkilenebilir olmasi;

* Optimistik veya pesimistik goriislere agik olmasi,

» Satis temsilcilerinin makro ¢evre etkenleri hakkinda yeterince bilgi sahibi olamamas1 ve

» Uzman bir tahminci olmayan saha satis¢isinin bu gorevi tam anlamiyla gergeklestirecek zamaninin
bulunmamasi.

2.3.1.2. Sayisal Yontemler

Sayisal yontemler; satin alicilarin ya da satin alinan seylerin sayisini incelemeye yonelik bir yontemdir.
Bunlardan biri satin alic1 niyetinin incelenmesi, digeri de pazar testidir (Anderson vd., 1988).

2.3.1.2.1. Satin Alic1 Niyetinin incelenmesi

Miisterilerin gelecekte satin alma davranislarini, egilimlerini belirlemek amaciyla yapilir. Mevcut ve/veya
potansiyel alicilarin, belirlenen fiyattan, ngorii yapilan zaman araligi i¢inde ne kadarlik bir satin alim
yapacaklarinin tahmin edilmeye ¢alisilmasidir (Anderson vd., 1988).

Belirlenen fiyat seviyesinde tiiketicilerin nasil bir davranis sergileyecegi konusunda secilen bir 6rnek grubu
izerinde deneyler yapilir. Ornegin olusturulmasi ve incelenmesi yiiksek maliyet ve uzun siire gerektirir.
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Ayrica yapilacak olan deneyde, tiiketicilerin gercek hayattaki satin alma davranislarinin disinda kararlar
vermesi de olasidir (Giirdal, 1990).

Bu yontem endiistriyel {iriinlerin pazar ve satig potansiyellerinin belirlenmesinde daha ¢ok kullanilmaktadir,
clinkti alic1 say1s1 daha siirhidir. Finansal anlamda bir kisit olmadiginda da alic1 egilimlerinin belirlenmesi
icin birkac hedef pazarda gozlem yapilabilir. Ya da yeni bir girisim s6z konusu oldugunda satig giicii olas1
alic1 gruplarindan tirtin hakkindaki diistincelerini firmaya iletecek ve iirlin yeterli sayidaki alic1 tarafindan
begenilmisse kataloga eklenecektir (Anderson vd., 1988).

Sonugta, bu tiir 6ngdriim yontemi, pazarda az sayida alic1 ve bu alicilarin egilimlerini gergek satin alma
davranisina yoneltme orani yliksek oldugunda kullanilabilir (Giirdal, 1990).

2.3.1.2.2. Pazar testi

Pazar testi, bir lirliniin, fiyat, kalite, tutundurma ve dagitim gibi konulara iliskin olarak tiiketici tepkilerini ve
satin alma durumu 6lgmek amaciyla bir veya daha ¢ok yerde satisa sunulmasidir. Pazarlamada 6zellikle yeni
iriin gelistirme siirecinde, malin belirli satig alanlarinda deneme niteliginde pazara sunulmasi 6nem kazanir
(Mucuk, 2007).

Pazar testi tiiketicileri satin alma niyetlerini degil, gergek alimlarini 6lgme imkani saglar. Iyi seilmis test
alanlarindaki alimlar ve tepkilerden hareket eden pazarlama yoneticisi tirliniin daha genis satig alanlarindaki
satis durumunu tahmin eder.

Pazar testlerine, bagvurmanin olumlu ve olumsuz yanlar1 vardir. Her seyden 6nce bu testler, hakkinda ge¢mis
satig verileri olmayan gerek yeni iirlinlerin gerek mevcut {iriinlerin yeni bolgelerde satis tahminlerinin
yapilmasinda etkili bir tahmin aracidir. Pazarlamaciya tiiketicilerin gercek eylemleri ve alimlar1 hakkinda
bilgi saglar; pazarlama karmasinin ¢esitli unsurlarinin test edilmesi imkani verir. Ote yandan, baslica
olumsuz taraflar1 sOyle belirtilmektedir: bu testlerin cok zaman alic1 ve pahali olmalart test sirasindaki
tilketici tepkisinin daha genis olarak toplam pazar etkisini temsil edip etmedigini belirleme giigliigii ve
nihayet temsil ediyorsa bile, bu tepkinin gelecekte de ayni sekilde devam edip etmeyecegini belirleme
giicligti gibi (Mucuk, 2007).

2.3.2. Kantitatif (Nicel) Yontemler

Nicel (Kantitatif-Istatistiksel) teknikler tahmin gerceklestirilme siirecinde giderek artan sekilde
kullanilmaktadir. Bu tahmin teknikleri iki genis kategoriye ayrilabilir (Anderson vd., 1988).

e Zaman seri analizleri
* Nedensel veya iliskisel yontemler

Zaman seri analizleri ge¢mis verilere dayanmaktadir. Nedensel veya iliskisel model ise pazar ¢evresindeki
farkl faktorler arasindaki gecmis ve simdiki iligkilere dayanmaktadir. Zaman seri analizleri ayrigtirma
(decomposition), hareketli ortalama, (istatistik) iistel diizleme (eksponansyel diizgiinlestirme)
(exponential smoothing) ve Boks Jenkins yontemlerini icermektedir. Nedensel veya iliskisel yontemleri
korelasyon-regresyon analizlerini, ekonometrik modeller ve girdi-cikti modellerinden olusmaktadir
(Anderson vd., 1988).

2.3.2.1. Zaman Seri Analizleri

Zaman seri analizleri tahminleri gelecekteki satiglar1 tahmin etmek i¢in gegmis donemlerin satis verilerinin
analizine baghdir. Herhangi zaman-seri analizlerini satig tahminleri i¢in kullandigimizda dikkate almamiz
gereken dort ana faktor veya hareket tipi bulunmaktadir (Anderson vd., 1988):

- Trend (T). Niifus, teknoloji veya sermaye olusumunda ortaya ¢ikan temel gelismelerin sonucu olarak
zaman serileri igerisinde ileri veya geri hareketler.
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- Periyodik (P) ya da Mevsimsel Degismeler. Belirli donem icerisinde, 6rnegin bir yil igerisinde, satis
hareketinden olusmaktadir ve genel olarak mevsimsel degismeler olarak adlandiriimaktadir. Kar kayagi
sezonluk satig seyri olan {iriin 6rnegidir.

- Dongiisel (Cyclical (C)) ya da Uzun Vadeli Dalgalanmalar. Dalga benzeri satis hareketlerinden bir
yildan fazla zaman ve sikga diizensiz olarak ortaya ¢ikan satis hareketleridir, 6rnegin ekonomik durgunluk
donemlerinde, 6zellikle ev satislar1 dongiisel inis ¢ikislardan etkilenmektedir.

- Diizensiz (Erratic (E) veya Tesadiifi Degismeler. Diizensiz olarak bir seferligine ortaya ¢ikan ve
ongoriilemeyen olaylar, savas, grev, firtina, yangin vs.

Satis tahmini yapanlar bu bahsi gecen dort eylemin de satislar iizerinde olan etkisini akillarinda tutmalari
gerekiyor. Bu etkiyi su sekilde izah edebiliriz (Anderson vd., 1988):

Y (satiglar) = f (T, P, C, E)

ve bu etki tahmin yaparken veriler lizerindeki gercek etkiyi belirlemek i¢in tesadiifi degisimlerden ayrilmasi
gerekmektedir.

Tek bir doneme dayanarak tahmin etmek yerine zaman serisi yontemleri daha ¢ok birka¢ donemlik satis
verilerine dayanmaktadir.

2.3.2.1.1. Ayristirma Yontemi

Satig yoneticisi yilin her ay1 veya ¢eyregine satis tahminleri olustururken zaman-seri verilerinin dort
faktoriinii ayirt etmek i¢in ayristirma yontemini kullanmalidir. Birincisi, mevsimsel faktor ortadan
kaldirilmaktadir. Sonra, eger varsa, dongiisel 6ge, tahmin edilmekte ve kaldirilmaktadir. Son olarak, tahmin
yapan diizensiz olaylarin etkisini dikkate alarak verilerde gelisen trendleri ayirt etmelidir (Anderson vd.,
1988).

Asagidaki 6rnegi bu ¢ercevede inceleyebiliriz:
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Ornek: Mevsimsel Etkinin Arindiriimasi (Ayristirilmasi)
Bir isletmenin son 3 wila ait gecmis satislarn asagida yver almaktadir:

Gecmis satislar (adet]

Yillar I Mevsimsel ?ndeks
Ceyrekler dénemlerin ortalamas {li'je].rrek d[;:nne:n
1988 | 1989 | 1990 | (1988.1989.1990)/3 | Ortalamasi/Ortalama
ceyrek satisi
1 110 113 120 114.33 0.85
2 98 83 99 93.33 0.69
3 150 142 149 147.00 1.09
4 190 168 193 183.67 1.36

Not: Toplam 3 yillik satis — 1615 ad,, ortalama geyrek satis (1615/12) - 134,58 ad.

Bu tabloda 1988 yilimin 2.ceyregi ile 3 geyredi arasinda satis adetleri 98'den 150'ye kadar 52
adet olarak yiikselmistir. Basit dogrusal tahminle dordiincii ceyrek icin satis adedini 202
olarak dngériilebilir (150+52). Ancak, mevsimsel degismeler etkisinden kurtulundugunda
gercek artisin bu olmadig goriilebilir,

o Yillar
1988 1989 1990
1 129 133 141
2 141 120 143
3 137 130 136
4 139 123 141

Mevsim etkisinden Kkurtulmus satis adetlerini gelecek w1l igin satis tahminlerine
déniistiirebilmek icin bir énceld donem verileri mevsimsel endeksle béliintir.

Ornegin, 1988 yilmin 2.ceyredi icin satis adedi 142 ise, 3.ceyrek icin tahmini satis adedi
142x1.09, yani 155 adet olacaktir. Aymi dénem igin gerceklesen satis adedi 150 olduguna gére
tahmin de sadece %3.3 hata yapnusiz [(155-150)/150=%3.3].

Eger satis verileri mevsim etkisinden kurtulmus olmasaydi, 3.¢eyrek icin tahmin vaptiimmzda
hata payimiz - %5.3 olmus olurdu [(142-150)/150=-9%5.3].

2.3.2.1.2. Hareketli Ortalamalar

Bu yontem birkag aylik satis adetlerinin ortalamasi iizerine kurulmustur. Boylelikle ¢ok diisiik veya ¢ok
yiiksek satislarin etkisi ¢ok asirt olmamaktadir. Her yeni donemin satig verileri ortalamaya eklendikge, en
eski donemin verileri toplamdan ¢ikarilmaktadir. Her donem i¢in yeni ortalama hesaplanmaktadir. Bu
ortalama 6ziinde hareketli ortalamadir (Anderson vd., 1988).

Tahmini yapan satig yoneticisi bu yontemi kullanirken ka¢ donemin verilerini kullanmasinin en uygun
oldugunu karar vermesi gerekir. En gergek¢i tahmini veren veriler seti farkli sayidaki donemlerin hareketli
ortalamasi hesaplanarak denenmelidir. Ne kadar ¢cok donem kullanildiysa, ortalama da verilerdeki hareketlere
duyarsiz olacaktir. Mevsimsel etkiyi azaltmakla birlikte hareketli ortalama en son satis verilerinin gogunun
azaltma egilimlerini yanasmakta, boylece satislarin arttig1 donemlerde tedbirli tahminler yapilmaktadir.

Bu yontemin diger artis1 kisa tahmin donemlerinde, biiyiik tesadiifi 6gelerin etkisi ortaya ¢iktiginda ¢ogu kez
onlarin etkisini azaltmaktadir. Eksi yonii ise verilerde ¢ok gii¢lii trend bulunuyorsa, hareketli ortalama geride
kalmaktadir (Anderson vd., 1988).
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Hareketli ortalamanin mantiginda ge¢mis satiglar etkileyen ayni faktorler gelecek satislar1 da etkileyecegi
varsayimi yatmaktadir. Ge¢gmiste bu yontem ¢ok maliyetli idi, ¢linkii tim verilerin hemen ulasilabilir olarak
saklanmasi gerekiyordu. Bilgisayarlarin ortaya ¢ikmasi ile bu yontem herkes tarafindan kolay kullanilabilir

hale gelmistir.

Hareketli ortalama formiilii asagidaki gibidir (Anderson vd., 1988):

iy

il'_

8,48, +.. S

t—n=1

[

Fe1 - gelecek donem icin tahmini satislar

S - simdiki dénem satislan
S+1 - bar dncela dénem satiglan
N - hareketli ortalamadaki ddnem sayist

Hareketli ortalamalara dayanarak yapilan tahminler, aylik satiglarin 6nceki aylarin etkisinde olmasi halinde

1yi sonug verir. Yani bir aya ait satig degeri Onceki aylarin satis degerlerinin az ve ¢ok olusundan
etkileniyorsa hareketli ortalamalar yontemini uygulamak yerinde olur. Aksi halde ge¢cmis yillarin aym
aylarina ait ortalamalar gz Oniine alinarak yapilan tahminler yeterlidir (Giirdal, 1990).

Asagidaki tabloda 3 donemli hareketli ortalama yaklagimiyla “Nisan” aymin tahmini yapilmak istendiginde,
oncesindeki 3 ayin satiglarinin ortalamasi alinmasi gerekir. Buna gore Nisan ayimin satig tahmini [(1.002 +
1.380 + 1.190) / 3] = 1.191 olarak hesaplanabilir.

Ornek Hareketli ortalama kullanarak sanis tahminleri

Gercek satis Tahmini satislar
Avlar (adet) 3 aylik 6 avlik
hareketli ortalama hareketli ortalama
Ocak 1.002
Subat 1.380
Mart 1.190
Nisan 2016 1.191
Mayis 1.842 1.529
Haziran 1.543 1.683
Temmuz 1.328 1.800 1.496
Agustos 1.276 1.571 1.550
Evliil 1.762 1.382 1.533
Ekim 1.981 1.455 1.628
Kasim 1.490 1.673 1.622
Aralik 1.206 1.744 1.563

Denenen cesitli n arasinda en diisiik ortalama sapmayi (hatay1) veren dénem tercih edilmelidir (Anderson
vd., 1988). Ornegin 3 donemli hareketli ortalamaya dayal1 olarak yapilan tahminin ortalama hatasi, 2

donemli hareketli ortalamaya gore yapilan tahminlerin ortalama hatasindan diisiikse, bu durumda 3 dénemli
yontem benimsenmelidir.

2.3.2.1.3. Eksponansiyel Diizgiinlestirme (Ustel Diizeltme)

Cogu kez k1§a donemli satig tahminleri i¢in kullanilmaktadir. Ancak son yillarda daha ¢ok kabul géren bir
yontemdir. Ustel Diizeltme yontemi hareketli ortalamalar yonteminin ¢ok énemli eksisinin tizerinden
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gelmektedir, yani hareketli ortalama en son dénem satislarinin egilimine yeterince duyarli degildir. Ustel
Diizeltme yontemi hareketli ortalama yontemini en son satis sonuglari lizerinde durarak ve eski satig
verilerini hesap dis1 ederek tadil etmektedir (Anderson vd., 1988).

Ustel Diizeltme ydntemi, hareketli ortalamanin zaman serilerindeki tiim geg¢mis sayilarn agirlikli
toplamindan en ¢ok agirlig1 olani en yeni verilere koyulan tiiriindendir. En ¢ok kullanilan eksponansiyel
diizgiinlestirme formiilii su sekildedir (Anderson vd., 1988):

F

M

1= (IS} —I—(l—(I)F;

Fi1 - tahmin edilen dénem

o - eksponansiyel sabit degert
St - su anki donemin gercek satiglan
F: - su anki donemin tahmini satislan

Su anki donemin gercek satislarina uygulanan agirlik tahmin yapanin bu satiglarin géreceli 6nemin tahminini
temsil etmektedir ve diizgiinlestirme sabit degeri a ile belirtilmektedir. 0 ile 1 aras1 deger almaktadir. Bu
yontemi kullanirken diizgiinlestirme sabiti (at) i¢in uygun deger secmek ¢ok dnemlidir. Gergek satislar
goreceli olarak istikrarli ise a i¢in kiiclik deger se¢ilmektedir (Anderson vd., 1988).

Asagidaki ornek iistel diizeltme yontemi kullanimini gostermektedir:

Ornek Ustel diizeltme kullanarak sanis tahminleri (Adet)

Aylar Gercek satis Tahmim satislar
(adet) a=02 a=04 =028
Ocak 1,002
Subat 1,380 1,002 1,002 1,002
Mart 1,190 1,078 1,153 1.304
Nisan 2,016 1,100 1,168 1.213
Mavyis 1,842 1,283 1.507 1.855
Haziran 1,543 1,395 1.641 1.845
Temmuz 1,328 1,425 1.602 1,603
Agustos 1,276 1,405 1.492 1383
Evliil 1,762 1,379 1.406 1,297
Ekim 1,981 1.456 1.548 1.669
Kasim 1,490 1,561 1.721 1919
Aralik 1,206 1,547 1,629 1,576

Haziran gergek satiglart 1.543 adet olmustur. Ayn1 donemin tahmini satiglar1 1.395 adet ve diizgiinlestirme
sabiti 0.2 iken gelecek ayin tahmini satis adedi (0.2) (1.543) +(0.8) (1.395) = 1.425 olarak hesaplanmustir.

Tahminlerin trend hareketlerin gerisinde kalacak olmasi iistel diizleme kullanarak satis tahminlerin
yapilmasinda kisit olmaktadir. Bu 6ncelikli olarak ge¢gmis donem verilerinin tek gilivenilir kaynak olarak
kullanilmasidir. Diger eksikligi, kullanilan iistel diizleme sabitinin siibjektif olarak secilmesidir. Bu sabit say1
tahmin yonteminin temelini olusturdugu i¢in say1 se¢ilmeden dnce tahmin yapanlar tarafindan bazi deneyler
yapilmasi gerekebilir. Temsili satig rakamlar1 farkl sabit sayilarin hatalarin1 6lgmek i¢in kullanilabilir. Sonug
olarak, iistel diizleme hareketli ortalama gibi, gelismis ve istikrarli sanayiler i¢in kisa donemli tahminlerde
kullanilmalidir (Anderson vd., 1988).

2.3.2.1.4. Boks-Jenkins
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Box Jenkins yontemi, zaman seri verilerine en iyi sekilde uyan modeli segmek i¢in bilgisayar analizini
kullanan bir matematiksel tekniktir. Box Jenkins ii¢ ay gibi kisa dénemlerde ¢ok iyi tahmin yapma imkani1
vermektedir. Onemli doniis noktalarmin tespitinde oldukca basarili bir tekniktir. Ancak uygulanmast i¢in
uzman gerektirdigi i¢in maliyetli olabilir. Verimli kullanilabilmesi i¢in ¢ok kapsamli ge¢gmis verilere ihtiyact
vardir, ama diger daha az matematiksel tahmin yontemlerinden daha basarili oldugu da kanitlamistir. En
basarili uygulamalar iiretim, stok takibi ve finansal tahminlerde olmaktadir (Anderson vd., 1988).

2.3.2.2. Nedensel veya Iliskisel Yontemler

Gegmis veriler lizerinden dogrudan tahmin yapmak yerine satiglari etkileyen faktorlerin tespiti ve bu
baglantilarin nedenini belirlemeye dayali yontemlerdir (Anderson vd., 1988).

2.3.2.2.1. Korelasyon-Regresyon

Korelasyon analizinde, degiskenler arasinda baglanti olup olmadig1 ve birlikte degisip degismedikleri
incelenmektedir. Bu yontem nedensellik ve etkilenmeyi dikkate almaksizin iliskiyi tespit etmeye
caligmaktadir. Regresyon analizinde ise, bir degiskendeki degisikligin, 6rnegin satislarin, diger degiskende,
ornegin reklam harcamalarinda, ne gibi degisiklik olacagini dngdérmeye ¢aligmaktadir (Anderson vd., 1988).

Korelasyon ve regresyon analizleri genellikle ¢ift veri grafigi veya daginik diyagram ile baglamaktadir.
Diyagram ¢izilirken, tahmin etmek i¢in kullanilan bagimsiz degisken X eksenine, tahmin edilecek olan
degerler de bagimli degisken olarak Y ekseninde yerlestirilmektedir. X ve Y’lerin kesistigi noktalar
diyagrami olusturmaktadir. Bu diyagramlarin farkl sekilleri vardir (Anderson vd., 1988).

Y o Pozitif Y " Megatif Y Korelasyon
Korelasyon Korelasyon 1 Yok
> X > X > X

X, Y ciftlerinin olusturdugu noktalardan gegen ¢izgiyi belirlemek icin en kii¢iik kareler yontemini
kullanabiliriz. En kiigiik kareler yontemiyle a ve b katsayilariyla ¢izgi tizerindeki nokta ile regresyon
dogrusunun 6ngordiigii deger arasindaki farklarin karesini minimize degerleri hesaplanmaktadir (Anderson
vd., 1988).
Y=a+bY
a - Dogrnun Y ekseninden gectigi nokta

b - Dogrunun egimi veva trendi

Asagidaki 6rnekte regresyon analizi ile satig tahminlerinin nasil yapildigi goriilebilir:
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Ornek: Basit regresyon tahmini 6rnegi

Yil Satislar (Adet)
X Y XY X
1 43 43 1
2 52 104 4
3 73 219 9
4 71 284 16
Toplam 10 239 650 30
Ortalama 2.5 59.75

F=a+bX
n XT - X3T _4(650)-10(239) _ .
AT XH-xx?  A60-710)

b=

a=F —-bX =5975-105(25)=335

T =335+105X =33.5+10.5(5) = 86 adet

Buna giire Regresyon denklemi I' = 33 .3 + 10 .3.X j]e 5311 igin satis tahminlerini
bulmak miimkiindiir.

Basit regresyon tek bir bagimsiz degiskenle bagimli degisken arasindaki iliskiyi agiklamaktadir. Yukaridaki
ornekte zaman bagimsiz, satiglar da bagimli degisken olarak alinmistir. Ancak daha gergekei olunursa,
satiglar birden fazla bagimsiz degiskenden etkilenmektedir (reklam, satis goriismeleri, fiyat, faiz oranlari vs.).

tahmin edebiliriz.
Coklu regresyon yonteminin artilar1 ve eksiler su sekilde 6zetlenebilir (Anderson vd., 1988):
Artilart

* Kullanilan yontemlerden en objektif olanidir. Tahmin yapanlar1 satis lizerine etki yapan ¢oklu faktorleri
dikkate almaya tesir etmektedir.

« Satiglar onlar1 etkileyen ¢esitli bagimsiz degiskenler arasindaki nedensel iligkiler tanimlanmaktadir

* Bagiml ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligskinin derecesini belirlemektedir

* Bagimsiz degiskenler gibi iyi yol gosterici gosterge olarak satistaki doniis noktalar1 tahmin edilebilir.
Eksileri

» Satis tahminleri ¢gogunlukla gegerliligi sorgulanabilen diger tahmin edilen verilere dayanmaktadir

* Baz1 tahminciler mevcut pazardaki degismeler ve trendler iizerinde kafa yormadan sofistike tekniklerin
sonuglarini kolayca kabul etme egilimindedirler

* Tekniklerin karmagsiklig1 baz1 yoneticileri satis tahminlerini kabul etmede kuskulu ve isteksiz birakmaktadir

* Coklu regresyon analizleri kii¢iik firmalarin ¢ogunda yeterince egitimli tahmin yapanlar olmamasindan
disardan destek gerektirdigi i¢in pahali ve zaman alic1 olabilir
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2.3.2.2.2. Ekonometrik Modeller

Ekonometrik modeller 1.000 ve iizeri regresyon denklemlerinden olusan seriler olarak tanimlanabilir.
Ekonometrik modellerin kullanimindaki ana amag isletme veya sanayi veya genel ekonomideki satislari
etkileyen faktorlerin birbirleri ile olan karmasik iliskilerini tespit etmektir. Farkli kurumlar, isletmeler vs.
ihtiyaglarini karsilayan ekonometrik modelleri gelistirmis ve belirli araliklarla bunlar1 yayinlamaktadirlar.
Sekil 2.7°de 6rnek bir ekonometrik model goriilmektedir. Ekonometrik model yapma asamalar1 asagidaki
gibidir (Anderson vd., 1988):

1. Gelecek satiglart etkileyen faktorler tanimlanmali

2. Satis ve nedensel faktorler arasindaki korelasyon belirlenmeli

3. Nedensel faktorlerin kendi aralarindaki ve satisla baglantilar1 gosteren denklemler gelistirilmeli

4. Tiim denklemler ayni anda ¢oziilmelidir.

Bu sonuglara dayanarak yeni tahmin yapilabilir.

Ekonometrik modellerin artilar1 ve eksileri asagida 6zetlenmistir (Anderson vd., 1988):

Ekonometrik modellerin artilart

* Nedensel iliskide olup da tanimlanabilen ve birbirleri ile baglantili olan tiim denklemler kullanilabilir
» Ekonomi ve endiistride olan tiim belirsizlikler tahmin edilebilir

» Ekonometrik modeller genel ekonomi simiilasyonu olarak kullanilabilir. Satis tahmini yapanlar i¢in tiim
alternatifleri gérme imkan1 vermektedir.

* Bilgisayar bazli ve diisiik maliyetli olarak gerceklestirilebilir

Ekonometrik modellerin eksileri

* Cok denklemli modeller uzman ve zaman gerektirdigi i¢in maliyeti fazla olabilir
» Satiglar1 etkileyen tiim ihtimalleri dikkate almada ve 6l¢gmede ekonometrik modeller yetersiz

* Modele dahil olan ¢ok degiskenlerden dolay1 ¢ok fazla veri gerekmektedir
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SIRMET SATIS TAHMIMLERI

Model 1
Millik sati5 tahmini URON GRUBL SATIS TAHMINLERI OROM SATIS TAHMINLERI
ekonometrik moedeli
l -
Model 2 Model 4 ¥anetim kararlan
Hacim dizlemn ¥illik bazda her grup
madel igin pay trendi
} |
Model 3 Model 5 Model 18 Model 11
Karmayil.l.-. L =t—* Tillk sati5 tahmini =+ Yillik bazda her =—* ik sanis
gatiy tahminleri Griin grubu olarak driinin pay trendi tahmini
Willik I
¥onetim karardan l
Ll Madel 12 Model 13
Yillsk sateglarm yozdesi Aylik satig
Ekonometrik Model & o olarak aylik satislar tahminleri
gostergeler: Yillsk satglarn yozdesi Byhk sate =
olarak aylik sabglar tahminlersi 1
WA ! Model 15 |, Modelis
- Araba satislan Model § Model 9 L et s oy
- Araba kazalan Aylik sateg tahminleri Karma aylik T
Gundelikgi says |3 dsvel dizleme medel satig tahminleri 1
Model 18
Saty gecmisi Aylik bazda her drinin
pay trendi

Sekil 2.7: Ekonometrik Model Ornegi

2.3.2.2.3. Girdi-Cikt1 Modeli

15 ALiS gecmisi

Tiketici tirtinleri satis tahminlerinden ziyade sanayi {iriinleri satig tahminleri i¢in daha uygun olan bu model

her sanayiden talep edilen girdi ile diger sanayide ¢ikt1 olan miktarini gosteren matristen olugsmaktadir

(Anderson vd., 1988).

Girdi-¢ikti modeli uygulamada maliyetli, ancak ¢ok iyi ara ve uzun donemli tahminlerde demir, enerji,

otomotiv gibi sektdrler icin iyi sonug vermektedir. Model kurmadaki zorluklardan dolay1 firmalar disaridan
uzman yardimina bagvurmaktadirlar.

2.4. Tahmin Yontemlerinin Kiyaslamalh Degerlendirilmesi

Nicel satig tahmin yontemleri karmagik matematik ve istatistik yontemlerden olugsmaktadir. Bu yontemlerin

¢ogu, zaman ve maliyet bakimindan oldukg¢a pahalidir. Kisa zaman igerisinde veya az veriye dayanarak

tahmin yapmak zorunda olan firmalar daha az karmasik olan yontemleri segmelidirler. Tahmin yonteminin
zorlugu tahminlerin dogru ¢ikacagi anlamina gelmemektedir.
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Asagidalki tabloda ana tahmin véntemlerinin degerlendirmesi venilmistir (Anderson vd.,

1988):
Yontem  Maliyvet Dogruluk Eksileri Zaman Kaynaklar T
alanlan
Giriis yontemi
o .- Uzun veya kisa
Yonetic1 3 .
Yonetici e Subjektif  Birkag  zaman, oncmisk
s . Dugik  donemde s tahminler; yeni
diigiinceler .. olmas: hafta goris, L
11 denecet iiriin bagar
- tahmini
Delphi ~ Dusik dlénz;nn Azuzman kig:iﬂ;r b donem
orta n bulunmalkta - o : tahminleri
1cin 1y i1 anket
Sat1s ekibi Satig Yen Girtin satiy
- . Sat1s elemani basarisimn
bilesik Orta Iy N 3 ay elemani
i dnyargisi - 2 . yillik
tahminleri
Sayma vintemi
Yillik satig
Alict miyet .. Uzun dénem Isbirlikei tah]_:_m_]_ﬂem LA
. . Orta Iyvi . 3 ay tirin sat1g
incelemesi icin zayif alicilar
basarisi
tahminleri
) S Yeni tiriin
Deney Yiiksek Iyi _Rafk1p.le:rm . 6-18ay Sikikontrol basanlan, satis
pazarlama bilgi edinmesi . .
tahminleri
Zaman-seri analizleri
Daéniis
: Kiza
Hareketl L _ noktalarin 2 yillik B
T Disiik dﬂn_ﬂrpde tespitinde Saatler aylik veriler Sayim kontrold
ek zayif
Daéniis
Ustel o . noktalarin 2 yillik B
diizleme Disik Iin tespitinde Saatler aylik veriler Sayium kontroli
zayif
Daéniig
o Iyiye noktalarin 2 yillik Kisa dénem
Aynstrma - Dtk vakin tespitinde Saatler aylik veriler tahmanler
zayif
Kisa 530 veya )
Boks- Viksek donemde Uzmanlhik Saatl daha fazla Uretim ve
Jenkins o . gerektirir aatier eski veri sayim kontroli
i
noktast
Nedensel veva iliskisel yintemler
i Bilgizayar i Isletme ve
I;:ﬂ:zz_z: Diisiik Iyi uzmanligi Saatler - iz 1_1: g:rlfler endiistri
Sresd gerektirir Y tahminleri
. Cok 1yi i Ekonomi ve
Eﬁzgzle;: ik Yiiksek Iyi uzmanlik 2-3 ay a iz 1_1: g:rl:ler 15letme
serekirir Y tahminleri
Iyi-orta :
e - Isletme ve
. 20w
I Cﬂd-:l Yiiksek 1_1_21111 Cok malivetli 6 ay b LF] }.llhk endiistri
Modeller diénem veri . .
e tahminleri
1gin
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Ayrica tahmin yontemi segilirken, birkag kriter g6z 6niinde tutulmalidir (Anderson vd., 1988):

» Cokanlamlilik — Satis miidiirleri temel yontemleri anlamalar1 gerekir. Istatistik uzmanlarinin anlayabilecegi
cok karmasik sayisal yontemler karar veren satis yetkilileri tarafindan anlagilmayabilir.

* Dogruluk — Tahmin yontemi istenilen amaca uygun olan sonuglar vermesi gerekir.
» Zamanllik — Y 6neticiler i¢in uygun zaman dilimi igerisinde sonuglar veren tahmin yontemi kullaniimalidir.
Tahmin sonuglarina ulagmak bazi yontemlerde haftalar alabilir. Dolayist ile hizli cevaba ihtiyaci olan satig

yoneticisi daha az dogru olan, ama uygun zamanda sonug veren baska tahmin yontemlerini secebilir.

* Bilgi ulasulabilirligi — Herhangi tahmin yontemi isletme igerisinde bulunan bilginin hacmi ve kalitesi ile
stirlidir. Yanlis bilgi kullanimi yanlis tahminlere yol agacaktir.

* Vasifli personel — Dogru tahminde bulunabilmek i¢in bilgili personele ihtiya¢ vardir. Dolayisi ile satis
miidiirleri tahmin yapanlar1 se¢erken isi yapmak icin yeterince egitimli olduguna dikkat etmesi gerekir.

* Esneklik — Degisen sartlara ayak uyduran satis tahmin yontemi secilmelidir. Mevcut satiglar ile tahminlerin
izlenmesi ve kiyaslanmasi ile tahmin yontemlerinde gerekli degisiklik olup olmadigina bakilir.

* Maliyet ve avantajlar — Tahminden alinan getiri tahmin yapmak i¢in harcanandan daha fazla olmalidur.
Aksi takdirde ¢ok az katkisi olan tahminler yapmanin bir anlami1 yoktur.

Ozetlersek, herhangi satis tahmin ydntemi karar verenler tarafindan anlasilabilir olmali, zamaninda
yapilabilir olmali, esnek, dogruluk pay1 yiiksek, vs. olmalidir.

Boliim Ozeti

Bu boliimde, pazar potansiyeli ve satig tahmin yontemleri ayrintili olarak incelenmistir. Pazardaki farkl
seviyelere gore ele alinacak tahmin yaklasimlari agiklanmistir.

Satis tahmini yapilirken dikkat edilmesi gerekenler, satis tahmini 6ncesinde yapilmasi gereken analizlerle
birlikte incelenmistir. Buna bagli olarak satig tahmin siireci agsamali olarak ele alinmistir.

Satis tahmin yontemleri 6znel ve nicel yontemler olarak siniflandirilarak, iki baglik altinda ele alinan
yontemler detayl olarak irdelenmis ve 6rnek ¢ercevesinde agiklanmaistir.
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Unite Sorulari

Soru-1:

Asagidakilerden hangisi firmalarin satis hacmini etkileyebilecek kontrol edilebilir faktorler arasinda
yer almaz?
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(Coktan Segmeli)

(A) Fiyat politikas1

(B) Dagitim kanallar1

(C) Tutundurma kampanyalar1
(D) Rekabet durumu

(E) Yent iirtin gelistirme
Cevap-1:

Rekabet durumu

Soru-2 :
Asagidakilerden hangisi satis tahmini 0ncesinde yapilmasi gereken analizler arasinda yer almaz?

(Coktan Se¢meli)

(A) Pazar analizleri
(B) Uriin analizleri
(C) Reklam analizleri
(D) Miisteri analizleri
(E) Fiyat analizleri
Cevap-2 :

Reklam analizleri

Soru-3 :

“Satis tahmini 6ncesinde yapilmasi gereken analizlerden , fiyat politikasi, iiriin maliyeti,
rakiplerin fiyatlari, hedef kilenin gelir diizeyi ve iiriin konumlandirmasi vb. verilerden yararlanilarak yapilan

analizlerdir.”
Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Segmeli)

(A) Pazar analizleri
(B) Uriin analizleri
(C) Reklam analizleri
(D) Miisteri analizleri
(E) Fiyat analizleri

Cevap-3:
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Fiyat analizleri

Soru-4 :

“Satis tahmini 6ncesinde yapilmasi gereken analizlerden satis blit¢cesinin olusturulmasinda
ihtiya¢ duyulan bilgilerden biri de pazara sunulacak {iriin karmasi ve iiriin sayisinin incelenmesidir.”

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Pazar analizleri
(B) Uriin analizleri
(C) Reklam analizleri
(D) Miisteri analizleri
(E) Fiyat analizleri
Cevap-4:

Urtin analizleri

Soru-5 :

“Satis tahmini 6ncesinde yapilmasi gereken analizlerden miisterilerin satin alma giicleri,
tercihlerini etkileyen faktorler, yasam tarzlari, potansiyel vaat eden tiiketici gruplarinin belirlenmesi ve
tiiketici yapisindaki degisimlerin izlenmesini kapsar.

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Pazar analizleri
(B) Uriin analizleri
(C) Reklam analizleri
(D) Miisteri analizleri
(E) Fiyat analizleri
Cevap-5:

Miisteri analizleri

Soru-6 :
Asagidakilerden hangisi yonetici goriisii 6ngoriim yonteminin zararlari arasinda yer almaz?

(Coktan Se¢meli)

(A) Soz konusu dngoriimler arastirma, bilimsel yontem ve gerceklerden ¢ok, goriis ve fikirlere dayalidir
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(B) Ongoriimde sorumluluk dagmiktir

(C) Uriin yéneticilerinin disinda yapilacak éngériimler global olur

(D) Yoneticilerin asil gorevleri baska alanlarda ise onlar1 ngoriimde bulunmaya zorlamak gii¢ olur
(E) Yaygin bir arastirma ve maliyetli bir istatistiksel analiz gerektirmez

Cevap-6 :

Yaygin bir aragtirma ve maliyetli bir istatistiksel analiz gerektirmez

Soru-7 :

- Yonetici yargilarim degistirerek gegerliligini artiran bir yontemdir. Grup halinde diisiinme ve karar vermeye
olanak saglar. Iki onciilii vardir:

- Kestirimler yinelemeli 6l¢iimlerle birbirine yaklastirilacaktir, boylelikle yanit orani diisecektir

- Toplam grup yanitlar1 ya da ortalama “dogru” ya da “ger¢ek” yanita dogru birbiri arkasindan hareket
edecektir

Yukarida tanim verilen kavram asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Eksponansiyel (Ustel) diizgiinlestirme
(B) Box-Jenkins

(C) Delphi teknigi

(D) Korelasyon-Regresyon

(E) Hareketli ortalamalar

Cevap-7:

Delphi teknigi

Soru-8 :
Asagidakilerden hangisi satis giicii karmas1 metodunun avantajlarindan biridir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satiscinin kendi rakamlarini kendisinin belirlemesi sebebiyle denetimin kolaylagmasi
(B) Satig¢ilarin duygularindan fazlasiyla etkilenebilir olmasi

(C) Optimistik veya pesimistik goriislere acik olmasi

(D) Satis temsilcilerinin makro ¢evre etkenleri hakkinda yeterince bilgi sahibi olamamasi

(E) Uzman bir tahminci olmayan saha satis¢isinin bu gorevi tam anlamiyla gerceklestirecek zamaninin
bulunmamasi

Cevap-8 :
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Satigcinin kendi rakamlarini kendisinin belirlemesi sebebiyle denetimin kolaylagsmasi
Soru-9 :

Asagidakilerden hangisi satis giicii karmasi metodunun dezavantajlarindan biridir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satis¢inin kendi rakamlarini kendisinin belirlemesi sebebiyle denetimin kolaylagmast

(B) Pazara daha yakin bir ¢alisanin bu 6ngoriileri olugturmasi nedeniyle iist yonetimden gelen rakamlara
kiyasla daha ger¢ekg¢i tahminler hazirlanabilmesi

(C) Optimistik veya pesimistik goriislere agik olmast

(D) Miisteri ve liriin analizlerinin kolay gelistirilmesine olanak saglamasi
(E) Bolge ve satisc1 analizlerinin kolay gelistirilmesine olanak saglamasi
Cevap-9 :

Optimistik veya pesimistik goriislere acik olmasi

Soru-10 :

, bir iirliniin, fiyat, kalite, tutundurma ve dagitim gibi konulara iliskin olarak tiiketici
tepkilerini ve satin alma durumu 6lgmek amaciyla bir veya daha ¢ok yerde satisa sunulmasidir.

Yukaridaki boslugu tamamlayan kavram asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Trend

(B) Ayristirma yontemi
(C) Nicel yontemler
(D) Pazar testi

(E) Ustel diizleme
Cevap-10:

Pazar testi
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3. SATIS GUCU ORGANIZASYONU VE SATIS
GUCU BUYUKLUGU
Baslamadan Once

Satis giicii organizasyonu, isletme ile miisteri arasinda bir kopriidiir. Pazarda gelisen miisteri iliskileri daha
cok satis giicii araciligiyla gergeklesmektedir. Miisteriler, isletmeleri yalnizca sattiklart mal veya hizmetlerin
niteligi, fiyati, teslimati, 6deme kolaylig1 vb. ile degil, saticilarin davraniglariyla da degerlendirmektedir.
Miisteri odakli pazarlama yaklasiminin amaglarindan biri miisterilerle uzun vadeli iligkiler kurmak ve
stirdiirmektir. Bu iligkilerin temelinde miisteriyi takip etmek ve yeni satiglara yonlendirmek yatmaktadir. Bu
acidan satis gilicii organizasyonunun etkin bir sekilde planlanmasi 6nemlidir (Telli Yamamoto, 2007).

Satis giicii organizasyonunun kurulmasi, pazarlama organizasyon semasinda énemli bir yere sahiptir.
Isletmenin satis giicii organizasyonundan sorumlu ydnetim, diger pazarlama béliimleri ile yan iliski
icindeyken, bir yandan da satis giiciiniin yonetimi ile ilgili olarak en {ist yoneticiden en alttaki saticilara
kadar yetki ve sorumluluklarm dagilimimi da diizenlemektedir (Once, 2015).

Bu béliimde satig giicii stratejisinin belirlenmesine ve satis giiciiniin organizasyonunun orgiitsel yapisina
iliskin kapsamli bilgilere yer verilmektedir.

3.1. Satis Giicii Amaclarinin Belirlenmesi

Eskiden satis giiciiniin tek amaci “satmak” iken, giiniimiizde “problem ¢é6zme” olarak kabul edilir.
Satiscilarin temel amaclari, miisteri memnuniyeti, satis hacmi ve karhlk olarak kisaca
siniflandirilabilir.

Satig elemanlarinin gorevleri konusunda her ise uygulanacak standart bir liste verilemez. Ancak genel olarak
su gorevleri géormektedirler (Kotler ve Armstrong, 2012; Tek ve Ozgiil, 2013):

* Miisteri aramak (bulmak, yerini saptamak, rut ziyareti, ruta ¢ikma vb.),
* Bilgi verme (iletisim), satis veya satisin gerceklestirilmesi (miizakere ve satis1 baglama goriismeleri),

* Hizmet (satis Oncesi, an1 ve sonrasinda her tiirlii servisle ilgilenme), bilgi toplama (istihbarat ve geri
bildirim),

* Miisteri degerlendirme ve miisterisine gore iirlin hizmet vb. boliistiirme.

Satis elemaninin gorevi sadece satig olmayip, bununla ilgili raporlar yazmak, miisterilere bazi hizmetler
sunmak ve onlarin sikayetlerini dinleyip ilgili yerlere aktarmaktir. Bunun i¢in is analizleri (job analysis)
sonucu 0zenle hazirlanmis “is tanimlar1” (job descriptions) satis elemanlarinin gorevlerini agikca ortaya
koyar (Tek ve Ozgiil, 2013).

Itme ve ¢ekme gibi kararlar da satis giiciiniin roliinii ve amaglarin1 belirlemeye katkida bulunur. Itme
stratejisi aracilar lizerinde daha yaratici bir saticilik gerektirir.

Kisisel satis amaclari, spesifik satis hedefleri olarak bolgelere ve satis elemanlarina gore kotalar ve yiizdeler
halinde belirlenir. Bagka bir deyisle, amaglar ve kotalar birbirleriyle yakin iligkilidir. Satig gliciine yon ve
amagc gosterirler (Tek ve Ozgiil, 2013).

Satis giiciliniin orgiitlenme sekli, satig giicii icin belirlenen amaclara ulagsmada hayati 6neme sahiptir. Satis
giicliniin yapisi, satis giici ile ilgili alinacak kararlarin temelini belirler.

3.2. Satis Giiciiniin Orgiitsel Yapis1 ve Tasarimi
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Satis giicliniin etkinligi; biiylikliigli yaninda, biiyiik 6l¢iide ne sekilde organize edilmis olduguna baghdir. Bir
firmanin satig ordusu, kisi sayis1 olarak ayni biiyiikliikte de olsa, organize edilme, orgiitlenme sekline gore,
satig gerceklestirme kabiliyeti bakimindan degisik potansiyellere sahip olabilecektir (Okyay, 1979).

Satig giicliniin isletmenin organizasyon yapisi i¢indeki yeri ve pazarlama boliimii i¢inde nasil organize
edildigi 6nemlidir. Isletmenin amagclarina ulasabilmesi icin satis giiciiniin ast ve {ist iliskiler icinde
orgiitlenmesi gerekir. Ancak isletmenin tiim gereksinimlerini saglayacak tek bir organizasyon yapisi yoktur
(Candas, 2012).

Satig giicli yapisi cografi temelli, {iriin temelli veya miisteri temelli olabilir. Veya bunlarin bir karigimi,
cesitlendirilmis bir pazarda uygulanabilir. Ayrica proje bazinda ¢alisan gruplar, karmasik gorevler igin de bir
matris yapist gelistirebilirler (Telli Yamamoto, 2007).

3.2.1. Satis Giicii Orgiitlenme Tiirleri

Genel olarak bir firmanin satis giiclinii yapilandirmasi i¢in bes secenegi bulunmaktadir. Ancak bu yapilardan
birden fazlasi bir arada kullanilabilir (Telli Yamamoto, 2007).

* Cografi temelli satis glicii yapist

e Uriin temelli satig giicii yapist

* Miisteri temelli satis giicii yapisi (pazara bagli yapi)
* Fonksiyonel satig giicli yapisi

» Karma satig giicii yapisi

Bu orgiitlenme tiirlerinden hangisinin secilmesi gerektigi, bir yandan isletmenin ve pazarlama bdliimiiniin
organizasyonuna, diger yandan isletmenin biiytikliigline, {iriiniin tlirtine, hizmet verilen alanin cografi
bityiikliigiine ve miisterilerin 6zelliklerine baglidir (Islamoglu, 2011). Her bir érgiitlenme bi¢iminin kendine
Ozgii avantajlar1 ve dezavantajlari vardir.

Orgiit tiiriiniin secimi yaninda, gérev, yetki ve sorumlulugun esitligi, yetki azaltilmasi, esnek ve esit is yiikii
vb. satis drgiitiiniin kalitesine destek saglayabilecektir. Ote yandan belirlenecek orgiit yapisinin
tiikketici/miisteri, isletme, ekonomi, bilgi sistemi, teknoloji ve sosyo/ekonomik alanda meydana gelecek
degisiklikler dogrultusunda yeniden ele alinmasi miimkiindiir (Karabulut, 2017).

Orgiitlerde boliimlendirme faaliyetleri amag degil, orgiitsel etkinligi ve verimliligi saglamanin aracidur.
Orgiitsel amaglar en yiiksek diizeyde nasil basarilacak ise, o tarz bir boliimlendirme, en iyi béliimlendirme
bicimidir. Boliimlendirme faaliyetleri amag olmadigina gore, ¢alisanlarin en yiiksek tatminini ve drgiitsel
baglanmay1, dolayistyla performansin en iist diizeyde gerceklestirilmesine yarayacak boliimlendirme en
uygun boliimlendirme olarak goriilmektedir. Calisanlardan bagimsiz, sosyal orgiit anlayisindan uzak bir
boliimlendirme anlayisiyla verimli olunamaz (Geng, 2017).

Genel olarak bir satig orglitlenmesi su sekillerde olabilir:
3.2.1.1. Cografi Temelli (Bolgesel Temelli) Satis Giicii Yapisi

Genellikle, satis giiclerinde en ¢ok uygulanan orgiitlenme sekli cografi temeline gore orgiitlenmedir. En genel
ve en az uzmanlagmig orgiitlenme seklidir. Satiggilar, genellikle belirli bir cografi bolgeye gorevlendirilirler
ve atandiklar1 bolgedeki biitiin miisterilere yonelik tiim satis faaliyetlerinden sorumludurlar. Burada {iriine,
pazara ya da fonksiyona/igleve gibi bir uzmanlagsmaya ve yapilanmaya gidilmemektedir (Ingram vd., 2005a).

Bu tarz yapilarda her satis bolgesi ayr1 degerlendirilir. Her bdlge ayr1 bir kar-zarar merkezi olarak goriiliir.

Her bolgenin satis ekibi kendi bolgesi i¢in belirlenmis olan satis amaglarint kargilagmakla yikimlidiir
(Ozdemir, 2012).
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Ulusal Satis Yoneticisi

— Satis Egitim Yoneticisi

Marmara Bolgesi Satis Yoneticisi Ege Bolgesi Satis Yoneticisi

Bolge Satis Yoneticileri (4) Bolge Satis Yoneticileri (4)

Saha Satis Yéneticileri (20) Saha Satis Yoneticileri (20)

Satiscilar (100) Satiggilar (100)

Sekil 3.1: Cografi Temelli Satis Orgiitii Yapis

Kaynak: Ingram vd. (2005a)

Bu tiir sats giicii yapilarinin pek ¢ok avantaji bulunmaktadir. Bu avantajlardan bazilar1 agagidaki gibidir
(Ozdemir, 2012):

* Her satis ekibi belirli bir bolgeden sorumludur bundan dolayi is tanimi agik ve nettir. Bir bolgenin
sorumlulugu belirli bir ekibin sorumlulugunda oldugundan dolay1 o bolge ile ilgili her tiirlii kar-zarar ve
benzeri unsurlar o ekipten sorulur.

* Yerel olarak uzmanlasma saglanir. Yerel iliskiler gelisir ve bu da satisin etkinligini attirir.

* Her ekip belirli bir bolgede hizmet verdiginden dolay1 satis seyahat maliyetlerinden ve zamandan tasarruf
edilir.

Bu satis glictl yapisinin avantajlari oldugu gibi dezavantajlart da bulunmaktadir. Bu dezavantajlardan bazilari
asagidaki gibidir (Ozdemir, 2012):

* Her ekibin biitiin iiriinleri ve hizmetleri bilmesi gerekmektedir. Uriin iizerinde uzmanlasma miimkiin
degildir.

» Satis ekipleri iiriin ve hizmet bazinda uzmanlagmadigindan dolay1 kolay satilabilir {iriin ve hizmetlere
yonelebilir.

* Fazla sayida ofis agmay1 gerektirdiginden yonetim maliyetleri artar.
» Bolgeler arasi koordinasyon zor olabilir.

Cografi temelli satis giicli yapisi, homojen bir miisteri portfyline ve az sayida iiriin veya hizmete sahip
isletmeler i¢in uygun bir satis giicii yapisi olarak kabul edilmektedir. Yani miisteri yogunlugu cografi
bolgelere gore farklilik gosteriyorsa, bolgesel bazda farkli sorunlar varsa ve farkli ¢oziimlerin gelistirilmesi
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gerekiyorsa, iiriin talepleri bolgesel bazda farklilik gdsteriyorsa satig giiciiniin cografi temele gore
yapilandirilmast uygun olabilmektedir (Taskin, 1990).

3.2.1.2. Uriin Temelli Satis Giicii Yapisi

Uriin temeline gore boliimleme, iiriin kategorilerine gére yapilan boliimleme bigimidir. Birden fazla iiriin
imal eden igletmelerde iiriin kriteri esas alinarak bir boliimleme yapilabilir. Bu sekilde her iiriin ayr1 bir
boliimde ve ayri bir kar merkezi olarak diistiniilecektir (Geng, 2017).

Satis ekibi organizasyonu da her iiriinden sorumlu bir kisi olacak sekilde tasarlanir (Ozdemir, 2012). Bu
organizasyon seklinde, is ve gorevlerin niteligine gore degil, ilgili olduklar1 mal ve hizmete gore
boliimlendirme yapilir. Boliim ydneticilerinden her biri, {irtine iligkin tiim eylemlerden sorumlu olacag gibi,
her bir boliim ayr1 ayr1 tiim yonetim fonksiyonlarindan sorumlu olabilir (Geng, 2017).

Ulusal Satis Yoneticisi

A Uriinii Satis Yoneticisi B Uriinii Satis Yoneticisi

Satis Yoneticileri (10) Satis Yoneticileri (10)

Satiscilar (100) Satisgilar (100)

Sekil 3.2: Uriin Temelli Satis Orgiitii Yapisi

Kaynak: Ingram vd. (2005a)

Uriinler cesitli ya da karmasik bir yapida oldugundan satis¢ilari iiriinleri hakkinda yeterli bilgi sahibi
olmalar1 gerekir. Hatta bu ihtiyag {iriin yoneticiligi kavramini ortaya ¢ikarmistir. Isletme c¢ok c¢esitli ve
Ozellikleri birbirinden farkl: iirlinler tirettigi takdirde iirline yonelik satis giicii yapisi olusturabilirler (Telli

Yamamoto, 2007).

Koordinasyonda problem ¢ikmasi ihtimaline karsilik iirlinler noktasinda uzmanlasma saglanacagi i¢in de
onemli avantajlar yakalanabilir (Geng, 2017).

Uriin temelli satig giicii yapilarinin avantajlarindan bazilar1 (Ozdemir, 2012);

» Uriinlerde ve satis siireclerinde uzmanlasma

* Satis cabasinin daha iyi kontrol edilmesidir.

Uriin temelli satis giicii yapilarinin dezavantajlarindan bazilar1 da (Ozdemir, 2012);

* Yiiksek seyahat maliyetleri,
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» Uriin bazinda uzmanlasma oldugundan satis ekiplerinin birbirlerinin iiriinleri hakkinda az bilgiye sahip
olma,

» Ayn1 misteriye farkl ekiplerce tekrarlanan ziyaretlerdir.
3.2.1.3. Miisteri Temelli Satis Giicii Yapis1 (Pazara Bagh Yapi)

Miisteriye yonelik satig giicii organizasyonlari giiniimiizde gitgide artan bir sekilde kullanilmaktadir. Burada
sat1s giicii belli bir miisteri ya da endiistriye yonelik olarak da farkli satig orgiitleri gelistirilmektedir. Bu tip
yapilar 6zellikle hizmet sektoriinde etkili olmaktadir (Telli Yamamoto, 2007).

Miisteri temelli satis giicii yapisinda miisteri gruplamasi yapilarak belirlenen miisteri gruplarina hizmet
verecek olan satis ekiplerinin belirlenmesi esas alinmaktadir. Miisteri gruplandirmast gesitli kriterlere gore
yapilabilir (Ozdemir, 2012):

 Miisterilerin gruplara ayrilmasinda bir kriter miisteri biiytikliigiidiir. Gruplama sonucunda biiytikliiklerine
gore belirlenen miisteri gruplarindan sorumlu farkli satis ekipleri olusturulur. Bu yapida 6rnek verecek
olursak kurumsal miisteri segmentini kendi icinde KOBI, esnaf gibi segmentlere ayirarak farkli hizmet
ihtiyac ve beklentilerine sahip olan miisterilere farkli 6zelliklere sahip satis ekipleri olusturulmasi
gerekmektedir. Satis ekipleri kendilerine atanmis miisteri segmentlerinin ihtiyaclari ve beklentileri
konusunda uzmanlasmis olacaktir.

» Miisteri gruplamasinda bir baska kriter sektor olabilir. Sektor bazinda miisteriler gruplandirilarak farkl
satig ekipleri olusturulabilir.

* Miisterilerin dagitim kanallarinda isgal ettikleri yere gore de bir gruplandirma yapilabilir. Tiiketim {irtinleri
satan bir firma satis giiclinii toptancilara, biiyiik magazalara ve perakendecilere gore olusturabilir.

Ulusal Satis Yoneticisi

Agac Esya Sektori Satis Madencilik Sektéri Satis
Yaneticisi Yoneticisi

Satis Egitim Yoneticisi

Satis Yoneticisi(4)

Satis Yoneticileri (25) Satisgilar [50)

Sekil 3.3: Miisteri Temelli Satis (")rgiitii Yapisi
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Kaynak: Ingram vd. (2005a)

Miisteri temelli satis giicli yapilariin en biiyiik avantaji, her satis ekibinin kendi miisteri grubunu daha iyi
tanimasi ve ihtiyaglarini daha iyi anlayarak uygun ¢oziimler iiretebilmesidir. Avantajinin yani sira dezavantaji
ise belirli gruplara ayrilan miisterilerin genis cografyalara yayilmasinin seyahat maliyetlerini artiracak
olmasidir (Ingram vd., 2005a).

3.2.1.4. Fonksiyonel (islevsel) Satis Giicii Yapisi

Fonksiyona (islevsel) dayal1 bir satis giicli yapisinda, satis giicii her bir satis elemaninin uzmanlastigi farkl
fonksiyonlara ayrilir. Ornegin, bir satis ekibi miisteriyle ilk gériismeden sorumluyken, baska bir satis ekibi
tirliniin servisinden veya kurulumundan sorumludur. Benzer sekilde, miisteriyle telefonda konusanlar da
(telepazarlama) farkli satis ekipleri olabilir. Bu sekilde satis siireci birden fazla adima boliiniir ve farkl satis
ekipleri tarafindan gerceklestirilir (Ingram vd., 2005a).

Fonksiyonlara gore boliimlere ayirma uygulamada en ¢ok ve yaygin bicimde kullanilan yontemdir (Yavalar,
2009).

Ulke Satis Miidiirii
|
i 1
Saha Satig Yoneticisi Tele p&sfarls:m_lal Satig
oneticisi
Bilgesel Satig Edlge Satig Yoneticileri
Yoneticileri [16) (2]
Satigpilar (160) Satigpilar (40)

Sekil 3.4: Fonksivonel Satis Orgiitii Yapis:

Kaynak: (Ingram vd., 2005a)

Orgiitleri islevlere gore boliimlendirme, drgiit elemanlarin uzmanlasmasini saglamasini saglar. Ayni
zamanda islevlere gore boliimlendirme, benzer igleri bir araya toplayarak kaynak ve zaman tasarrufu saglar.
Bir islev {izerine kurulan her bir boliim, benzer nitelikteki isleri yapmaktan sorumlu olacagi i¢in, boliim
yoneticisi tiim enerjisini bunlar iizerinde yogunlastirir. Islevlere gore boliimlendirmenin bir baska yarar1 da
ayni tiir faaliyetlerin tiimiinden tek bir yonetici sorumlu olmasidir ve bu emir-komuta birligini saglar ve
koordinasyonu kolaylastirir (Geng, 2017).

3.2.1.5. Karma (Matris) Satis Giicii Yapisi

Genellikle ¢ok sayida {iriin veya hizmet satan ¢esitli tiplerdeki miisteriye sahip ve genis bir cografi alana
yayilmis miisteri portfoyiine sahip firmalar satis giicli yapilanmasinda ¢esitli satis gilicii yapilarini bir arada
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kullanmaktadir (Telli Yamamoto, 2007).

Karma satig giicii yapisi; cografi temelli, lirlin temelli, miisteri temelli faktorlere bagl olarak satis giicii
yapisinin buna gore organize edilmesidir. Sekil 3.5 6rnek bir goriiniim saglamaktadir.

Wlusal Sats Yoneticisi

Tlearl Miisteri Satis Kurumsal (Hikiimet)

Yhnetiche Migteriler Satig Yoneticisi

Dizenli Misteri Hesaplan AMamuld Satig B Mamulid Satig
Satis Yaneticisi Yaneticisi Yaneticisi

Telemarketing Sate

Bati Marmara Dogu Marmara
Bolgesi Satis Yon. Balg ¥an.

Sekil 3.5: Karma Satis Orgiitii Yapis
Kaynak: (Ingram vd., 2005a)

Bu tiir organizasyonlar proje yonetiminde yaygin olarak kullanilmaktadir. Burada yatay ve dikey iliskiler
tizerine kurulan bir yap1 s6z konusudur. Belirtilen diger organizasyon yapilarinda dikey yani emir komuta
iligkileri temel alinmaktadir. Bu yap1 ¢ok ¢esitli dallarda ¢alisan kisilerin birlikte olmas1 ve bilgi
paylasmasina dayanan bir 6zellikle donatilir. Matris yapida projenin tamamlanmasini iistlenen proje
yOneticisi, satig da dahil olmak {izere biitiin uzmanlik birimleriyle yatay bir iliski i¢indedir. Bu yapida satig
giiclinii olusturan kisiler birden fazla kisiyle dikey ya da yatay bilgi paylagimina gitmek durumundadirlar
(Telli Yamamoto, 2007).

Karma satig giicii yapilarinin en biiyiik avantaji, pazarin genis oldugu iiriin ¢esitliliginin fazla oldugu ve
miisterilerin degisik ¢6ztimler aradig1 durumlarda en uygun satis giicii yapist olmasidir. Dezavantaji ise
maliyetinin yiiksek olmasi, harcanan satig emeginin tekrarlanmasi durumunda kalinabilecegidir (Ozdemir,
2012).

Tek bir yapinin tiim isletmeler ya da durumlar i¢in uygun oldugunu sdylemek dogru olmayacaktir. Her
isletme, belirledigi satis amaglar1 dogrultusunda pazarlama stratejisiyle uyumlu ve miisteri ihtiyaglarini en iyi
sekilde karsilayabilecek bir yapi organize etmelidir.

3.2.2. Satis Giicii Orgiit Yapilarimin Karsilastirllmasi

Daha 6nceki boliimde ayrintili olarak listeden satis giicii 6rgiit yapilarinin avantaj ve dezavantajlar asagidaki
Tablo 3.1°de 6zet olarak yer almaktadir (Ingram vd., 2005a).
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Tablo 3.1: Satis Orgiit Yapilarmm Karsilastirilmas:
[?rgamzasyun Avantajlar Dezavantajlar
Yapisi
*Diigik maliyet «5inirlh uzmanlagma
Cosrafi *Cografi tekrar vok «Uriin ve miisteriler
g «Miisteri tekrar vok fizerinde yonetim
*Daha az yinetim diizeyi kontrolii dagiktiir
«Uriin zelliklerine yonelik .
~ marl_]i:-;c SEEESOREE *Yiksek maliyet
Uriin S S «Cografi tekrar
*5at13 cabalan tizeninde faE
. i oMiisteri tekrar
sy&netim kontrold
«Miister thtivaclarini
. . ey NE fiHL EAns *Yiksek maliyet
Miister: (Pazar) | -Farkli pazarlar icin «Cosrafi tekrar
shelirlenen satislar dzerinde
*y&netim kontroli
. . *Cografi tekr
*Sat1g aktivitelerinin Et_ ' =
Karma eklesmesinde etkinlik | - ustert Tekrart
getgeiiesm *Koordinasyon thtivaci

3.2.3. Orgiitlenme Bicimini Etkileyen Faktorler

Bir satig giicti Orgiitiiniin yapisi, isletmenin 6rgiit yapisinin bir pargasidur. Isletmenin amaclarina ulasmak icin
calisanlarin ast ve st iligkileri i¢inde orgiitlenmeleri gereklidir. Orgiit yapisi, satis ve maliyet etkinligini
saglamak zorundadir (Tagkin, 1990).

Orgiit yapis1, isletmenin kisiligine bagli olarak birgok isletme i¢i ve dis1 faktorden etkilenir. Bu faktdrlerden
en ¢ok One ¢ikanlar su sekilde siniflandirilabilir (Clegg ve Dunkerley, 1980):

* Dig Etmenler: Pazarin yapisi, durumu ve biyiikligi, rakiplerle iligkiler, sanayinin bdlgelere dagilima,
ulusal ve bolge diizeyinde sendikalarin durumudur.

« I¢ Etmenler: Ucret 6demeleri yontemi, calisanlarin cinsiyeti, say1s1, yasi, egitimi vb. ¢alisma ortamimnin
sosyal yapisi, yonetim ve c¢alisanlar arasindaki iligkilerin karmasiklig1 ve 6l¢iisii, toplam maliyetler icinde
is¢ilik maliyetlerinin oranidir.

Bu etmenlere gore isletmenin, gerek dis ¢evresine, gerekse i¢ kaynaklaria uygun bir organizasyon semast
gelistirmesi ve bir Orgiit yapisi kurmasi zorunlu olmaktadir. Genel olarak isletmenin satig organizasyonunun

yapisi da farkl 6rgiit yapist sekillerine gore farkl sekiller alacaktir (Tagkin, 1990).

Orgiit yapis1 ve yonetim tarzi, ayn1 zamanda, satis yoneticisinin liderlik (6nderlik) stiline de baglidir. Bir satis
yoneticisine onerilecek onderlik stilinin, sosyal onderlik (fikir soran ve fikri sorulan) oldugu sdylenebilir
(Karabulut, 2017).

3.3. Satis Guciuinin Sayisinin Belirlenmesi
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Satis giicliniin yapisina karar veren bir isletme, daha sonra satis glictinlin biiytlikliigline karar vermelidir.

Satiscilar, satis ordusu, drnegin sadece posta yolu ile satis yapan bazi isletmeler harig, firmalarin satiglarin
bilfiil gerceklestiren, en verimli, buna karsilikta en masrafli varliklarindandir. Satis¢1 sayisinin arttirilmast,
hemen her zaman satig¢ilar1 arttirmakla beraber, bilhassa belirli bir noktadan sonra, daha da biiytik bir oranda
olmak iizere maliyetleri de arttiracaktir. Bundan dolay1 her firma, satis ordusunun biiyiikliigiinii, diger bir
ifade ile istihdam edecegi satig¢ilarin sayisini biiyiik bir dikkatle tespit etmek zorundadir (Okyay, 1979).

Isletme, dncelikle satis giiciinii nitelik ve nicelik olarak belirlemelidir. Nitelikli elemanlarin ¢ok sayida
olmamasi, devsirme ve se¢cme isleminin pahali olmasi, se¢im i¢in iyi bir zamanlamanin yapilmamasi, satis
yonetiminde insan giicii planlamasina verilen 6nemi arttirmaktadir (Giirdal, 1990).

Satis giicliniin olmasi1 gerekenden daha biiylik veya daha kii¢iik oldugunu tespit etmek kolay degildir. Firma
satiglarinin rakip firmalarin satiglarina paralel olarak artmamasi, miisteriden gelen satis hizmeti eksikligine
dair geri bildirimler satis giiciiniin olmas1 gerekenden kiiciik oldugunu gosterebilir (Okyay, 1979).

Satig¢ilarin zamanlarimin biiytlik bir kismini bos gecirmesi, satisci basina diisen miisteri ziyaretlerinin
azalmas1 da satis giicliniin olmasi gerekenden daha biiyiik oldugunu gosterebilir. Bu gibi belirtilerin
olmamasi da satis giicii biiytlikliigiliniin olmasi1 gereken diizeyde oldugunu gostermez. Satig¢ilarin marjinal
katkilar1 ve marjinal maliyetlerinden hareketle satis giiciiniin optimum biiyiikliigii tespit edilebilir (Ozdemir,
2012).

Satis elemanlarinin sayisinin belirlenmesi, tedariki ve se¢imi isletme igin dnemli bir karar alanidir. Ozellikle
maliyet agisindan yonetimin dikkatli olmasi gerekir. Ise alma maliyeti ile arzulanan nitelikte eleman bulma
arasinda optimum bir dengenin kurulmasi gerekir. Satis elemaninin alinmasi sirasinda yapilan hatalar diger
konulardaki etkinligi de olumsuz yonde etkileyebilecektir. Bu ylizden titiz ve planl bir ¢aligma
gerekmektedir (Odabasi ve Oyman, 2002).

Satis giiciliniin biiyiikliigii 6rgiitiin etkinliginin belirlenmesi agisindan da dnemlidir. Bu nedenle kag satis
elemanina ihtiya¢ duyuldugunun ve ihtiya¢ duyulan her tiirlii satis¢1 i¢in niteliklerin neler olmasi gerektiginin
belirlenmesi gereklidir. Satig giiciiniin biiylikliigiinii etkileyen 6nemli faktorler, isletmenin faaliyet gosterdigi
pazarin yapisi, rekabetin yogunlugu, mal ve hizmetlerin dzellikleri ve isletmenin finansal giiciidiir (Once,
2015).

Satis giicliniin biyiikligl, firmanin satis elemani sayisi ile ilgilidir. Satig elemani sayisi firmanin satis gelirini
belirleyen 6nemli bir faktor olmakla birlikte, maliyet unsuru olarak da dikkat ¢ekici bir konudur. Bu nedenle
optimum satis biiylikliigiiniin belirlenmesi 6nemlidir. Bunun i¢in birgok degiskenin dikkate alinmasi gerekir.
Bu degiskenlere 6rnek olarak; isletmenin pazar payi, satis potansiyeli, pazarlama ve satis hedefleri, sektoriin
icinde bulundugu durum, miisteri iliskileri yonetimi programinin hedefleri, hedeflenen miisteri memnuniyeti,
uzun vadeli gelir ve kar hedefleri sayilabilir (Yiikselen, 2008).

Satis giiciiniin biiyiikliigii belirlenirken firma iki yonden baski altindadir. Satis elemani sayisi arttikca
firmanin miisterilerine verdigi hizmet artar, daha fazla miisteriye ulasilabilir ve daha iyi hizmet verilebilir.
Ote yandan daha iyi hizmet verebilmek i¢in satis elemani sayis1 artirtlirken bunun firmaya maliyeti de
artmaktadir (Kardes, 1989).

3.3.1. Satis Giiciiniin Belirlenmesinde Dikkate Alinmasi1 Gereken Faktorler

Satis ve maliyetler agisindan optimal 6l¢iide bir satis gilicii 6rgiitii olusturulmalidir. Bu biiyiikliik, bolgelere,
satis elemanlarina, iicretlendirme vb. politikalarina ve bunlardaki degisikliklere gore degisir (Serge, 2006).

Her isletme, yapilacak giinliik satis gériismelerinin sayisi, miisteri sayisi, satis zamani, idari isler ve baska
gorevler icin gereken zaman gibi etkenleri dikkate alarak, isin basinda ihtiya¢ duydugu dogru satig
temsilcilerini bulmalidir. Ise alian satis elemanlarinin sadece say1 olarak degil, nitelik olarak da isletmenin
miisterilerinin ihtiyaglarini karsilamasi gerekir (Taskin, 2007).

Satis giiciiniin belirlenmesinde dikkate alinmas1 gereken faktorler (Islamoglu ve Altunisik, 2007):

* Satis boliimiiniin orgiit yapist,
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* Hizmet edilecek pazarin biiyiikliigii ve cografik yapisi,

« Satilan {riinlerin saysi, tiirleri ve isletmenin hizmet politikasi,
* Satis hacmi ve hedefleri,

» Satis faaliyetlerinin 6zellikleri,

 Miisterilerin siparis ve stok politikalari,

» Satiglarin ve satis¢ilarin denetim ihtiyaglari.

Satis giicii bilyiikliigiinii tayinde, is yiikii ve yaratacagi ek katki (verimlilik) dikkate alinmalidir. Is yiikiinii
tayinde, satis potansiyeline gore, mevcut ve potansiyel miisteriler/tiiketiciler, hedeflenen satis frekansi,
miisterinin 6zelligi (A,B,C...) ve ziyaret siiresi, malin/hizmetin 6zelligi, rekabetin 6zelligi, biitiin pazarda
harcanacak saat/y1l vb. 6nem arz edecektir. Ayrica, miisterinin cografi dagilimi ve erisme mesafesi,
calisilacak hafta sayisi ve haftalik ¢alisma saati bunun satis, satis dis1 ve seyahat olarak kullanimin tayini
gerekecektir (Karabulut, 2017).

3.3.2. Satis Giicii Biiyiikliigiiniin Belirlenmesinde Kullanilan Yontemler

Nicelik yoniinden satis giiciine duyulan ihtiyag biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu baglamda, kag satis elemanina
ithtiya¢ duyuldugu ve ihtiya¢ duyulan her bir satis elemani tiirii igin niteliklerin neler olmasi gerektigi
belirlenmelidir. Satig elemani sayisinin belirlenmesinde basit ve karmasik yontemler kullanilabilir. Satis
gicline yonetim agisindan verilen dnem ve duyulan ihtiyaca gore bir yontemin tercih edilmesine karar verilir
(Once, 2015).

Bu cercevede satis giicii biiyiikliigiiniin belirlenmesinde baslica ii¢ yontem kullanilir (Tek ve Ozgiil, 2013):
3.3.2.1. Satis Elemanlar1 Verimliligi Yaklasimi

Farkl1 biiytikliikteki satig bolgelerindeki satig prodiiktivitelerinin dlgilimiine dayanir. Burada temel yaklasim,
isler/satislar gelistikce eleman sayisi arttirilir. Ancak yontem, satis verimliligini sadece satig bolgesinin
potansiyelinin bir fonksiyonu olarak gérmektedir (Tek ve Ozgiil, 2013).

3.3.2.2. Satis Elemanlarmin Is Yiikii Yaklasim

Birgok isletme, ihtiyaci olan satis giicii sayisin1 belirlemede is yiikii yaklasimindan yararlanir. “Is Yiiki”
yaklagiminda satis elemanlarinin bolgesel potansiyeli yerine, is yiikiiniin esitlendirilmesi temel alinir. Bu da
farkli biiyiikliikteki mevcut ve potansiyel miisteriler i¢in uygun ziyaret sikliklarinin ve siirelerinin yeterli
tahminlenmesine baghidir. Oysa bu sikliklar miisteri biiyiikliigiinden baska faktorlere de baglidir. Bu konuda
soyle bir formiilden yararlamlabilinir (Tek ve Ozgiil, 2013):

Satis elemant sayist
_ (mevcut miisteri say1s1 + potansiyel miisteri sayis1) x (ideal ziyaret sayis1 x ziyaret siiresi)

Bir satis elemanmnin ayirabilecegi satis zamam

Ornegin isletmenin mevcut miisteri sayis1 250, potansiyel miisteri sayis1 ise 750’diir. Miisterilerin her biri 30
dakika seklinde olmak {izere yilda 50 kez ziyaret edilmesi gerektigi dngoriilmiistiir. Satig elemaninin miisteri
ziyaretlerine / satig goriigmelerine ayirabilecegi zamani ise yillik 1200 saattir. Bu durumda isletmenin ihtiyag
duydugu satis elemani sayisi en az 15 olmaktadir. Hesaplama asagidaki sekilde yapilmastir.

(250+750) x (36 x (0.5 saat))/1200 saat = 15

Satis Eleman sayis1 hesaplanmasindaki bir diger formiil ise su sekildedir (Tek ve Ozgiil, 2013):
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(Miisteri say1s1 x Ziyaret sikligr)

Satis elemani sayist =
’ Y Ort. Haftahik Ziy. Orani x 1 yilda calisilan haftalar sayisi

Ornegin isletmenin 300 miisterisi bulunmaktadir ve bu miisteriler haftada bir defa yilda toplam 45 defa
ziyaret edilmektedir. Bir satis eleman1 haftada ortalama 20 miisteriyi ziyaret edebilecektir. Satis elemanlar1
yilda 45 hafta mesai yapacaklardir. Boyle bir durumda isletme minimum 15 satig elemanina ihtiyag
duymaktadir.

300x45/20x45=15

Bir bagka yaklagimla, satis¢1 faaliyeti yogunluguna bakilarak da eleman ihtiyacinin belirlenmesi miimkiindiir.
Bunun i¢in su ¢alismalarin yapilmasi gereklidir (Islamoglu ve Altunisik, 2007):

* Mevcut ve potansiyel miisterilerin degisik 6zelliklerine gore siniflandirilmasi (biiytikliik, tiir, satin alma
siklig1 vb.)

* Her siniftaki miisteri i¢in harcanacak ortalama zamani belirlemesi,
« Satig¢inin yolda gegen zamaninin belirlenmesi,
* Satis¢inin satis faaliyetleri disinda harcamak zorunda oldugu zamanin hesaplanmas.

Asagida ig yiikii yaklagimina gore satis¢1 sayisinin hesaplanmasina iliskin bir drnek yer almaktadir
(Islamoglu ve Altunisik, 2007):

Ornek: Faaliyet Yogunluguna Gére Satis¢t Sayisinin Hesaplanmast

Varsayalim ki, X Bélgesinde ¢alisan bir satisciya iic il (A, B ve C Illeri) verilmis olsun. Bu ii¢ ilin is yiikii
acisindan benzer oldugunu varsayalim. A iline iliskin bilgiler soyledir:

Biiyiik miisterilerin sayist : Mevcut miisteri 8, potansiyel miisteri 8
Kiiciik miisterilerin sayis1 : Mevcut miusteri 12, potansiyel miisteri 12
Biiyiik miisterilere yapilmasi gereken ziyaret sayisi 3, kiiciiklere 2,
Il iginde bir miisteriye ulasma zaman1 10 dakika,

Merkezden ile gitmek i¢in harcanan zaman 2 saat.

Biiyiik miisterileri bir kez ziyaret etmek i¢in harcanacak zaman:

8 x 30 dak. + 8 x 10 dak. + 4 saat = 10 saat.

Ug ziyaret icin = 30 saat

Kiiciik miisterileri bir kez ziyaret etmek icin harcanacak zaman:

12 x 30 dak. + 12 x 10 dak. + 4 saat = 12 saat.

Iki ziyaret icin = 24 saat

Mevcut miisterilere harcanacak zaman 54 saat

Ayni siire potansiyel miisterilere harcanacak olsa toplam is yiikii 108 saat. Giinliik 8 saatlik calisma siiresi
varsayildiginda A ili i¢in 13.5 giinliik bir mesaiye ihtiyag olacaktir.

Yukaridaki 6rnege gore soz konusu satig¢inin 3 ayri ile hizmet vermesi miimkiin olamayacaktir. Bu durumda
satisc1 potansiyel miisterilere yapacagi ziyaret sayisini veya her biri i¢in ayiracagi goriigme siiresini azaltmak
about:blank 55/249



23.04.2023 08:39 Ders : Satis Yonetimi ve Kisisel Satis - eKitap

zorunda kalacak ya da illerden birinin baska bir satis¢iya ya da bolgeye tahsis edilmesi gerekecektir.
3.3.2.3. Odeme Giicii (Biitce) Yontemi

Genelde bir isletme mevcut ve potansiyel miisteriler i¢in gerek duyulan toplam satig elemani sayisi ile
bunlarin giderlerini karsilayabilme giicii arasinda bir uzlagsma yaparak satis elemani sayisini belirler.
Ornegin, bir bilgisayar firmas1 yilda 20.000.000 TL satis umuyorsa ve saha satis faaliyetlerine bunun %6’sin1
ayirabilecek giictinii oldugunu disiiniiyorsa, ise aliacak satis elemani sayisi soyle tahmin edilebilir (Tek ve
Ozgiil, 2013):

Ornek:

20.000.000 TL (beklenen satiglar)
0,06 (saha satiz giderleri oranmi- Geret, komisyon, sevahat giderleni vb.)
X
1.200.000 TL (satig biitges1)
0.85 (satis giicii 1cin avrlan pay) (%1571 1se drnegin denetim i¢in ayrilmis olsun)

X

1.020.000 TL (sati3 elemanlari icin avrilabilecek para)

Satizgt bagma villik 102.000 TL iicret‘komisyon verecedini varsavalim. Bu durumda gerekli
SAtiSCl SaAVisl;

Ayrilabilecek para _ 1.020.000TL
Kisi basina licret /komisyon ~ 102.000TL

= 10 kisi

3.3.3. Satis Giicii Devir Hizinin Hesaplanmasi

Belirli bir donemde, 6rnegin bir yil i¢inde, satis giiciine katilan ve ayrilan satig temsilcilerinin 6l¢iistint %
olarak gosteren orana satis giicli devir hizi denir. Satis giicii devir hiz1 oran1 satig yoneticisi ve personel
yoneticisine, belirli bir calisma donemi i¢inde gerek duyulan satis temsilcisi sayisinin hesaplanmasi
konusunda yardimci olur (Taskin, 2007).

Satis giicli devir hizinin hesaplanmasinda kullanilan ¢esitli formiillerden biri asagida verilmistir. Bu
formiilde, belirli bir donemde, 6rnegin bir yil iginde veya belirli bir satis donemi sirasinda, kendi istegi ile
isten ayrilanlar ile isletme tarafindan isten ¢ikarilanlarin toplam sayisi, ortalama satig temsilcisi sayisina
boliinerek 100 ile ¢arpilir. Boylece hesaplanan oran satis yonetimine satis giicii devir hizi hakkinda belirli bir
fikir verir. Bu formiildeki ortalama satis temsilcisi sayis1t donem basindaki satis temsilcisi sayist ile donem
sonundaki satis temsilcisi sayisinin ikiye boliinmesiyle bulunur. Bu formiil ile bulunan satig giicli devir
oraninin, isletme ve ¢evre kosullar1 dikkate alinarak ¢ok yiiksek olmamasi gerekir (Taskin, 2007).

Bir Dédnemde Ayrilan ve Cikarilan Satis Temsilcisi Sayist
Satis Giicii Devir Hizi = —— — x 100
Bir Dénemde Calistirillan Ortalama Satis Temsilcisi Sayis1

Yukarida satig elemani sayis1 hesaplama formiiliine satis giicli devir hizin1 da eklersek (Olug, 1979):

ihtiyvac Duyulan Satis Elemani Sayist = Ep x (1+D)
D: Satiy giicii devir hizi

Bunu yukarida verilen 6rnege uygularsak; bir igletmenin hedef aldig1 yillik satig hacmi 20.000.000 TL, satis
elemani basina ortalama performans 1.000.000 TL dir. Satis giicli devir hiz1 %20 ise eleman say1s1 sOyle
hesaplanir:
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20.000.000
1.000.000

ihtivac Duyulan Satis Elemant Sayisi = x(1+0.2)=24

Goriildugi gibi satis giicii devir hizini formiile dahil ettigimizde ihtiya¢ duyulan eleman sayis1 20°den 24°e
cikmustir.

Satis giicii devir hizimin standardi ne olmalidir?

Bu oran firmaya, endiistriye ve satig tipine gore degisir. Ayrica firma iirlinlerinin kalitesi, firmanin
fiyatlandirma politikasi, dagitim sistemi ve firmanin iicret politikasindan da etkilenmektedir. Bir¢ok firma
icin yillik %10-20 arasinda bir devir hizi orani1 normal olarak degerlendirilmektedir. Yiiksek devir hizi orani
ozellikle ilk yilinda olan ¢alisanlar ile belli tipte satis islerinde goriilmektedir. Ornegin; Avon ve Amway gibi
dogrudan satis organizasyonlari i¢in yillik yaklasik %100 gibi devir hizi oranlar1 olagandis1 degildir. Bunun
gibi ¢cogu tele marketing satig merkezlerinin de ytiksek satis giicii devir hizlar1 vardir ¢linkii satig gorevleri
sikici, yineleyen ve bilinmeyen olasiliklara yapilan soguk aramalardir (Johnson vd., 1994).

Etkin satig yonetimi agisindan satis giicii devir hizinin yiliksek olmasinin ardindaki nedenler bilinmelidir.
Bunlardan biri, satis temsilcilerinin ayni iste uzun siire calismak istememeleridir. Iste kalma siiresinin
ardinda yatan nedenlerden bazilari, satig¢iligin gegici bir ig olarak diisiiniilmesi, biraz tecriibe kazanip baska
bir ise gecme diisiincesi, satis temsilcisinin bagka bir isletmede terfi almasi veya daha ytiksek iicretli bir is
bulmasi olabilir. Satig giicli devir hizin1 kontrol etmek i¢in satis temsilcisinin igindeki basari durumu,
motivasyonu, ise uygun olup olmadigi, isletmenin rekabet ettigi isletmeler, terfi imkanlari, ticretlendirme
sistemi, sahada sefin yaptig1 gdzetim gibi konular ile satis temsilcisinin satis isinden duydugu tatminin ¢ok
dikkatli olarak arastirilmasi gerekir (Taskin, 2007).

3.4. Satis Giicii Orgiitlenme Siireci

Gerekli boliimler, sorumluluklar ve yetkiler belirlendikten sonra yapilmasi gereken is, miisteri iliskilerinde
etkinligi artirmak icin ne tiir bir organizasyon yapisina ihtiya¢ duyuldugunun belirlenmesidir (Taskin, 2005).

Satis giiciinii yapilandirirken ilkeler nasil belirlenecektir? Yetkiler nasil paylastirilacaktir? Bu gibi konular
son derece dnemlidir. Ciinkii gorev sahiplerine yetki vermeksizin sorumluluk yiiklemek zaman zaman
sorunlara yol agabilmektedir. Temel orgiit ilkelerinin benimsenmesi sayesinde satis giicli i¢indeki diizen daha
kolay saglanabilmekte, daha sistemli ¢alisilabilmektedir. Burada satis orgiitliniin yapilanmasi konusundaki
ilkelerin uygulanabilir ve anlasilabilir olmas1 gerekmektedir (Telli Yamamoto, 2007).

Satis ¢abalarinin drgiitlendirilmesinde su asamalardan gegilir (Once, 2015):

* Hedeflerin saptanmast: Satis hacmi, kar1, pazar pay1, miisteri sayisi,

* Bu hedeflere ulasmak icin yapilacak islerin belirlenmesi: Hedefler analiz edilerek faaliyetler belirlenir.

* Yapilacak islerin gruplandirilmas: (béliimlendirme): Satis yonetiminde yapilacak isler, miisterilerle
dogrudan iliskiler, aracilarla iliskiler, siparis alma ve isleme (sevk, faturalama) ve miisteri hizmetleri olarak

gruplandirilabilir.

* Elemanlarin ilgili pozisyonlara atanmast: Satis boliimii icinde alt boliimlerin yapacagi islerin neler
oldugu, sorumlularin niteliklerinin belirlenmesi ortaya konulur.

« Kaynaklarin temini ve tahsisi: insan, para, techizat gibi unsurlarin temini igin iist yonetimle isbirligi ve
koordinasyon saglanir.

Boliim Ozeti

Bu béliimde, satis giicii tasariminin dnemi ve kullanilan drgiitlenme tiirleri ve kapsami agiklanmustir. Iyi bir
tasarimda bulunmasi gereken 6zellikler lizerinde durulmustur.
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Satig giicli 6rgiitlenme bigimlerinin birbirlerinden farkliliklar1 ve hangi tiirlerin hangi durumda
kullanilabilecegi detayli olarak ele alinmustir.

Satis giicii 6rgilit biiytikliigiiniin belirlenmesi ve gerekli olan satis¢1 sayist hesaplanirken kullanilan tekniklerin
neler oldugu agiklanmustir. Ayrica satis giicii devir hizinin bu stiregteki yerine deginilmistir.

Kaynakc¢a

Candas, N. (2012), Sanis Giicii Yonetiminde Egitim ve Hizmet Sektiriinde Bir Uygulama, Yayimlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Abant Izzet Baysal Universitesi

Clegg, S. ve Dunkerley, D. (1980), Organization Class and Control, Routledge and Vegan Paul Ltd.
Geng, N. (2017), Yonetim ve Organizasyon: Cagdas Sistemler ve Yaklasimlar, Seckin Yayincilik, Ankara.
Giirdal, S. (1990), Satis Giicii Yonetimi, Yeni Asya Yaymlari, Istanbul.

Ingram, T. N., LaForge, R. W., Avila, R. A., Schwepker, C. H. ve Williams, M. R. (2005a), Sales
Management: Analysis and Decision Making. 10th ed, Routledge

Islamoglu, A. H. (2011), Pazarlama Yénetimi, 5. Basim, Beta Yayinlari, Istanbul
Islamoglu, A. H. ve Altunisik, R. (2007), Satis ve Satis Yonetimi, Sakarya Yayimncilik, Sakarya

Johnson, E. M., Kurtz, D. L. ve Scheuing, E. E. (1994), Sales Management: Concepts, Practices and Cases,
Second Edition, New York, McGraw-Hill

Karabulut, M. (2017), Satis Yonetimi ve Profesyonel Satis¢ilik, 3.baski, Orion Kitabevi, Ankara.

Kardes, S. (1989), Verimli Bir Satis Orgiitiiniin Kurulmas1 I¢in Satis Giicii Planlamasi, Diisiinceler Dergisi,
3, 168-175.

Kotler, P. ve Armstrong, G. (2012), Principles of Marketing, 14th edition, Prentice Hall, Pearson.
Odabasi, Y. ve Oyman, M. (2002), Pazarlama Iletisimi Yonetimi, Mediacat Kitaplar1, Eskisehir.

Okyay, E. (1979), Satis¢ilarin Ucretlendirilmesi, Kitap Boliimii: Satis Giicii Yonetimi, 1.U 1.F. Pazarlama
Enstitiisti Yayin1 No.12, Istanbul, 1979, 119-130

Olug, M. (1979), Satiscilarin Devsirilmesi ve Segimi, Kitap Béliimii: Satiy Giicii Yonetimi, 1.U.LF.
Pazarlama Enstitiisii Yayini No.12, Istanbul, 35-53

Once, A. G. (2015), Satis Yonetimi, 5. Basim, Beta Yayinlari, Istanbul.

Ozdemir, R. (2012) Sanis Giicii Yapisi Seciminde Aralik Ty ip-2 Bulanik Topsis Yontemi: Telekomiinikasyon
Sektorii Uygulamasi, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Teknik Universitesi

Serge, A. (2006) Satis Giicii Yonetimi-Ila¢ Firmalarinda Satl§ Giicii Uygulamalar: Uzerine Bir Arastirma
(Konya Ornegi), Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, inonii Universitesi

Taskin, E. (1990), Satiscilarin Yonetimi, 2. Basim, Der Yayinlari, Istanbul
Taskin, E. (2005), Miisteri Iliskileri Egitimi, 3. Basim, Papatya Yayinlar1, Istanbul.
Taskn, E. (2007), Satis Yonetimi Egitimi, 5. basim, Papatya Yayncilik, Istanbul.

Tek, O. B. ve Ozgiil, E. (2013), Modern Pazarlama Ilkeleri: Uygulamali Yonetsel Yaklasim, Genisletilmis
5. Baski, Izmir.

Telli Yamamoto, G. (2007), Satis ve Satis Giicii Yonetimi, Literatiir Yaymlari, Istanbul.

about:blank 58/249



23.04.2023 08:39 Ders : Satis Yonetimi ve Kisisel Satis - eKitap

Yavalar, T. (2009), Miisteri Temeline Gore Satis Giicii érgii-t-lenmesinde Ideal Satis¢1 Tipinin Belirlenmesi
(Bilisim Sektoriinde Faaliyet Gosteren Firmalar Uzerinde Ornek Bir Caliyma), Yayimlanmamus Yiksek
Lisans Tezi, Kocaeli Universitesi

Yiikselen, C. (2008), Satig Yonetimi, Detay Yayincilik, Ankara

Unite Sorulari

Soru-1:
Asagidakilerden hangisi, baslica satis giicii orgiitlenme tiirleri arasinda yer almaz?

(Coktan Se¢meli)

(A) Cografi temelli satis glicii yapist
(B) Uriin temelli satis giicii yapist
(C) D1s temelli satis giicli yapisi

(D) Fonksiyonel satis giicii yapist
(E) Karma satis giicii yapisi
Cevap-1:

Di1s temelli satis giicii yapisi

Soru-2 :

Asagidaki sekilde goriilen satis giicii orgiitlenmesi hangi tiir yapilanmaya ornektir?
(Coktan Segmeli)

(A) Misteri temelli satig giicii yapisi
(B) Fonksiyonel satig giicli yapisi
(C) Uriin temelli satis giicii yapist
(D) Cografi temelli satis giicii yapisi
(E) Karma satis giicli yapisi
Cevap-2 :

Fonksiyonel satis giicii yapisi

Soru-3:

, Uriin kategorilerine gore yapilan orgiitlenme bi¢imidir. Birden fazla {irlin imal eden
isletmelerde tirtin kriteri esas alinarak bir boliimleme yapilabilir.
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Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Miisteri temelli satis giicii yapisi
(B) Fonksiyonel satis giicii yapisi
(C) Uriin temelli satis giicii yapisi
(D) Cografi temelli satis glicii yapist
(E) Karma satis giicii yapisi
Cevap-3:

Urlin temelli satig glicii yapisi

Soru-4:

A isletmesinin mevcut miisteri sayis1 1000, potansiyel miisteri sayisi ise 6000°dir. Miisterilerin y1l
icerisinde 45 kez ikiser saat siirecek sekilde ziyaret edilmesi gerektigi diisiiniilmiistiir. Bir satis
elemaninin ayirabilecegi toplam ziyaret saati yillik 2500°diir. Buna gore ihtiya¢ duyulan satis elemani
sayis1 kagtir?

(Coktan Se¢meli)

(A) 242
(B) 265
(C) 165
(D) 252
(E) 315
Cevap-4 :

252

Soru-5:

B isletmesinin 550 miisterisi bulunmaktadir ve bu miisteriler haftada bir defa yilda toplam 30 defa
ziyaret edilmektedir. Bir satis eleman1 haftada ortalama 10 miisteriyi ziyaret edebilecektir. Satis
elemanlar yilda 45 hafta mesai yapacaklardir. Buna gore ihtiyac duyulan satis elemam sayis1 kacgtir?

(Coktan Se¢meli)

(A) 40
(B) 37
(C)27
(D) 45
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(E) 33

Cevap-5:

37

Soru-6:
Asagidakilerden hangisi orgiit yapisini etkileyen i¢ etmenlerden biridir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Rakiplerle iligkiler

(B) Sanayinin bolgelere dagilimi

(C) Pazarin yapisi, durumu ve biiytkligi

(D) Yonetim ve ¢alisanlar arasindaki iliskilerin karmasikligi ve dlctisii
(E) Ulusal ve bolge diizeyinde sendikalarin durumu

Cevap-6 :

Yonetim ve calisanlar arasindaki iligkilerin karmasikligi ve 6l¢iisii

Soru-7 :

Asagidakilerden hangisi satis giicii biiyiikliigiiniin belirlenmesinde kullanilan yontemlerden biri
degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satis elemanlarinin motivasyon yaklasimi
(B) Satis elemanlart verimliligi yaklagimi

(C) Satis elemanlarinin is yiikii yaklagimi

(D) Odeme giicii ydntemi yaklasimi

(E) Biitge yontemi yaklasimi

Cevap-7 :

Satig elemanlarinin motivasyon yaklasimi

Soru-8 :
Asagidakilerden hangisi satis cabalarinin orgiitlendirilmesi asamalarindan biri degildir?

(Coktan Segmeli)

(A) Hedeflerin saptanmasi

(B) Bu hedeflere ulasmak i¢in yapilacak islerin belirlenmesi
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(C) Yapilacak islerin gruplandirilmasi

(D) Satis giicii devir hizinin hesaplanmasi
(E) Elemanlarin ilgili pozisyonlara atanmast
Cevap-8 :

Satis giicii devir hizinin hesaplanmasi

Soru-9 :

Asagidakilerden hangisi satis giiciiniin belirlenmesinde dikkate alinmasi gereken faktorlerden biri
degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satis boliimiiniin 6rgiit yapist

(B) Hizmet edilecek pazarin biiytlikliigii ve cografik yapisi

(C) Uriinlerde ve satis siireglerinde uzmanlasma

(D) Satilan iirlinlerin sayist, tiirleri ve isletmenin hizmet politikasi
(E) Satis hacmi ve hedefleri

Cevap-9 :

Uriinlerde ve satis siireclerinde uzmanlasma

Soru-10 :

Daha iyi hizmet verebilmek amaciyla satisci sayisi bunun firmaya olan maliyeti de

Yukaridaki bosluklar1 tamamlayan en uygun secenek asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) artarsa / artar

(B) artarsa / azalir

(C) azalirsa / degismez
(D) azalirsa / artar

(E) artarsa / degismez
Cevap-10 :

artarsa / artar
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4. SATISTA KOTA VE BUTCE YONETIMi

Baslamadan Once

Bircok isletme, satis elemanlari i¢in yil i¢inde satmalar1 gereken TL tutar1 ve bu tutarin isletmenin {irtinleri
arasinda bolinmesiyle ilgili kotalar belirlerler. Kotalar, satis giicti amaglarina ve bunlara erismek igin
gelistirilen planlara dayandirilir (Tek ve Ozgiil, 2013).

Satis biitgesi ise; tahmin edilen satig miktarina ulagsmak i¢in kaynaklarin ve sati glictiniin nasil kullanilmasi
gerektigini gosteren finansal bir plandir (Islamoglu ve Altunisik, 2007).

Bu boliimde satis kotalar1 ve satis biitceleri konular1 detayli olarak incelenmektedir.

4.1. Satis Kotalar

Satis elemanlar1 kotalar1 bakimindan gosterdikleri performanslarina gore yasar ya da oliirler. Kotalar
herkesin nisan aldig1 hedeflerdir. Kotalar tutturulursa, satig tahminleri gergeklestirilmis ve tepe yonetimler de
mutlu olmus olur (Tek ve Ozgtl, 2013).

Satig kotalar1 tanim olarak belirli bir dénem i¢in pazarlama birimine baglanan satis hedefidir (Giirdal, 1990).
Ornegin 2015 yaz doneminde Nike bdlge bayilerine nicelik veya birim olarak kotalar belirleyebilir.

Kotalar, her bolge ve satig¢1 ve/veya satis biriminin miktar, tutar, mesleki gelisim, aktivite, harcama vb.
itibariyle gelistirecekleri kantitatif hedeflerdir (Karabulut, 2017). Kotalar satig bolgeleri i¢in saptanabilecegi
gibi, bolgede yer alan farkl: tipte miisteri veya pazarlanan her iiriin i¢in ayr1 ayr1 da olusturulabilir. Boylelikle
sadece kapsanan bolgeler degil, miisteriler veya satilan/alinan {iriin ya da hizmetler bazinda da tesvik ve
kontrol olanag1 dogar.

Kotalarin belirlenmesinde kullanilan stireler genellikle aylik, ti¢ aylik, alt1 aylik veya yillik olarak alinir
(Gtirdal, 1990).

Satis kotalar1 performans belirleyicilerinden oldugu icin satis¢ilarin morali tizerinde de etkilidir. Satis
yOneticisi iyi miisteri iligkileri kurma diislincesiyle ve mantikli 6ngdriiler ile satig kotasini belirlediginde ve
bu konuda satis¢iy1 giidiilediginde, satisc1 bu kotaya ulasmak ya da agmak isteyecektir. Ulastikca da maddi
ve/veya manevi bir doyum elde edecektir. Satig kotalarinin bir boyutu da iist yonetim ile iliskilidir. Satig giicii
faaliyetlerinin planlanmasi ve degerlendirilmesinde kotalarin katkis1 biiyiiktiir. Ornek olarak, hedef, pazar
payin1 gelistirmek ise satig kotas1 hacim olarak belirlenmelidir. Ancak hedef, yatirimlarin geri doniisiinii
hizlandirmak ise satig kotas1 hacim olarak belirlenmeyebilir (Giirdal, 1990).

4.1.1. Satis Kotalarinin Belirlenmesindeki Amaclar

Satis kotalarinin belirlenmesinde giidiilen amaclar su sekildedir (Kurtulus, 1979; Giirdal, 1990):

« Firmann giiclii ve zayif yanlarinin belirlenmesini saglar. Ornegin kota, bolgesel olarak belirlenmis ise,
bolgenin gelisim derecesini verir. Bolgede verilen kotalara ulasilmis ya da kota asilmis ise sorun yoktur.
Ancak belirlenen kotanin altinda kalindiginda, bu durumun nedenlerinin arastirilmasi gerekecektir. Sorun
umulandan daha yogun rekabetle karsilagilmis olmasindan, miisterilerden ya da satig¢ilarin yanlis
uygulamalarindan kaynaklanmaig olabilir.

* Satis kotast satigciyt giidiiler. Etkin bir bigimde saptanan kota sonucu, satisinin bu kotaya ulagmak icin en
biiylik cabay1 gostermesi beklenir. Ciinkii bu veriler 151¢1nda degerlendirilecegini bilir. Dolayisiyla kotaya
kesinlikle ulagmasi gerektigini diisiiniir.

« Ucretlendirme planlarimin etkinligini arttirir. Satiscilara 6denen maas, prim ya da diger 6zendiriciler
kotaya gore belirleniyor ise, satis¢1 daha fazla ¢aba gosterecektir. Kotalar bolgeye gore farkli olacagindan
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Odenen primler de bolgelere gore farklilik gosterebilir. Ancak kota, bolgeler belirlenirken konmadiginda
bolge satigcilart arasinda haksizliklar nedeniyle ¢atismalar ¢ikabilir. Dolayisiyla, prim s6z konusu oldugunda
kotanin kullanilmasi kaginilmaz olabilir.

* Denetim ve olciimlemede standartlarin olusturulmasina yardimct olur. Satis bolgeleri, satiscilar ve
iiriinler olarak kotalar belirlendiginde, satis¢ilarin denetlenmesi ve verimliliklerinin dl¢iilmesinde bazi
standartlar olusturulabilir.

* Kotalar, satiscilara hedef belirler. Tim insanlar, genel olarak hedef belirlediklerinde gerek 6zel
hayatlarinda gerekse is yasamlarinda daha basarili olurlar. Ciinkii bir hedefin ortaya konmus olmasi, bu
hedefe ulagabilmek i¢in daha diizenli ve daha azimli bir cabay1 gerektirecektir. Haliyle, satig¢ilara nicelik
veya birim bakimindan kotalar verildiginde basarili olmak i¢in kendilerini firma hedeflerine kanalize ederek
daha fazla calisacak ve basarili olmak i¢in daha fazla ¢aba harcayacaklardir.

* Satis kotalar, satis yarigsmalari ile birlikte kullanildiginda yine satiscilart giidiileyici bir unsur olarak
karsimiza ¢ikar. Yarisma havasi icinde satisgilarini giidiilemeyi amaglayan firmalar, satis¢ilarini
odiillendirmede satig kotalarindan siklikla yararlanirlar.

4.1.2. Satis Kotalan Tiirleri

Kotalar, kullanma amaci, tirtinler, dagitim kanallari, hizmet verilen pazarlarin 6zellikleri gibi kriterlere bagl
olarak degisebilir. Kotalarin olusturulmasi hedeflerin ortaya konmasi, bu amaca ulasacak kota tiiriiniin
se¢ilmesi, secilen kotanin bolge, satisci, tirlin olarak dagitilmasi, kotalarin yonetilmesi ve kontrol edilerek
performansinin 6l¢iimlenmesi gibi agamalari icermektedir (Giirdal, 1990).

Kota olusturulma siireci Sekil 4.1°de goriilmektedir:
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Ulasilacak hedefi tamimla

Pazarlama iglevleriyle

Bu amaclara ulasacak kota esatidimlii olarak

tiriind belirle

Secenek kota planlarimi

Kotalari bélgeler,satiscilar,

mamiller,misteri gruplar degerlendir ve bolgesel
olarak ayrimla farkliiklara gére dizenle

Kota yonetimi icin strec
olustur

Kontrol et ve performansi
degerlendir

Sekil 4.1. Kotalarin Olusturulmasi icin Siire¢

Kaynak: (Giirdal, 1990)
4.1.2.1. Satis Hacmi Kotalar

En ¢ok kullanilan kota tirtdiir. Belirli bir bolge, trtin/tirtin grubu, miisteri, zaman ya da bunlarin
kombinasyonu bi¢iminde belirlenir. Ozellikle potansiyelin heniiz yeterince karsilanamadigi bolgelerde
kullanim1 olumlu sonuglar vermektedir (Giirdal, 1990).

Rahat hesaplanabilir olmasi ve anlasilabilirligi nedeniyle bu tiir kotalarin kullanimi kolaydir. Satis hacmi
kotalar1 miktar cinsinden ya da para cinsinden de konabilirler. Enflasyonun yiiksek oldugu iilkelerde miktar
cinsinden kotalarin kullanilmasi daha uygundur. Ciinkii para degerinin kisa siirede degismesi sonucunda kota
anlamin yitirecektir (Giirdal, 1990).

Uriinlerin ¢ok ¢esitli ve fazla satildig1 durumlarda satis hacmi kotasi birim (TL) olarak verilir. Bdylece
satigcinin harcamalar1 (maas, licret vs.) ile TL satisinin karsilagtirilmasi miimkiin olur. Bu ayni zamanda
ortalama fiyattan diisliniilen satiglar1 6ngoérmede de firmalara yardime1 olur (Giirdal, 1990).

Birim fiyat: yiiksek ve {iriin gesidi az ise birim kota kullanilabilir. Ornegin, satista 6l¢ii birimine gore (ton,
varil vb.) hacim kotasi belirlenebilir. Kimya ve ¢elik sanayinde ton, ¢elik mutfak esyalar1 sanayinde mutfak
seti olarak kotalar belirlenmektedir. Bu tiir kotanin belirlenmesi 6zellikle enflasyonun yiiksek oldugu
iilkelerde satigginin enflasyondan etkilenmemesi agisindan faydali olmaktadir (Giirdal, 1990).
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Bir diger satis kotas tiirli de puan sistemi ile belirlemedir. Satislar ya da {iriin gruplar belirli diizeyler i¢in
puanlandirilir. Ornegin 500.000 TL satis 1 puan, 2.000.000 TL satis 2 puan, daha yiiksek rakamlar 3 puan
sayilabilir. Uriinler de A, B, C gibi gruplandirilarak benzer bicimde puanlandirilir. Burada amag, iiriin
hattinda karli olan iirlin grubuna satis¢ilar1 6zendirmektir (Giirdal, 1990).

Benzer olarak, pazara yeni siiriilen bir {iriin, eski iirline oranla yiiksek puanlandirilarak pazarda daha ¢ok
satilmasi ya da tanitiminin yapilmasi saglanmaya ¢aligilabilir (Gtirdal, 1990).

4.1.2.2. Faaliyet Kotalar1 /Satis¢ilarin Eylemlerini Esas Alan Kotalar

Faaliyet kotalar1, satig temsilcilerini isletmenin 6nem verdigi eylemlere yoneltmek i¢in konan hedeflerdir.
Gelecek satiglar lizerinde uzun donemli etkileri olan satis cabalarini destekleyici nitelikteki giinliik ziyaretler,
yeni miisterilerle gériisme ve siparis alma, liriinlin miisterilere gosterilmesi ve perakendeci birimlerde gosteri
stantlar1 diizenleme gibi satis dis1 faaliyetleri icermektedir. Faaliyetlere gore kota tiirleri su sekilde
stralanabilir (Giirdal, 1990):

* Yeni miisterilere yapilan ziyaretler,

* Olas1 miisterilerle yazismalar,

« Uriiniin gosterimi,

* Aracilarla toplantilar diizenleme,

» Agir-karmasik ekipmanin yerlestirilmesi, ¢alisir hale getirilmesi,
* Servise yonelik ziyaretler (bakim-onarim)

Ornegin firma bilgisayar yazilim ve donanimi ya da karmasik iiriinlerin tanitim1, montaj1 gibi konularda
faaliyet gosteriyorsa, satiscilar miisterilere yardimci olabilirler. Bu tiir faaliyetler satis donemi olarak
tanimlanan dénemde, yani gercek anlamda satis tamamlanincaya kadar gecen donemde yapilan uzun
donemli yatirim faaliyetleridir. Ancak bu tiir kotalarla faaliyetlerin etkinliginin kontrolii ve etkinliginin
Olciilmesi ¢ok giictiir.

4.1.2.3. Finansal Kotalar

Finansal kotalar, bolgelerin, miisterilerin, satilan iiriinlerin kara katkisini arttirmak ve kaynaklarin satig
temsilcileri tarafindan miimkiin oldugu kadar rasyonel bir bi¢imde kullanilmasini saglamay1 hedef alan
kotalardir. Ornegin, satis elemanlarmin otel, yemek, ulasim giderlerini kontrol altina almak i¢in harcama
sinirlar1 konabilir (Gtirdal, 1990).

Satilan tiriinlerde karlilik ve maliyet etkilerinin, satis¢ilarca daha bilingli olarak kullanimi amaciyla
diizenlenir. Firmanin pazarinin doyuma yaklastigi zaman daha yogun kullanilir. Ciinkii bu donemde satislar
arttirmak glictiir ya da pazar pay1 ve satis yeterliligi iizerinde daha ¢ok 6nemle durulmasi gerekir. Dolayisiyla
maliyet kontrolii karin arttirilmasi i¢in tek mantiksal yol olmaktadir.

Finansal kotalar harcama, katki pay1 ve net kar olarak {i¢ gruba ayrilmaktadir (Giirdal, 1990):
1. Gider (Harcama) Kotalari: Gider ya da harcama kotalari, satiscilarin seyahat, otel, yemek gibi konularda

daha duyarli davranmalarini saglamak i¢in kullanilir. Gegmis donemlerde harcamalar umulandan fazla
oldugunda satis yoneticisi gelecek donemlerde gider kotalar1 kullanmay1 hedefleyebilir.

Genel olarak satisgilarin belirli bir yiizdesi ya da sabit bir nicelik verilerek uygulanir. Ornegin satis¢1 direk
harcamalarini giinliik satisinin %1 ya da %2’si dolayinda yapilabilir. Bu tiir kotalar satig¢ilarin harcamalarina
0zen gostermesi agisindan yararli olur. Ancak tiim dikkatleri satistan ¢cok yaptiklart harcamalar {izerine
yogunlagabilir. Bunun i¢in 6zenle kullanilmasi gerekir.
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Ayrica cesitli bolgesel farkliliklara gore diizenleme yapilmasini gerektirebilir. Ornek olarak, iiriinlerin satis
fiyatlar1 ayn1 ancak giinliik harcamalarin genel diizeyi daha pahali olan bir bdlge icin diger bdlgelere kiyasla
daha yiiksek bir oran belirlenmesi daha uygun olabilir.

2. Katlki Pay1 Kotalari: Katki pay1 kotalari satilan tiriinler arasinda katki pay: yiiksek tiriinler oldugunda
kullanilmaktadir. Ancak yonetimi giigtiir. Clinkii katki pay yiiksek {iriinlerin hem iiriin, miisteri ya da bolge
olarak ayrimlagmasi, hem de bunun nasil belirlendiginin satig¢ilara anlatimi giigtiir ve giidiilenmesi daha
diistiktiir.

Ek olarak, iiretim maliyetlerindeki artis nedeniyle katki pay1 azalir. Ornegin, ilag depolar1 arasinda yapilan
bir arastirmada katki payina gore prim kullanan firmalarin diger prim yontemlerini kullanan firmalardan
daha az etkin oldugu ortaya konmustur.

3. Net Kar Kotalari: Net kar kotalari, katki pay1 kotalar1 gibi satilmasinda karlilig1 diisiik olan ya da satimi
gii¢ olan {irlinlerin satisini arttirmada kullanilir. Bu tiir kotalar dogrudan tepe yonetimin hedefleriyle
bagdagiktir.

Net kar kotalarinin kimi sakincalar1 vardir. Anlasilmasi giigtiir. Clinkii lirtin karmasinda hangisinin daha cok,
hangisinin daha az kar1 oldugunu belirlemek uzun zaman alir. Satig¢inin kontrol edemedigi degiskenlerin
etkisi olduk¢a yogundur (rekabet, ekonomik kosullar vb.).

4.1.2.4. Karma Kotalar

Kimi zaman firmalar tek bir kota tiirliyle hedeflerine ulagsamayabilirler. Boyle durumlarda karma kotalarin
kullanilmasi1 uygun olacaktir. Karma kotalar ¢esitli kotalarin bir arada kullanilmasi ile dl¢iiliir (Giirdal,
1990).

Ornek: Karma Kota Hesaplamasi

Katla pay1 satis faaliyetleri gbz dniine alinarak asagidaki sekilde karma kota belirlenebilir:

Kota Gerceklesen Onem Gerceklesme Oramni
Dereceleri
A tiriiniin satis hacmi 1.500 1.850 5 1.23 6.15
B iiriiniin katk pay 750 500 4 0.66 2.64
Yeni miisterilerden 100 150 3 1.50 4.5
siparis sayisl
Olas1 miisteri ziyareti 50 45 2 0.90 1.8
Miisterilerle toplanti 5 2 1 0.40 0.8
Ortalama: % 93.8 4.69 15.89

Gortildiigii gibi satisci karma kota uygulamasina gére hedeflenene (4.69 / 5 = 93.8)
yvaklasmaktadir. Bunu bir de d&nem derecesine gore degerlendirdifinde satiscimin
performansimin yiiksek oldugu gériilmektedir (15.09 / 15 = 1.06 ). Ancak burada &zen
gosterilmesi gereken nokta, agirhiklarin (énem derecelerinin) cok iyi ve firma yapisina uygun
saptanmasidir.

4.1.3. Satis Kotalarim1 Saptamada Kullanmilan Yontemler

Satis kotalar1 baslica su yontemlere gore saptanir (Tek ve Ozgiil, 2013):
(1) Tahminlere ve potansiyellere gore

(2) Sadece tahminlere gore

(3) Gegmis deneyimlere gore
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(4) Yonetici yargilarina gore
(5) Satis elemanlarinca ve
(6) Terfi ve diger odiillendirmelerle ilgili olarak saptanan kotalar,

Bu yontemler teknik detaylarindan 6tiirii detayli olarak incelenmemektedir.

4.1.4. Kotalarin Yonetilmesi

Kota tiirii belirlendikten sonra bunu her bir bolge ve satis¢1 olarak dagitmak gerekir. Bu kotalar
diizenlenirken (Gtirdal, 1990):

« Tim bolgelerle kombineli olarak hedeflenen satis kotas1 (satis hacmi, kara katki pay1 vb.) nicelik olarak
belirlenmeli ve

* Bunu bolgeler arasi nasil dagitilacagina karar verilmelidir.

Satis kotalarinin olusturulmasinda en ¢ok satig hacmi kotalar1 kullanilmaktadir. Ancak gelistirilecek siire¢ ve
kota yonetimi kota tiirlerinin tiimii i¢in aynidir.

Kota diizenlenmesinde ii¢ yaklasim s6z konusudur (Giirdal, 1990):
» Bolge potansiyelini géz Oniine alarak kotalar1 belirlemek,

* Bolge tahminini yapmadan tiim pazar i¢in firmanin satig ngoriimii pazar potansiyeliyle iliskili olarak
kotalar1 belirlemek,

» Satis ya da pazar potansiyelinden bagimsiz olarak kotalar1 belirlemek.

Birinci durumda bdlgesel satis potansiyeli gdz oniine alinarak kotalar belirlenir. Bu bolge potansiyeli
firmanin gerceklesecegini umdugu toplam endiistri satislarinin tahmin edilen payidir. Ornegin Marmara
Bolgesi’nin satis potansiyeli aylik 500.000 adet ya da toplam satis potansiyelinin %25°1 ise, bu oran bu
bolgedeki satiscilarin kotasi olarak kabul edilir. Boylece tiim bolgelerdeki potansiyel belirlenerek firma satig
potansiyeli saptanir. Ancak bu potansiyellerinin belirlenmesiyle pazar kosullarindaki degisim, tiiketici
egilimlerindeki degisim, rekabet, ge¢mis satiglar1 vb. unsurlarin etkisi goz ardi edilmemelidir. Ayrica
gerektiginde fiyat ayarlamalarinin yapilabilmesi, tanitim faaliyetlerinin degistirilebilmesi i¢in esnek
birakilmalidir.

Bolge kotalariin belirlenmesine dnemli diger bir konu da kotalarin bunu gergeklestirecek ‘insana’ gore
saptanmasidir. Ornegin, kota verilen bolgedeki satis¢ilarin ¢ogu yash ya da saglik sorunu olan insanlar
oldugunda, kotalarin yiiksek belirlenerek bu tiir insanlarin bunu basarmasi beklenmemelidir. En 1yi ¢6ziim
bolge kotalarinin bolgedeki satiggilara gore saptanmasidir.

Bir baska bolgede ise satiscilarin zayifligindan dolay: istenen hedefe ulasilamadigi olabilir. Boyle bir
durumda satis yoneticisi satiginin moralini bozacak tiirde kotalar1 yiiksek saptamamali gerektiginde satisciy1
egiterek sorunu ¢ozmelidir. Satis yoneticilerini yaniltan bir durum da kotalar1 satig potansiyelinin iistiinde
saptamaktadir. Prim ile satis¢ilar 6zendirildiginde bu sistem yararli olmaktadir. Ornegin ayni bolgede bir
satigc1 %85 bir digeri %105 oraninda hedefe ulastiginda ortalama %95 olacagindan, birinci satigs¢1 hedefe
ulagamamanin verdigi stresle, ikinci satis¢1 da basarili olmanin verdigi hevesle ¢alisacaktir. Bu durumda,
satig yoneticisi boyle durumlara yol agmayacak tiirde akilci ve gercekei olarak kota dagilimini saglamalidir.

Ikinci olarak, kimi firmalar bdlge yerine tiim pazar potansiyelinden hareketle kotalar1 belirler. Her bir
bolgede umulan satislar tahmin edilir. Ancak bunun bolge, satisc1 olarak ayrimlasmasi giictiir. Boyle bir
durumda ge¢mis yillardaki satiglara bakilarak mevcut donem kotalar1 hesaplanir. Bunun i¢in en iyi yontem
firma satiglart ile ilgili olan ayn1 pazar indeksine gore bolgeler arasi toplam satig tahminini kullanan
‘paylastirma’ yontemidir. Boliinme ve biitiinlemeye gore kotalarin saptanmasina yoneliktir (Glirdal, 1990).
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Ucgiincii olarak da kotalar satis potansiyelinden bagimsiz olarak bu tiir kotalar asagidaki sekillerde
belirlenebilir (Giirdal, 1990):

» Gegmis satislara bakilarak,

* Yonetici yargilarina gore,

* Kotalar ticretlendirme planiyla iligkilendirilerek,
» Satiscinin kendi kotalarina dayali olarak.

Firma satis tahmini yapmadiginda, ge¢cmis yillara dayali olarak kotalar1 belirleyebilir. Bu oran, ge¢cmis
yillarin biraz iistiinde ya da ge¢mis yilin ortalamasi olabilir. Satis kotalarinin bu tiir hesaplanmasi basit ve
hesaplamanin masrafsiz olmasi nedeniyle yeglenmektedir. Ge¢mis satislara dayanarak kotalar1 hesaplama
diisiiniildiiglinde kisitlara (bolgede yeni miisterilerin artmasi, genel is kosullarindaki degisimler gibi) gore
ayarlama yapilmalidir (Giirdal, 1990).

Kimi igletmelerde yonetici yargilarina gore hareket edilebilir. Kotalarin olusturulmasinda yonetici
deneyiminden yararlanma kaginilmazdir. Ancak bu oneri olabilir, gercek pazar 6lgiimleri ile desteklenmedigi
stirece riski ve hata pay1 yiiksektir.

Ucretlendirme planina dayali satis kotalarinda ise belirli bir orana kadar sabit, bu orandan sonra ise artan
orandan prim 6demesi yapilir. Ornegin aylik 200.000 TL satis yapanlara %5, bunu gegen her 100.000 TL i¢in
+%3 ve 1.000.000 TL’yi asanlara %10 verilebilir.

Satis kotalar1 bolge potansiyeli ve yonetim hedeflerine dayali olarak belirlenmekle birlikte kotanin
uygulamadaki basaris1 satis¢inin yetenek, deneyim ve isteginin bir iglevi olarak gerceklesmektedir. Ciinkii
alicinin ilgi duymasinin yaninda, bunun satin alma arzusuna doniistiiriilmesi gerekir (Mucuk, 2007). Bu da
satis¢inin gorevidir.

Satiscilarin bolgede miisterilerle iyi iligkiler kurmalari, onlar1 daha iyi tanimalari, o bolgede ne kadar satis
yapilabilecegini tahmin etmede yardimci olabilir. Bu da satiscilarin kotalarini bizzat kendilerinin saptamalari
saglar. Satisci, bolgede tiim kisit kosullarint géz oniine alarak kotay1 belirlediginde buna ulasmak i¢in
gereginden fazla caba gosterecektir.

Satisc1 kendi kotasint mantikli olarak belirlediginde ve uygulamada aksaklik olmadiginda sorun yoktur.
Ancak kendi yetenegini abartarak yiiksek kota belirleyip ulasamadiginda moral diistikliigi, diisiik kota
belirleyip kisa siirede astiginda zamani iyi degerlendirememenin verdigi stresle yonetici-satis¢i catismalari
olacaktir (Giirdal, 1990).

Kotalar 6nemli motivasyon araclaridir. Kotalar1 asanlara ek komisyonlar, primler ve diger odiiller verilerek
daha fazla gayret gostermeleri saglanabilir. Ancak bu gayretin saglanabilmesi i¢in kotalar gergekci bigimde
belirlenmelidir. Ulasilmas1 miimkiin olmayan hedeflerin satis¢ilar1 bezginlige siiriikleyebilecegi géz oniine

alimmalidir.

Son olarak, kotalarin belirlenmesinde dagitim kanallarini olusturan toptanci, perakendeci gibi aracilarin
goriislerine de basvurulabilir. Bu kisi ya da kuruluslar pazara, iist yonetimden ¢ok daha yakindirlar. Ancak
kim tarafindan yapilirsa yapilsin yargiya dayali tiim tahminlerin siibjektif ve hatali olabilecegi
unutulmamalidir.

4.2. Satis Butceleri

Satis biitcesi dar anlamda, getiri ve harcama yonlii olarak hedeflenen getiriyi saglamak i¢in, gerekli kaynak
tahsisi veya harcanmasi gereken paray1 gosterir. Bu anlamada, tiirleri itibariyle sabit, degisken, yari degisken
ve toplam esasli biit¢elerden soz edilebilir (Karabulut, 2017).

Biitgeler genelde islevsel planlarin niceliksel olarak anlatimidir ve bu planlarin eg giidiimlii yiiriitiilmesi ve
denetiminde 6nemli yararlar saglar (Giirdal, 1990).
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Satis biitgesi, belirli bir ddonemde planlanmis satis tutarini ve planlanmis satis masraflarini gosterir. Genel
pazarlama biit¢esinin bir bolimiidiir (Karabulut, 2017).

Satis biitgesi bir tahmindir. Satiglarin tutarinin ne kadar olacagini ve bu satislara ulagsmak i¢in ne kadar
masraf yapilacagini gosterir. Sonugta isletmenin elde edecegi kar saptanmis olur. Satis biitgeleri yapilirken
satis tahmini kullanilir. Bu sebeple, satis biit¢esinin giivenilirligi satis tahmininin dogruluguna baglidir.
Giivenilir ve ige yarar bir satig biitgesi hazirlayabilmek i¢in satig ve maliyetlerle ilgili tahminlerin dogru
yapilmasi gerekir. Dogrulugu silipheli tahminlere dayali bir satig blit¢esinden beklenen yararlar saglanamaz.

Satis biitgesinin temeli satis ve maliyetlerin dngoriimlerine dayanir. Ongoriim ve biitceler firmalarmn finansal
planlamalarinin diizenlenmesinde iki dnemli aragtir. Ongdriimlenen gelirlerle giderler arasindaki fark,
firmanin karimni, pazar paymi ya da diger yonetimsel hedeflerini olusturacagindan bu iki arag iyi
kullanilmalidir. Dolayisiyla 6ngoriimiin isabetli olmasi biitcenin de gegerliligini arttiracaktir. Bu da
yonetimin yeterliligini anlamada yardimci olacaktir (Gtirdal, 1990).

4.2.1. Satis Biitcesi Amaglar:

Satis biitcelerinin belirlenmesindeki ana amaclar asagidaki gibi siralanabilir (T1gli ve Demir, 2005):
» Satilmak istenen iiriiniin niteliginin tespit edilmesi,

» Ulasilmak istenen tiiketici kitlesinin tanimlanmasi,

« Satis yontemlerinin ve araglarinin ortaya ¢ikarilmasi,

* Satis fiyatinin saptanmasi.

Bunlarin yani sira, satis biitcesi belirlemedeki amaglar1 detayli olarak asagidaki gibi siniflandirmak da
miimkiindiir.

4.2.1.1. Planlama ve Es Giidiim

Firmalarda satis biitgelerinin olusturulmasi i¢in gelistirilecek siireg, teknolojik yeterlilik, pazarlama firsatlar
ve kaynaklarin elverisliligine iliskin bilgi kaynaklarinin birlikte kullanilmasini gerektirir. Buna gore satig
biit¢esinin temel amaci yonetim planlarinin diizenlenmesinde yardimci olmaktir (Giirdal, 1990).

Diizenlenecek satis biit¢esi de ayrintili olarak tiim islevler ve bunlara iliskin umulan giderler belirtilir.
Ornegin yeni bir iiriiniin pazara sunumunda hangi ve ne miktarda pazarlama faaliyetlerinin kullanilacag:
secenekler olarak siralanabilir. Gerek paketleme gerek reklam ya da diger pazarlama bilesenlerinden
hangisinin daha etkili olacagini her birinin maliyeti ve getirecegi gelirlerle kiyaslanarak firma amacina uygun
olarak belirlenir.

Satis biitcelerinin 6nemli amaglarindan biri de firma i¢inde es giidiim ve iletisimi saglamaktir. Biitceleme
daha once belirtildigi gibi satis ongdriimii ile baslar. Ciinkii satis ongdriimii tiim boliimlere temel olusturur;
degisken maliyetlerin belirlenmesine yardimci olur ve firma harcamalarindan kontrol edilmeyen etmenlere
bagimlidir. Bu etmenler ekonomideki ya da rakiplerin pazarlama stratejilerindeki degisimleri igermektedir
(Giirdal, 1990).

Kuskusuz ki harcamalar gelire gore daha kolay kontrol edilir. Sonugta 6ngdriimdeki gelirlerin diizeyi yapilan
harcamalarin niteligine ve niceligine baglidir. Bdylece planlanan harcamalarla gelirler satin almaya yonelik
bir plan goriiniimiinde olacaktir.

4.2.1.2. Denetim

Satis biitgesi diizenlendiginde ne zaman ve nerede harcama yapildig1 kolaylikla kontrol edilebilir. Donem
sonunda gerceklesen durum ile 6ngoriilen donemdeki goriiniim ortaya konarak aksakliklarin nerede oldugu
ve neden kaynaklandigi arastirilir. Biitgenin olusturulusunda sorumluluk merkezleri ayrintili belirlendiginden
sorunun, yoneticilerden, misterilerden, satis¢ilardan ya da iiriiniin bizzat kendiliginden mi oldugu anlasilir.
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Sorunlarin ¢6ziimlenmesi ve Onerilerin getirilmesi pazarlama planlamasinin etkinligini arttirir (Giirdal,
1990).

Satis biit¢esinin kontrol noktasi olarak kullanilmasi sabit bir biit¢eyi gerektirmez. Aksine esnek bir biitgeyle
rekabetsel kosullara ve miisterilerin taleplerindeki degisime uyum saglanabilir. Kimi yoneticilere gore biitce
esnekligi satis hacmindeki degisimin sonucu olarak maliyetlerin degismesi olarak tanimlanmaktadir. Ornegin
ongoriilen satislara ulasilamadiginda buna uygun olarak biit¢ede azaltma s6z konusudur.

4.2.1.3. Performans Standartlar1 Olusturma ve Degerlendirme

Satis biitgeleri, bir faaliyet plani oldugu gibi firmanin tiim boliimleri i¢in performans standartlarinin
olusturulmasini saglar. Firmalarda oncelikle biit¢eler yapilir; boliimler de bunu gergeklestirmek i¢in
orgiitlenir. Ancak biit¢eler belirlenirken bunu gergeklestirecek satis¢ilarin insan oldugu unutulmamalidir.
Clinkii biitcenin bagartya ulagsmasi, onu uygulayacak orgiit iiyelerinin kabul etmesine baglidir. Dolayisiyla
firma hedefleri mantikl1 belirlenerek orgiit tiyelerinin bu hedefleri benimsemeleri saglanmalidir (Gtirdal,
1990).

Saptanan herhangi bir hedef performansin degerlendirilmesine olanak saglar. Satis giicli donemin hentiz
basinda hedefe ulasirsa; yonetim satig¢ilarin basarili performans gosterdigini kabul eder.

Satis biitgeleri degerlendirme araci olarak ileride kullanilacag i¢in biit¢enin olusturulmasinda unutulan ya da
umulmayan giderlerin karsilanmasi i¢in destek fonlar ayrilmalidir. Tiim biitcelenen fonlar yilsonunda

harcanmadigindan yonetici gelecek yil biit¢ede kisitlama yapabilir. Bu tiir olumsuz yanlar1 olabilecegi
diisiincesi ile biitge kontrol araci olarak 6zenle kullanilmalidir (Giirdal, 1990).

4.2.2. Satis Biitcesi Ogeleri

Satis biitgesi kalemleri arasinda su 6geler yer alir (Giirdal, 1990):

1. Ucretler (satisc1, yonetici, yardimer hizmetler...)

2. Prim ve ikramiyeler (Sabit licret esash degil ise)

3. Dogrudan seyahat giderleri (vasita, benzin, konaklama, agirlama...)
4. Biiro ve haberlesme giderleri

5. Satis 6zendirme materyalleri, iskonto ve vadeler

6. Ara¢ bakim, sigorta vb.

Satis kota ve biitgelerin etkinligi satis yoneticisinin zihinsel ve teknik bilgisi eksenli olarak uygun araliklarla
yapacagi hedef toplantilari, rekabetci firsat analizleri, iletisim kalitesi, pazarlama arastirmalari, yeni projeler
gelistirme ve zaman analizleri yapmasina da baghdir.

Satis biitgesi y1l ve aylar itibariyle getiri ve maliyet eksenli olarak satig harcama (licret, prim seyahat ve

konaklama), biiro giderleri ve haberlesme, satis 6zendirme, miktar ve pesinat iskontolar1 vb. icerirken, biitce
uygulamas biitce ve fiili sonuglar farkini yaratacaktir. Bu farkin analiz ihtiyaci olacaktir.

4.2.3. Satis Biitcesinin Ozellikleri

Satis biitgesi, gelecek donemde Ongoriilen satis hedeflerini igerir. Ancak gelecek donemin stiresi hedefe gore
farklilik gosterebilir. SOyle ki, uzun vadeli satis hedefleri s6z konusu ise biitcede 6nce buna agirlik verilir.
Daha sonra kisa siireli hedefler secilerek biitce hazirlanir (Gtirdal, 1990).

Genelde uzun siireli biitceler 5 yil, kisa siireli biitceler ise 1 yil i¢in hazirlanir. Biit¢e kapsanan donemin
stiresi uzun siire olarak igletmenin gelecegi, tahmin edebilecegi siire, kisa siire olarak da bir biit¢celeme
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faaliyetinin gerceklestirebilecegi siireye bagli olarak belirlenir (Yiicel, 1981). Ancak uygulamada kisa siireli
biitgeler 1 ya da 3 aylik, uzun stireliler ise 1 yil1 kapsamaktadir.

Satis biitgesi ana biitce olup, diger islevsel boliim biitceleri iginde temel olusturmaktadir. Tiim biit¢elerin
gecerliligi satis biitgesinin gecerliligine baglidir. Burada yapilacak herhangi bir hata digerlerine de
yansiyabilir.

Satis biitgesi, lirlinler, miisteriler, bolgeler olarak diizenlendiginden pek ¢ok gereksinime yanit verebilir.
Diger biitgeler yalnizca iirlinlere gore ayrim yapabilir.

Satis biitgesinin boyutlari saptanan siirede satilacak {irtinlerin tiimiinii iceren genislikte ve buna gore ayrintili
hazirlanmalidir. Firmaca satilacak her nicelikteki iiriin géz 6niine alinmalidir.

Satis biitgesini hazirlamak oldukea giigtiir. Bazen bu isten sorumlu olanlar zaman zaman gii¢ durumda
kalabilir. Soyle ki iiretim boliimiiyle esgiidiimlii ¢alismadiginda satis yoneticisi iiretilmeyen tirtinleri satabilir
ya da {iretim boliimii satilmayan iiriinleri iiretebilir. Bu da 6nemli bir biit¢ce sorunu yaratir. Bunun i¢in biitce
isletme i¢in nelerin gerekli olup olmadigina gore hazirlanmalidir (Giirdal, 1990).

4.2.4. Satis Biitcelerinin Diizenlenmesi ve Yonetimi

Isletmenin biitiin boliimlerinin biit¢elerinin hazirlanmasinda satis biitcesi temel verileri saglar. Bu sebeple
isletmelerin biitceleme faaliyetleri satis boliimiinde baslar. Ust ydnetim satis biit¢esini onayladiktan sonra,
oteki boliimler faaliyet planlarimi ve biitcelerini hazirlarlar. Ornegin iiretim bdliimii, iiretim ve stok
masraflarini biitgelemek ve iiretim planini hazirlamak i¢in satig biit¢esine bagvurur. Genellikle iiretim boliimii
planlanmis ve biitgelenmis birim satiglarla ilgilenir. Ancak finansman veya muhasebe boliimii planlanmis
satig tutarlarini géz onlinde tutarak {iretim biitgcesinin yapilmasini saglar (Gtirdal, 1990).
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Finansal ve diger hedefleri
belirle

Bu hedeflerle ulasilacak
bitce duzeyini sapta

Satis biitgesini bolgelere Secenek gider planlarini
vesatis faliyetlerine gére degerlendir
paylastir

Bitce yonetimi igin islemleri
olustur

Kontrol et ve performans
degerlendir

Sekil 4.2. Satis Biitcesi Asamalari

Kaynak: (Giirdal, 1990)

Satis biitgesi belirleme siireci kisaca su sekilde 6zetlenebilir (Gtirdal, 1990):

Satis biitgesini belirlemek i¢ini gelistirilecek siire¢ dncelikle firmanin finansal ve diger hedeflerini
tanimlamayla baslamaktadir. Firma tepe yOneticisi satis yoneticisi ile birlikte satis 6ngoriimii ve diger

pazarlama faaliyetleriyle es giidiimlii olarak biitge diizeyini belirler. Daha sonra bu bolgeler ve faaliyetlere
gore paylastirilir

Ikinci asama biitce diizeyinin belirlenmesidir. Biit¢e diizeyi, tiim satig rgiitiiniin harcamalarini kapsayacak
sekilde satis yoneticisi tarafindan belirlenen mevcut fonlarin toplamidir.

Satis yoneticisi harcamalari igin diger boliim onerileri ile gelistirecegi biitge i¢in daha sonra tepe yonetiminin
onayini alir.

Biitce diizeyinin belirlenmesinde satis yoneticisi su yontemleri kullanabilir;
¢ Satiglarin Yiizdesi

¢ Karsilayabilme Giiciine bagli olarak (Biitgene gore harcama yontemi)

¢ Rekabetsel Esitlik yontemi (Rekabete ayak uydurma yontemi)
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¢ Amag-Gorev yontemi
¢ Yatirim geri doniisii
¢ Artan maliyetler

Ugiincii asamada mevcut fonlarin degisik gider kalemlerine ve satis faaliyetlerine boliistiiriilmesi s6z
konusudur. Satig giderleri biitcesinde soz edilen gider kalemleri g6z dniine alinarak firmanin harcamalar igin
politikas1 olusturulur.

Daha sonra firma gereksinimine gore anilan yéntemlerden biri ya da birkagi kullanilarak gider gruplari ve
bolgeler arasinda dagilimi yapilir. Ornegin satislarin %50°si ticretlere, %20°’si seyahat ve konaklamaya,
%12’si iletisim ve reklama, geri kalan1 da diger maliyetlere ayrilir.

Biitcenin bolgeler arasinda boliistiiriilmesinde bolgesel rekabet gelisme derecesi ve potansiyel goz oniine
almir. Kuskusuz ki yonetim en iyi geri 6demeyi saglayacak tiirde bolgeler ve gruplar arasinda dagilim
yapmalidir.

Biitce olugturmada dordiincii agamada biitge sorumlulugunun kime verilecegi ve biitcenin kapsayacagi
donemi belirlemektir.

Biit¢eyi hazirlama sorumlulugu iki tiirde verilebilir:

* Birinci tiirde tepe yonetim ana hatlarini belirleyip, ilgili islev alanlarina verebilir.

« ikinci grupta ise alt boliimler gereksinimlerine gore biitceleri olusturup tepe yonetimin onayina sunar.
Her iki tlirde de satis biit¢elerinin olusturulmasi yararlidir.

Yukarida bahsi gecen biitce belirleme yontemlerinin detaylar1 agagida agiklanmistir.
4.2.4.1. Satislarin Yiizdesi

Yontem satis maliyetinin satig hacmine orani bilindiginde ve biitce diizeyi asilmak istendiginde kullanilir.
Ornegin bu yil satis maliyetleri toplam satislarin %6°s1 civarinda ise gelecek yil biitge diizeyi satis
ongdriimiiniin %6’s1 olarak alinir. Bu yontem kolay ve anlasilir olmasi nedeniyle yogun olarak kullanilir
(Giirdal, 1990).

Bu yontemde beklenen satis hasilatinin belirli bir orani, 6rnegin %20’si satis giderleri olarak 6ngdriiliir.
Ornegin gecen yilki ciro 10.000.000 TL ise ve satislarm bu y1l asag1 yukari ayni diizeyde kalacagi tahmin
ediliyorsa, bu yilki satis giderleri 200.000 TL olacak, satis orgilitiiniin kullanacagi binalara 6denecek kiralar,
verilecek maag ve komisyonlar bu limiti agmayacaktir.

4.2.4.2. Karsilayabilme Giiciine bagh olarak (Biitcene gore harcama yontemi)

Satis biitcesi halihazirda olan herhangi bir kaynaga dayali olarak olusturulabilir. Bu yontem satis yiizdesine
dayal1 yontemden daha zayiftir. Ciinkii satis cabalar1 neden olmaktan ¢ok sonugctur. Kisisel satis i¢in
kaynaklarin herhangi bir diizeyde yeterli 6l¢iide verimli olacagini varsayar (Gtirdal, 1990).

Bu yontemde satis disindaki zorunlu harcamalar yapildiktan sonra geriye bir sey kalirsa, bu miktar satisa
iligskin faaliyetler i¢in kullanilir. Dolayisiyla isletmenin katlanamayacagi kadar biiylik bir harcamanin
yapilmasi s6z konusu degildir. Ancak firmanin finansal ger¢eklerine uymasina karsin, bu yontem oncekiler
gibi, gerekli olandan az veya fazla para harcamasina neden olabilir.

4.2.4.3. Rekabetsel Esitlik Yontemi / Rekabete Ayak Uydurma Yontemi

Bu yontemde, isletmenin yapacagi tek is benzer kuruluslarin satis faaliyetleri i¢in yi1lda ne kadar
harcadiklarin1 saptamaktan ibarettir. Ortalama bir miktar belirlenince bunun biraz altinda veya {istiinde bir
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fon ayirarak satig biit¢esi olusturulur (Kotler ve Armstrong, 2012).
Satis biitgesi, rakiplerin biitcesiyle iligkili olarak kurulabilir. Firmanin hizmet verdigi sektoriin satis yiizdesi
olarak kurulabilir. Firmanin hizmet verdigi sektoriin satis yiizdesi olarak satig maliyetlerinin ne oldugu
konusunda bir fikir elde edilebilirse firmanin kendi satis hacmine bu yiizde uyarlanabilir. Ancak bunun elde

edilmesi oldukca giigtiir. Bu tiir biit¢e belirlemeleri {iriiniin yasam donemindeki pozisyonu, hizmet verilen
pazardaki miisteri sayis1 ve miisterilerin yogunluguyla iliskilendirilerek yapilmahdir (Giirdal, 1990).

Yontemin iistiinliikleri basit olmasi, rakipler dlgiisiinde, onlarla bas edecek kadar harcama yapmaya

yoneltmesidir. Ancak bu biitce 6nemli pazar firsatlarinin kagirilmasina da yol acabilir ¢iinkii rakip kuruluslar
farkl miisterileri hedef almis olabilirler, tirettikleri mal veya hizmetler de farkli olabilir.

4.2.4.4. Amac ve Gorev Yontemi

Bu yontemde belirli bir satis hedefini gergeklestirmek icin gerekli olan harcamalar hesaplanir ve toplanir.
Boylece toplam olarak harcanmasi gereken miktar ortaya ¢ikar (Kotler ve Armstrong, 2012).

Firmanin 6zel amaglar1 goz 6niine alinarak biit¢e diizeyi belirlenir. Bu, 3 asamada gerceklestirilir (Glirdal,
1990):

1. Ulasilacak amaglar belirlenir.
2. Bu amaglara ulagmak i¢in gerekli hizmetler tasarimlanir
3. Her bir hizmetin maliyeti hesaplanir.

Bu yontem teorik ac¢idan dnceki yontemlerin tiimiinden iistiin olmasina karsilik, az kullanilir. Bunun nedeni
firmalarin bu yontemin asir1 derecede yiiksek satis biitcelerine neden olacagini diisiinmeleridir.

4.2.4.5. Yatirimin Geri Doniisii

Satis yonetiminde satistaki yatirimin geri ddenmesini belirlemek ¢ok giictiir. Burada biitce doneminde
yapilan harcamalarin satista saglanan kazanglarla geri 6demesi s6z konusudur (Giirdal, 1990).

Ornegin yeni miisteri kazanmak ya da eski miisterilerle olan iliskileri uzun dénemli olarak iyi tutulmasi
durumunda yapilacak satistaki yatirimlarin karli olup olmayacag diistintiliir.

Bu konudaki ¢alismalar daha ¢ok verim oranina dayandirilarak yapilir (Giirdal, 1990).

Verim Orani = Kar / Satislar X Satislar / Yatirnm
4.2.4.6. Artan Maliyetler

Satis biit¢cesinde ana gider kalemleri, satis¢ilarin ticretleri ve harcamalaridir. Dolayisiyla satis giiciine
eklenecek yeni bir satis¢1 icin marjinal maliyetlerle marjinal gelirlerin karsilastirma yapilir. Diger bir
anlatimla satig¢inin fayda / maliyet oraninin belirlenmesi gerekir. Maliyetlerin yilikselmesi katki payinin
kaybina neden olacagi i¢in ¢ok fazla sayida satis¢inin alinmasi istenmez (Giirdal, 1990).

Artan maliyetler yontemi ek katki payimin satiglara esit oldugu 6nceki biit¢e diizeyinin belirlenmesini igerir.

4.2.5. Satis Giderleri Plam

Satis biitceleri bicim olarak diger isletme biitcelerinden farkli degildir. Bu biitcelerde yer alan gider kalemleri
genelde iki tiir gideri igerir.

* Merkez biiro giderleri

» Saha giderleri
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Genis bir satig orgiitiine sahip isletmelerde saha giderlerinin (bdlge biiro, depo kiralari, buralarda calisan
personele 6denen maag, komisyon, prim, bunlarin seyahat giderleri gibi) toplam harcamalar i¢indeki pay1
merkez biiro giderlerinden ¢ok fazladir.

Ozellikle seyahat giderleri (ulasim, konaklama, haberlesme gibi) en 6nemli harcama giderlerini
olusturur. Bu nedenle bu giderlerin 6ngoriimii ve kontrolii digerlerine gore 6nem kazanir. Dolayisi ile
satis giderleri denildiginde genelde saha giderleri ve bu giderler icinde pay1 en fazla olan seyahat
giderleri anlasilir.

Daha once de ifade ettigimiz gibi satis biitceleri iginde satis elemanlarinin yolluk, konaklama gibi giderleri
onemli bir paya sahiptir. Bazi isletmeler bu tiir giderlerin tiimiinii karsilarken, bir kismi1 higbirini 6demez,
bazilar1 ise bu harcamalara bir tavan getirirler.

Satis temsilcilerine satis gayretleri ¢ercevesinde yapmis olduklari harcamalarin kural olarak 6denmesi
gerekir. Cimri davranilirsa satig elemanlar1 gorevlerini yerine getiremeyebilirler, moralleri bozulabilir ve
islerini savsaklayabilirler. Ancak asir1 iyimser ve eli agik davranildigi takdirde bazi satis temsilcilerinin
gereksiz harcamalar yaparak, firmay1 istismar etmeleri olasilig1 da vardir.

Satig yoneticilerinin hangi giderlerinin satig gideri olarak kabul edilecegini, hangilerinin edilemeyecegini
bastan acik bir bicimde belirlemeleri ve satig orgiitiine duyurmalar1 gerekir. Baz1 harcamalarin gercek bir
satis gideri oldugu tartismaya gerek olmayacak kadar agik olmasina karsin, bazilar1 boyle degildir. Ornegin
ulagim harcamalar1 gergek bir satis gideridir. Satis¢1 Kayseri’ye gitmek i¢in otobiise binmigse veya otomobil
kiralamissa bu gider 6denmelidir. Ancak kaldig1 otelde gomlegini yikatmissa bu gider karsilanacak midir?
Bu bir satis masrafi m1 yoksa sahsi bir gider midir?

Isletmelerin masraf karsilama konusunda karar vermek i¢in kullandiklar1 temelde 4 yéntem vardir. Bunlar;
1. Sifir 6deme plani

2. Smurs1z 6deme plani

3. Sinirlt 6deme planm

4. Karma sistemler

1) Sifir 6deme plani: Bazi isletmelerin satis temsilcilerine satis gayretleri ¢cergevesinde yapmis olduklari
masraflar i¢in herhangi bir 6deme yapmadiklar1 yontemdir. Bu son derece basit bir yontemdir. Neyi satis
gideri olarak kabul edecegiz ve 6deyecegiz? gibi bir soru ortadan tamamen kalkmis olur. Satis i¢in gerekli
giderlerin satis¢iya 6denen maag ve/veya komisyonun i¢inde oldugu varsayilir. Béylece satis elemanlari
isletmeye hesap vermek zorunda kalmazlar, bu da onlar agisindan bir avantaj olarak kabul edilebilir. Ancak
elime daha fazla para kalsin diigiincesi ile satig temsilcilerinin gerektigi kadar harcama yapmamasi olasilig1
her zaman vardir.

2) Sinirsiz 6deme plani: Bu yontemde ilkinin tam tersi yapilir ve belgelenen her masraf ddenir. Satisla ilgili
giderler icin herhangi bir sinir yoktur. Bu sistemin en 6nemli avantaji esnek olmasidir. Satis temsilcileri igin
niteligine gore gereken harcamayi yaparlar. Eger miisteriyi ikna etmek i¢in aksam pahali bir lokantada
yemege gotlirmek gerekiyorsa satis temsilcisi onu ¢ekinmeden davet eder. Ancak bu yontem
benimsendiginde satis giderlerinin donem sonunda ne olacagin1 6nceden kestirmek ¢ok giictiir.

3) Sinirh 6deme plani: Bu yontemde masraflara tavan getirilir. Tavanlar masraf kalemleri itibari ile veya
dénem olarak konabilir. Ornegin haberlesme giderlerini gercek bir satis gideri olarak kabul edebilir ancak
gilinde 50 TL 6denebilir. Eger satis elemani daha fazla harcamak istiyorsa bunu kendi cebinden karsilar.
Dogal olarak bu yontemin Oncekilere gore iistiinliigli masraflara bir sinir getirmek, olas1 suiistimallere son
vermek ve satis giderlerinin ulagsacagi boyutu kismen de olsa dnceden kestirebilmektir.

Ancak yontemin basarili bir bigimde uygulanabilmesi i¢in siirlarin dogru olarak konulmasi gerekir.

Fiyatlarin ¢ok hizli degistigi bir lilkede konan sinirlar kisa siirede anlamlarin1 kaybedebilirler. Yaptig1
giderlerin firma tarafindan 6denen para ile artik karsilanamadigini, cebinden yaptig1 harcamalarin giderek
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arttigini goren satis eleman1 miisteri ziyaretlerini aksatir, 6rnegin zamaninin biiytik bir boliimiinii sahada
degil, ofiste gecirmeye baslar.

4) Karma sistemler: Bu sistemde diger yontemler bir arada kullamlir. Ornegin bazi giderlere sinir
getirilirken, digerleri serbest birakilir.

Satis masraf planlar1 yapilirken yoneticilerin dikkatli olmalari, cok sayida faktorii bir arada ele almalari
gerekir.

4.2.6. Satis Giderleri Biitcesi ve Kontrolii

Satis giderleri biitgesi satiggiya yapilan her tiirlii 6demeleri, satis arttirmak i¢in yapilan faaliyet giderlerini,
satigin gergeklemesinde yapilan harcamalari igeren olduke¢a genis kapsamli bir gider biitgesidir. Kisaca
pazarlama islevinin yerine getirilmesi i¢in yapilan tiim harcamalar1 kapsar. Bir¢cok firmada maliyetin bu
0gesi, toplam maliyetlerin 6nemli bir oranini1 olusturmaktadir. Etkin bir denetimle birlikte bu tiir maliyetlerin
ozenle planlanmasi firmanin kar potansiyelini ¢ok biiyiik derecede etkilemektedir (Gtirdal, 1990).

Satis giderleri biit¢esini hazirlanma sorumlulugu pazarlama boliimiine aittir. Ancak katilimc1 yonetimle diger
boliimlerin sorumlulart satis giderleri biit¢elerinin hazirlanmasindan sorumlu olmalidirlar Satis gider
biit¢eleri denetlenebilir harcamalar1 icermeleri ve her plana zaman boyutlariyla uyumlu olarak, ara donemler
ve baska uygun siiflar agisindan ayrintilandirilmalidir. Sorumlu satig yoneticisinin hazirlayacag: satis gider
biit¢esi, planli bir faaliyet bigiminde ya da ¢iktiya dayanmalidir.

Satis giderlerini biitgelemek gériindiigii kadar kolay degildir. Kimi giderler kolaylikla belirlenebilir. Ornegin
kira satig¢1 licretleri, 1sitma aydinlatma giderleri kolayca belirlenebilir. Ayni bigimde satis primleri de net
satiglar biitgesi kullanilarak kolaylikla belirlenebilir. Buna karsin birgok satis giderlerinin dogrudan iligkisi
yoktur ve yonetimce keyfi olarak belirlenir. Satis giderleri biit¢esi etkin bir denetimin saglanmasi igin su
hesaplar1 icermelidir (Gtirdal, 1990):

* Dolaysiz sang giderleri

¢ Satis¢1 ticretleri

¢ Primler (Komisyon)

¢ Seyahat giderleri

¢ Haberlesme giderleri

¢ Malzeme giderleri

¢ Kiralar

* Reklam ve sans gelistirme giderleri

¢ Ilan ve tamtim giderleri

¢ Esantiyon dagitim giderleri

¢ Tabela pano billbord giderleri

¢ Malzeme giderleri

* Nakliye Giderleri

¢ Tasima Giderleri

¢ Ucretler

¢ Amortisman Giderleri
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¢ Malzeme bakim giderleri
* Depolama giderleri

¢ Ucretler

¢ Kiralar

¢ Bakim onarim giderleri

¢ Amortismanlar

¢ Sigorta giderleri

¢ Enerji giderleri

* Kredi ve tahsilat giderleri
¢ Ucretler

¢ Kredi servis giderleri

¢ Hukuksal izleme giderleri
¢ Siipheli ve batik alacaklar karsilig
* Diger Dagitim Giderleri

¢ Satis yonetimi giderleri

Boliim Ozeti

Bu boliimde, satis kotalarinin ne oldugu ve satig giicli yonetiminde satis kotalarinin 6nemi {izerinde ayrintili
olarak durulmustur.

Satis kota tiirleri ve kotalar1 belirlemede kullanilan yontemler kapsamli olarak incelenmistir. Ek olarak
kotalarin yonetilmesinde dikkate alinmas1 gerekenler irdelenmistir.

Satis biitgesinin isletme planlarindaki yeri ve dnemine de deginilmistir. Isletmenin satis biitcesini belirlerken
kullandig1 yontemler ve yaklasimlar incelendikten sonra satis giderleri plani ve kontrolii ele alinmstir.
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Unite Sorular:

Soru-1:
Satis kotalarina dair asagidaki ifadelerden hangisi yanhstir?

(Coktan Segmeli)

(A) Kotalar, satig giicli amaglarina ve bunlara erismek i¢in gelistirilen planlara dayandirilir.
(B) Satis kotalar1 tanim olarak belirli bir donem igin pazarlama birimine baglanan satis hedefidir.

(C) Kotalar satis bolgeleri i¢in saptanabilecegi gibi, bolgede yer alan farkl: tipte miisteri veya pazarlanan her
iirlin i¢in ayr1 ayr1 da olusturulabilir.

(D) Kotalarin belirlenmesinde kullanilan siireler genellikle aylik, ti¢ aylik, alt1 aylik veya yillik olarak alinir.
(E) Satis kotalar1 performans belirleyicilerinden oldugu i¢in satig¢ilarin morali iizerinde etkili degildir.
Cevap-1:

Satis kotalar1 performans belirleyicilerinden oldugu i¢in satiggilarin morali iizerinde etkili degildir.

Soru-2 :
Satiscilar icin satis kotalarinin konulmasinin amaglari arasinda asagidakilerden hangisi yer almaz?

(Coktan Segmeli)

(A) Firmanin giiclii ve zayif yanlarinin belirlenmesini saglar.

(B) Satis kotasi satisciy giidiiler.

(C) Ucretlendirme planlarinin etkinligini arttirir.

(D) Satis kotalari, satis yarismalari ile birlikte kullanildiginda satiscilar: glidiilemez.
(E) Denetim ve dlgiimlemede standartlarin olusturulmasina yardimeci olur.

Cevap-2 :

Satis kotalar, satis yarigmalari ile birlikte kullanildiginda satisgilart giidiilemez.

Soru-3:

Asagidakilerden hangisi faaliyet kotalar /satis¢cilarin eylemlerini esas alan kotalar arasinda
gosterilmez?

(Coktan Se¢meli)
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(A) Yeni miisterilere yapilan ziyaretler

(B) Olas1 miisterilerle yazigsmalar

(C) Aracilarla toplantilar diizenleme

(D) Servise yonelik ziyaretler (bakim-onarim)
(E) Otel, yemek, ulagim harcamalar1
Cevap-3:

Otel, yemek, ulagim harcamalari

Soru-4:

i. Ucretler

ii. Prim ve ikramiyeler

iii. Dogrudan seyahat giderleri

iv. Biiro ve haberlesme giderleri

v. Satis 6zendirme materyalleri, iskonto ve vadeler

Yukaridakilerden hangileri satis biitce kalemleri arasinda olabilir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Yalmz iii

(B) i, iv, v

(D)1, ii, v, v
(E) 1, 11, 1ii, 1v, v
Cevap-4:

1, 11, iii, iv, v
Soru-5:

(13

< genel olarak satiglarin belirli bir yiizdesi ya da sabit bir nicelik verilerek uygulanir.
Ornegin satisc1 direk harcamalarini giinliik satisinin %1 ya da %2’si dolayinda yapilabilir.”

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satis hacmi kotalar
(B) Net kar kotalar1

(C) Harcama kotalar1
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(D) Katki payi kotalar1

(E) Faaliyet kotalar1
Cevap-5:

Harcama kotalari

Soru-6 :
I. Bolge potansiyelini géz oniine alarak kotalar1 belirlemek

II. Bolge tahminini yapmadan tiim pazar i¢in firmanin satis ongoriimii ve pazar potansiyeliyle iligkili olarak
kotalar1 belirlemek

II1. Satis ya da pazar potansiyelinden bagimsiz olarak kotalar1 belirlemek
Yukaridaki verilen ifadelerden hangisi/hangileri kota diizenlenmesi yaklasimlarindan biridir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Yalniz 11
(B) Yalniz III
(C)Ivell
(D) I've III
(E) L, T ve III
Cevap-6 :

I, II ve IIT

Soru-7:
Asagidakilerden hangisi satis potansiyelinden bagimsiz olarak saptanan kota tiirlerinden biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Yatirnm geri doniise bakilarak

(B) Yonetici yargilarina gore

(C) Gegmis satiglara bakilarak

(D) Kotalar ticretlendirme planiyla iliskilendirilerek
(E) Satis¢inin kendi kotalarina dayali olarak
Cevap-7 :

Yatirim geri doniise bakilarak
Soru-8 :
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Asagidakilerden hangisi satis biitcesi kalemleri arasinda yer alan 6gelerden biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Ucretler

(B) Prim ve ikramiyeler

(C) Performans

(D) Dogrudan seyahat giderleri
(E) Biiro ve haberlesme giderleri
Cevap-8 :

Performans

Soru-9 :

I. Satiglarin Yiizdesi

II. Amag-Gorev yontemi

III. Yatirim geri doniisii

IV. Azalan maliyetler

Biitce diizeyinin belirlenmesinde satis yoneticisi yukaridakilerden hangisi/hangilerini kullanabilir?

(Coktan Segmeli)

(A) Yalniz I
(B)IvelV

(C) I ve III

(D) I, II ve III
(E) L 11, IIT ve IV
Cevap-9 :

I, 1T ve IIT

Soru-10:

Asagidakilerden hangisi isletmelerin masraf karsilama konusunda karar vermek icin kullandiklari
temel yontemlerden biri degildir?

(Coktan Segmeli)

(A) Sifir 6deme plant

(B) Sinirs1z 6deme plani
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(C) Kiusitl sistemler

(D) Karma sistemler
(E) Sinirli 6deme plani
Cevap-10 :

Kisith sistemler
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5. SATISTA BOLGE YONETIMI

Baslamadan Once

Satis bolgelerinin olusturulmasi, pazar ve satis potansiyellerinin belirlenmesi, satig ongériimii yapma ve
biitgeleri hazirlamayla birlikte stratejik satis yonetimi planlama siirecinin bir parcasidir.

Pazarin genis ve biiyilik olmas1 denetimi gii¢lestirmektedir. Dolayisiyla, firma satis bolgelerini belirleme ile
denetimi kolayca yiiriitebilmekte; bu da pazarda rekabet istiinliigii yaratabilmektedir (Giirdal, 1990).

Bu boliimde satis bolgelerinin olusturulmasi siireci kapsamli sekilde agiklanmaktadir.

S.1. Satis Bolgelerinin Tasarimi

Satis bolgesi, satis planlamasinda ve satiglarin kontroliinde en fazla yararlanilan bir baz olmanin yan sira,
isletmenin pazarlama etkinliginin artirilmasinda da odak noktasidir (Kiiheylan, 1987).

Satis bolgesi, bir satis temsilcisine verilen, cografi sinirlari belli, fiili miisteriler yaninda potansiyel
miisterilerden de olusan pazar boliimii seklinde tanimlanabilir (Karafakioglu, 2012). Bu tanima gore her satis
temsilcisi sadece atandig1 bolgedeki miisterilere etkin bir hizmet sunmakla degil, ayn1 zamanda o bdlgedeki
miigteri portfoylinii zaman i¢inde genisletmekle de sorumludur. Onlar kendi bolgelerinin pazarlama
yoneticileridir. Bu nedenle gorevleri sadece satis yapmak degil, ayni zamanda belirli planlama ve denetleme
faaliyetlerini de 6zenle yiiriitmektir.

Satis bolgesi; mevcut ve olas tiiketicilerin olusturdugu ve genellikle cografi sinirlari belli olan pazar
boliimiidiir. Buna gore bolgelere ayirmanin temelinde “tiikketici” vardir. “iyi” bir satis bolgesi, parasi olan ve

bunu harcamaya goniillii olan tiiketiciyi bir araya getirir. Bu nedenle satig bolgesini cografi sinirlarla
belirleme yerine, pazarin alim giicliyle saptamak daha uygundur (Giirdal, 1990).

Satis bolgesi denildiginde akla cografi bir boyut gelse de, bolgenin sinirlarini ve biiyiikliigiinii belirleyen
iilkeler, sehirler, ilgeler ve sokaklar degil, bolgedeki satis potansiyeli ve/veya satis elemanlarinin becerileridir
(Cabuk, 2012).

Ozellikle endiistriyel {iriin gruplarinda bélgelere ayirma, satis¢1 etkinliginin artirilmasinda ve yeni pazar

firsatlarinin artirilmasinda 6nemli olmaktadir. Cagdas satis¢ilik anlayisinda pazari global ele almak yerine alt
boliimlere ayirarak her bolge i¢in satis faaliyetlerinin planlanmasi s6z konusudur (Giirdal, 1990).

5.2. Satis Bolgesi Olusturmanin Saglayacagi Yararlar

Satis bolgeleri olusturmanin isletmeye saglayacagi yararlar su sekilde siralanabilir (Cabuk, 2012):
* Pazar kapsaminin genislemesi

* Satis harcamalarinin satislar igindeki oraninin kiigiilmesi

* Miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi

« Satis temsilcisinin ilgili moralinin yiikseltilmesi

» Kisisel satis ve basta reklam olmak iizere diger tutundurma ¢abalarinin daha etkin bir bicimde
uyumlastirilmasi

« Satig elemaninin basar1 diizeyinin daha iyi belirlenmesi
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Ozetle; tiiketici/miisterilere daha iyi hizmet etmek, satis maliyetlerini azaltmak, pazara daha iyi niifuz etmek
mal/miisteri/ bolge bazinda uzmanlagmak, satis giiciinii motive etmek, satig¢ilarin performansini artirmak,
tahsilat1 hizlandirmak vb. de bolgeler olusturmanin yarar ve nedenleri arasinda sayilabilir (Karabulut, 2017).

5.3. Satis Bolgelerini Olusturma Olciitleri

Satis bolgelerinin belirlenmesinde kullanilan 6lgiitler firmalara gore farklilik gosterir. Genelde firma
hedefleri ve istenen bolge ozellikleri olarak iki grup altinda toplanir (Giirdal, 1990):

5.3.1. Firma Hedefleri

Firma ag¢isindan bolgelerin belirlenmesinde kar katkisi temeldir. Kimi firmalarda bolgeler kar merkezleri
olarak gruplandirilir. Kar tasarilar1 bolge sinirlar1 ya da bolgelerin kapsanmasinda hangi degisikliklere
gereksinim duyuldugunu belirlemeye yoneliktir (Giirdal, 1990).

Toplam satis hedefinin bir dnceki yila oranlanmasi ile dngoriilen satig artis hizi orani tiim bdlgelere
uygulanarak bélgeler i¢in satig hedefleri belirlenebilir. Fakat bolgede yogun go¢ potansiyeli distiriirken,
sanayilesme potansiyeli arttirir (Islamoglu ve Altunisik, 2007).

5.3.2. Istenen Bolge Ozellikleri

Bolge ozellikleri cografik ve zamanla ilisikli boyutlar olarak iki gruptur (Giirdal, 1990):

* Bolgesel boyutlar potansiyel ve is yiikii belirlenmesini kapsar. Her bolge satis potansiyelinin niceligi
satig¢tya yararini stirdiirebilmeli, diger bir anlatimla satis¢inin yarar standardini saglamalidir. Potansiyelin az
olmas satis¢inin giidiilenmesini ve performansini etkileyebilecegi gibi ¢ok yiiksek olmasi da iyi, mevcut ve
olas1 miisterilere yeterince ulagsmay1 engeller.

Is yiikii, bolgenin tamamina hizmet verebilmek i¢in istenen ¢aba niteligidir. Bélgenin fiziksel olarak
hacminden ve konumundan biiytik dl¢iide etkilenir. Bolgenin yaygin olmasi seyahatleri artiracak ve zaman
kaybina yol acacaktir. Dolayisiyla miisteriyle yiiz yiize yapilacak aktif satis zamani i¢in az bir siire
harcanacaktir. Bolgede miisteri yogunlugunun kentsel ve kirsal olarak degismesi satiscinin is yiikiinii artiran
ya da azaltan bir diger konudur.

* Zaman: Her bir miisteride harcanacak siirenin ne kadar olmasi gerektigini belirler. Satig potansiyelinin
yuksek oldugu bolgelerde ayda 3-4 kez; diisiik oldugu bolgelerde ise ayda 1 kez ya da 2 ayda bir ziyaret
yapilabilir.

5.4. Satis Bolgelerinin Olusturulmasi

Satis bolgelerinin olusturulmasi veya mevcut satis bolgelerinde bir degisiklik yapilmasi, ¢esitli asamalardan
olusan bir siirectir. Bu siirecin degisik asamalarinda kullanilmasi gereken karar 6l¢iitleri veya kriterleri, pazar
boliimiiniin hacmi ve pazar potansiyeli, uygun pazar kapsami, makul is yiikii, cografik agidan uygulanabilir
siirlar gibi Ol¢iitlerdir (Yayla, 2008). Bu agidan gelistirilecek siire¢ bu amagclarin tiimiinii gerceklestirecek
bigimde tasarlanmalidir.

Satis bolgelerinin belirlenmesinde farkli yaklagimlar bulunmaktadir. Bir yaklagima gore asagidaki gibi sira
izlenebilir:
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Kontrol Birimi Sec

Satiscinin iS Yiakunu Analiz Et

Temel Balgeleri Belirle

Is Yuki Yontemi Boliimleme Yéntemi

Satiscilan Bolgeye Ata

Satiggi Rutlarimi Belirle

Bolgesel Performansi Degerlendir

Sekil 5.1: Satis Bolgelerinin Olusturulma Siireci
Kaynak: (Giirdal, 1990)

Bir diger yaklasima gore ise; satis bolgelerinin olusturulmasi veya degisiklik yapilmasi siireci esas olarak su
dort asamadan olusur (Kurtulus, 1979):

1. Temel Cografi Bolgelerinin Secilmesi
2. Her Cografi Kontrol Unitesinin Satis Potansiyelinin Belirlenmesi
3. Kontrol Unitelerinden Satis Potansiyelinin Olusturulmasi

4. Diizeltmelerin Yapilmasi ve Satig Bolgelerinin Kesin Sinirlarinin Saptanmasi

5.4.1. Temel Cografi Kontrol Unitesinin Secilmesi

Satis bolgelerinin olusturulmasinda ilk adim temel cografi kontrol iinite veya bolgelerinin secilmesidir.
Temel cografi kontrol iinitesi olarak cografi bolgeler varsa eyaletler, kentler veya kentler i¢indeki ¢esitli
bolgeler veya ilgeler kullanilabilir. Temel cografi kontrol {initeleri, daha kii¢lik cografi kontrol linitelerine
bolistiiriiliirler. Bunun nedeni, bdlgelerin satig potansiyelinin daha ger¢ekei olarak saptanmasina ve daha
tutarl ve az degisme gosteren bolgeler elde edilmesine olanak saglamasidir (Kurtulus, 1979).

Bolge se¢iminin birinci asamas1 hizmet verilecek bolgenin cografik olarak sinirlarinin belirlenmesidir.
Bolgeler (Marmara, Orta Anadolu vb.), kentler (Ankara, Istanbul vb.), ticaret merkezleri (serbest bolgeler-
Mersin-Aliaga vb.), organize bolgeler, kirsal bdlgeler ya da daha kiiciik yerlesim yerleri bolge olarak
alinabilir. Buna gore cografik olarak ulusal pazar alt boliimlere ayrilarak kontrol birimleri saptanir.
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Bolgelerin, kentlerin ve bunlarin ¢evrelerindeki sanayi ve ticaret merkezleri, alan ve hacim olarak
biiyiikliigiiyle orantili olarak daha genis ya da daha dar kapsamli tutulabilir. Bunlarin disinda kentlerde
belediyelerin yaptig1 calismalara bagli olarak bolgeler secilebilir. Ekonomik, sosyolojik ve demografik
ozelliklere gore kentlerde belirlenen semtler bolge alinabilir. Kontrol birimlerinin bir digeri ticari bolgelerdir.
Ticari bolge {irliniin tiiriine, dagitim kanallarina, dagitim diizeylerine, ulasim sebekesine, topografik kosullara
bagli olarak belirlenir. Bu serbest bolgeler (Mersin, Izmir vb.) olabilecegi gibi pamuk ve pamuklu dokuma,
(6rnegin Adana) bakliyat (Giineydogu Anadolu-Gaziantep) gibi spesifik bir tirlin grubu i¢inde kullanilabilir
(Giirdal, 1990).

5.4.2. Her Cografi Kontrol Unitesinin Satis Potansiyelinin Saptanmasi

Temel cografi kontrol iiniteleri belirlendikten sonra satis potansiyelini belirlemek gerekir. Satis potansiyeli
pazarlama literatiiriinde “belirli bir siirede belli bir mal veya hizmetin satilmas1 olasi olan en yiiksek diizeyi”
olarak tanimlanmaktadir. Boylece pazarlama yoneticisi saptanan her iinitede belirli bir siirede firmanin
malindan en ¢ok ne kadar satabilecegini tahmin etmelidir. Bunun i¢in 6ncelikle hedef alinan tiiketiciler
olanaklar 6l¢iisiinde ayrintili ve tam olarak tanimlanmalidir. Bu tanimlamada cinsiyet, yas, egitim diizeyi,
yasanilan ¢evre ve gelir diizeyi gibi ana demografik ve sosyo-ekonomik boyutlar kullanilmalidir. Tlgili veriler
daha once belirtilen degisik ikincil kaynaklardan veya birincil kaynaklardan saglanabilir. Birincil kaynaklar
arasinda satig¢ilarin miisterilerle dolaysiz iliskide bulundugu durumlarda satis¢ilardan saglanacak bilgiler
ozellikle dnemlidir. Mal veya hizmetin tiirti, tiiketici veya miisteri taniminin hangi ayrintida yapilmasi
gerektigini belirler (Kurtulus, 1979).

Genel olarak tiiketim tirlinleri i¢in tek tek tiiketici veya miisterilerin tanimlanmasi gerekmedigi halde endiistri
iriinleri i¢in her bir tliketici veya miisterinin ayrintili olarak tanimlanmasi gerekebilir (Kurtulus, 1979).

Firmanin satis potansiyelinin belirlenmesinde o kontrol iinitesindeki toplam pazar potansiyeli, firmanin
gecmisteki pazar payi, degisen pazar ve rekabet kosullar1 birlikte degerlenmelidir. Bu degerleme sonucunda
yeterli satis potansiyeli olan kontrol iiniteleri saptanir.

Yaygin dagitim politikasi disindaki dagitim politikalarinin izlendigi firmalar i¢in bu degerleme 6zellikle
onem kazanir.

5.4.3. Kontrol Unitelerinden Satis Bolgelerinin Olusturulmasi

Kontrol iinitelerinin satis potansiyellerini belirledikten sonra kontrol iinitelerini satis bolgelerinin ilk taslagini
olusturacak bigimde kombine etmek gerekir. Tabiatiyla bu taslakla kosullara gore gerekli degisiklikleri
yapmak zorunludur. Sonucta amag, bu diizenlemelerle her satig bolgesine esit satis potansiyeli ayirabilmektir
(Kurtulus, 1979).

Satis bolgeleri sayisinin saptanmasi sorununun ¢éziimii aslinda satis elamanti sayisinin saptanmasi sorununun

cozlimiine 6zdestir. Boylece her satis elamaninin satis potansiyelinin yiizde kac¢ini kapsayabilecegi
saptanabilirse; gerekli satig elemant sayis1 ve satis bolgesi sayisi saptanabilir.

5.4.4. Diizeltmelerin Yapilmasi ve Satis Bolgelerinin Kesin Sinirlarinin Saptanmasi

Son agamada gerekli degisiklikler yapilarak satis bolgelerinin kesin olarak saptanmasi gerekir. Satis
bolgesinin gerektirdigi is yiikii, bir satig elamanina yiiklenebilecek maksimum is yiikiinden fazla
olmamalidir. Esit satis potansiyeli varsayilarak gelistirilen satis bolgelerini satis elemaninin is yiikiine gore
diizeltirken sOyle bir siire¢ izlenmesi yararli olacaktir (Kurtulus, 1979):

1. Once her satis bolgesi taslagindaki miisteri ve potansiyel miisterilerin hacmini, yerlesim bolgelerini ve
sayisini belirlemek gerekir.

2. Sonra her ziyaret i¢in gerekli siire saptanmalidir.

3. Ugiincii olarak, satis elemanlarinin bir miisteriden diger bir miisteriye gitmesi i¢in gerekli (seyahat)
siirenin belirlenmesi gerekir.
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4. Dordiincti olarak, ziyaret sikliklar1 saptanmalidir.
5. Besinci olarak, belli bir siirede yapilabilecek ziyaret sayis1 hesaplanmalidir.

6. Sonra farkli miisteri veya potansiyel miisteri gruplar1 i¢in arzu edilen ziyaret sayilarini esas alarak, belli bir
siirede satis elemanlarinin yapabilecegi ziyaret sayilarinda gerekli diizeltmeleri yapmak gerekir. Bu
diizeltmeler ig yiikii esas alinarak yapilmalidir.

5.5. Satis Bolgelerini Belirleme Yontemleri

Satis bolgelerinin belirlenmesi, finansal olarak biiyiik yiik getirmesi nedeniyle kimi 6l¢timlemelere
dayandirilarak yapilir. Ciinkii bolge ve satig¢1 bir kez belirlendikten sonra kolay kolay degistirilememektedir.
Firma pazarda etkinligini artirmak i¢in bolge ve satig¢ilari en az bir kag yilligina kullanilabilecek tiirde
tasarimlamalidir (Gtirdal, 1990).

Satig bolgelerinin belirlenmesinde kullanilan yontemler iki grupta incelenmektedir:
i. Is Yiikii Yontemi

ii. Analiz (bdliinme) Yontemi
5.5.1. Is Yiikii Yontemine Gore Bolgeleri Belirleme

Bolgeye atanacak her bir satigs¢inin is yiikiiniin belirlenmesine yoneliktir. Daha ¢ok tiiketim tirlinleri
iireticileri ya da yogun dagitim yapan firmalarca uygulanir. Her bir satig¢inin is yiikii tim firma pazarini
kapsayacak bicimdeki gerekli ¢abalara gore ayrimlasir. Bu ayrimlasma bes asamada yapilir. Asagida bu
asamalar Oornek ¢ergevesinde agiklanmaktadir (Giirdal, 1990):

1) Her bir satiscinin satista harcamas: diigiiniilen toplam zamanin hesaplanmasi:

Satigcinin giinde 8 saat, haftada 5 giin calistig1 varsayimiyla, haftalik (8x5) = 40 saat ¢alisacagi hesap edilir.
Yillik olarak izinler, hastalik ve tatil giinleri disinda toplam 48 hafta calistig1 kabul edilirse 40x48 = 1920
saat calisacag diistlintiliir.

2) Satis¢i zamanin faaliyetlere gore boliimlenmesi:
Satig¢1 zamaninin en ¢ok %25’1ni yiiz yiize satista harcar. Geri kalan zamanda ise, raporlarin diizenlenmesi,

seyahatler, telefon goriigmeleri ve kimi gereksinimlerin giderilmesi s6z konusudur. Toplam 1920 saatin
faaliyetlere gore dagilimi asagidaki gibi olacaktir:

Aktaif Satig %25 480 saat
Sevahat 025 480 saat
Faporlama, telefon gérismeler gibi satis disi faalivetler | %650 060 saat
100 1920 saat

3) Gereksenen sans cabalarina uygun olarak miisterilerin siniflandirmasi:
Satis hacmine gore miisterilerin gruplamasi, yapilir. Burada olasi miisterilerin kapsanmasi s6z konusudur.

Ornegin satis hacmine gore siniflama yapildiginda biiyiik, orta ve kiiciik firmalarmn sayisinin belirlendigini
varsayalim. Satis hacmine gore gruplama sonucu asagida verilmistir.

A grubu biviik dlgekh | 500
B grubu orta &lgekli 1250
C grubu kiiciik 6lgekli | 1550
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4) Her miisteri grubu igin ziyaret sayisi ve siiresinin kesin olarak belirlenmesi:

Miisterileri gruplara ayiran satis yoneticisi daha sonra her miisteri i¢in harcanacak zamani ve ne kadar
siklikla ziyaret edilecegini saptamalidir. Kuskusuz ki bu mevcut ve olasi miisterilerin 6zelliklerine gore
degisebilir. Biiylik hacimli firmalar ayda iki kez, orta 6l¢ekli firmalar her ay, kii¢iik dlgekliler ise ii¢ ayda bir
ziyaret edildiginde yillik olarak asagidaki sekilde ziyaret siiresi ortaya ¢ikmaktadir:

A grubu | 24 zivaret x 45 dakika zivaret siires1 | = 18 saat

B grubu | 12 zivaret x 30 dakika zivaret siires1 | = 6 saat

C grubu | 4 ziyaret x 30 dakika ziyvaret stires1 | = 2 saat

Yapilan hesaplama her bir miisteri grubuna uyarlandiginda ise toplam miisteriler i¢in harcanacak zaman elde
edilir:

A grubu | 500 miister: x 18 saat | = 9000 saat

B grubu | 1230 miisteri x 6 saat | = 7300 saat

C grubu | 1530 miisteri x 6 saat | = 9300 saat
25800 saat

Gortilebilecegi gibi yukarida belirtilen ziyaretler miisterilerin daginikligi, ulasim olanaklar1 vb. unsurlardan
etkilenir.

Ornegin Sirkeci’de fotografgilik malzemeleri satan birbirine yakin 4-5 miisteri aym giin ziyaret edilebilir.
Buna karsin Orta Anadolu’da Konya- Kayseri arasinda yaygin olarak bulunan ayni sayidaki miisteriler farkli
giinlerde ziyaret edilebilir. Dolayisiyla, ortalama ziyaret sayisinda ya da miisteri sayisinda kimi diizenlemeler
yapilmali, hi¢ degilse kontrol ve degerleme asamasinda konunun {izerine egilinmelidir.

5) Gereksenen satigci sayisint hesaplama:

Her satista ortalama 480 saati yliz yiize satista gecirdigine gore toplam 3500 mevcut ve olast miisteriler i¢in
harcanacak toplam zaman 25800 olduguna gore 53 satis¢iya (25800/480) gerek vardir.

5.5.1.1. Is Yiikiinii Etkileyen Etmenler

Bolge tasarimi; firmanin satis potansiyeline ve satisci is yiikiine bagli olarak belirlenir. Dolayisiyla, asagida
onemli boyutlar1 belirtilen is yiikiinii etkileyen etmenler agiklikla ortaya konmali ve etkileri 6l¢timlenmelidir
(Giirdal, 1990).

« Isin Dogasi: Satiscinin gorevi yalnizca satis yapmak ise her giin belirli miisterileri ziyaret etmesi
zorunludur. Pazarin ¢ok genis ve yaygin olmas1 durumunda her miisteriye bazen iki satici yollanabilir. Bu
durumda biri satis yaparken digeri satis dis1 islevleri yerine getirir.

« Uriin Tiirii: Dayanikl, dayaniksiz, tiiketim iiriinii, ya da endiistriyel iiriin olmas1 durumunda ziyaret siklig1
degisir. Gida mali saticis1 kendi bolgesinde toptanci, perakendeci, siipermarket gibi her yere ugramak
zorundadir. Oysa endiistriyel iirlin satis¢isi say1 ve yerleri belli oldugundan bir iki yeri ziyaret edebilir.

* Pazarin Gelisme Asamasi: yeni pazarlara girildiginde bolgeler, firmanin kendi eski pazarlarina oranla daha
genis tutulur. Boylelikle mevcut ve yeni pazar arasinda karsilastirma olanagi elde edilmis olur.

* Kapsanan Pazarin Yogunlugu: pazara yaygin dagitim ile hizmet verildiginde satisg bolgeleri kiigiik (dar)

tutulur. Ancak secici ya da ayricalikli dagitim oldugunda bolgeler genis kapsamli olur. Boylece satis¢t
zamanini daha aktif bicimde kullanabilir.
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* Rekabet: Satis bolgelerinin belirlenmesinde rekabetin kesin etkisinin olup olmadig: tartisilabilir. Ancak
firma kendi tiriinlerinin rekabetten etkilenmesini istemiyorsa bolgeyi dar tutabilir ya da satig¢1 buna gore
miisteriye yapilacak ziyaret sayisini ve zamanini diizenleyebilir. Rekabetin ¢ok yogun olmasi durumunda
bolge siirlarini genisleterek bu bolgede belirli sayidaki miisterilere hizmet verme hedeflenir.

« Etnik Gruplar: Bolge arasinda 1k, dil din farklilig1 olabilir. Ornegin gesitli yorelerde kendi siveleriyle
konusan satiscilarin basari oranit daha yiiksek olmaktadir.

5.2.2. Boliimleme Yontemine Gore Belirleme

Secici ya da ayricalikli dagitim yapan firmalarca kullanilan boliimleme yonteminde, 6nce satigg1 bagina
diisen satig hacmi niteligi bulunur; daha sonra toplam satis 6ngdriimii buna boliintir. Bu ayn1 zamanda
satis¢cinin basa bas hacmidir ve su sekilde hesaplanir (Giirdal, 1990):

Satisci basa bas hacmi = Bir satiscinin direk maliveti / Katla pay viizdesi

Satigs¢inin direk maliyeti, licretli (maag) ve harcamalarin (seyahat, otel, yemek vb.) kapsar. Firmanin katki
pay1 yiizdesi ise toplam firmanin satis hacminden maliyetlerin (satigs¢ilarin ylizdesi olarak belirlenen)
¢ikarilmasidir.

Ornegin satisginin y1llik ortalama 250 bin TL maas ve 50 bin TL de harcamalarinin ve firma katki sayisinm
da %20 olmas1 durumunda satis¢inin basa bas satis hacmi 300.000 / %20 = 1.500.000 TL olmalidir. Ikinci
olarak firmanin toplam satig dngoriimii 75 milyon TL oldugu varsayimina gore bunu destekleyecek
bolgelerin sayisi belirlenecektir. O halde bolge sayisi bu yaklasima gore (75.000.000 / 1.500.000) = 50
olmalidir.

5.6. Satiscilarin Bolgelere Atanmasi

Satis bolgeleri olusturduktan sonra satis¢ilarin bu bdlgelere atanmasi gerekir. Ancak satigcilar egitim,
yetenek, beceri, davranig gibi acilardan birbirlerinden farkli oldugundan ayni bolgede ayni is yiikii ve satis
potansiyeliyle farkli performans gosterebilir. Ayrica bolgeler arasinda da satis¢1 performanslarinda farkliliklar
goriilebilir (Giirdal, 1990).

Satis¢ilarin bolgeye atanmalari igin satisg1 su 6zelliklere sahip olmalidir (Gtirdal, 1990):
* Eski satig deneyimi

* Yalniz ¢aligma yetenegi, kendi kendine ige baglama yetenegi

* Diizenli olarak seyahat etme yetenegi ve istekliligi

« lyi fiziksel goriiniim

* Bolgede iyi ¢alisma ve alicilar1 gozleme yetenegi

* Denetgi ile igbirligi yapma yetenegi

» Zamani ve igi planlama

Ayrica bu 6zelliklere ek olarak bolgesel orf ve adetlerin, dini inanglar ve diger kiiltiirel etmenler de goz
ontine alinmalidir.

Satig yoneticisi bu zellikleri ¢aligma alanina (endustriyel ya da tiiketim trtinleri) bagli olarak farkli 6nem
dereceleri vererek degerlendirebilir. Ornegin deneyim A bolgesi, seyahat edebilme B bolgesi i¢in daha

Onemli olabilir.
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Satigcilarin bolgelere atanmasinda firmanin amaci toplam karin en biiyiiklenmesidir. Ancak her bolgenin ve
satigcinin farklilig1 sorunu daha da karmasiklagtirmaktadir. Soruna miikemmel olmayan, ancak hemen hemen
optimal ¢oziimler getirebilmektedir.

Asagida konu sayisal bir 6rnek ile agiklanmaya ¢aligilmistir:

Ornek: Satisgilarin Bélgelere Atanmasi

Miisteri gruplarina gére salis potansiyeli

Ureticinin dért satis bélgesi, {ic miisteri grubu oldugunu varsayalim ve her bir bélgedeki
miisterilerin de satis potansiyeli verilmis olsun.

c - Sati
MUSTERI GRUPLARI Pmus.fyeﬁ

BOLGELER 1 2 3 Toplam

A 200 0 0 200

B 5 80 15 100

C 20 175 5 200

D 0 5 95 100

Toplam 225 260 115 600

Satiscilarin Yetenek Indeksi

Dort satiscidan her biri yeteneklerine gore farkh bolgelere atanmis olsun. Satisgilann yetenek
indeksleri miisteri gruplarina gore yonetimece ayrimlanmis olsun.

MUSTERI GRUPLARI
Sanscilar 1 2 3

X 0.3 0.6 0.8

Y 0.7 0.5 0.2

Z 0.6 0.4 0.7

T 0.5 0.5 0.5

Satfiscr X icin satis potansiveli su sekilde bulunur:

A Bilgesi 200(0.3) + 0(0.6) + 0(0.8) = 60
B Bélgesi 5(0.3) + 80 (0.6) + 15 (0.8) = 61.5
C Baélgesi 20(0.3) + 175 (0.6) + 15(0.8) = 115
D Balgesi 0(0.3) + 5(0.6) + 95 (0.8) = 79

Satiscilarin Bilgeye Atanmasi

Benzer hesaplama yontemiyle diger iic satisc1 icin potansivel belirlendikten sonra matriks
olusturularak atama yapilir.

Satiscilann bélgeye atandifinda vapaca@ umulan satis hacmi
SATISCILAR A B C D
X 60 61.5 115 79
T 140 46.5 102.5 21
Z 120 45.5 85.5 68.5
T 100 50 100 50

5.7. Satis Rotalarimin Belirlenmesi

Satigc1 rotalarinin belirlenmesi, firmanin istegine baghidir. Amag belirlenen bolgede, seyahat zamaninin en iyi
bicimde kullanilmasi i¢in ziyaret edilecek (miisterileri) yerleri optimum olarak belirlemedir. Bu belirlenecek

yol en kisa ve en ucuz yol iizerindeki miisterilerin listesini yapmaya yoneliktir (Giirdal, 1990).
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Kurumsal olarak “gezgin satict sorunu’ olarak adlandirilan yontemde satis¢inin cografik bolge icerisinde
ugrama zorunlulugunda bulundugu bir¢ok kentler ya da ydreler oldugu ve herhangi iki kent arasinda uzaklik
ya da varis siiresi veyahut ulasim maliyetinin bilindigi varsayimlarina gore, en kiigiikleme sorunu
coziimlenmektedir. Satig¢1 merkez kentten (orijin) ¢ikarak diger kentlerden yalniz bir kez ge¢ip, olanakli en
kisa (en kiiglik maliyet ya da siireli) bir yolculuktan sonra merkeze donmektedir. Sorun her ¢ift kent
arasindaki uzaklik bakimindan “bagimsiz” olduguna ya da olmadigina gore ikiye ayrilmakta, ilkine simetrik,
ikinci duruma asimetrik denmektedir (Giirdal, 1990).

Rotalarm belirlenmesi ve programlanmasinda kullanilacak rotalar (rut da denmektedir) dairesel, diiz hat,
yonca yapragi ve atlamali seklinde olabilir (Tek ve Ozgiil, 2013).

5.8. Satis Bolgelerinin Kurulmasimi Gerektirmeyen Durumlar

Satis bolgeleri olusturmanin bir¢ok avantaji olmasina ragmen, bazi durumlarda ihtiya¢ duyulmayabilir.
Ornegin, yerel bir pazara satis yapan az sayida ve kiigiik isletmelerin yer aldig1 durumlarda satis bolgeleri
olusturmaya gerek yoktur. Boyle durumlarda satis bolgesi olusturmak, satis yoneticisinin karar almasini
yavaglatacaktir. Bu ylizden satis bolgeleri, satis giicli gerekli satis hacmi bliyiikliigiine ulastiginda
olusturulmalidir. Bu durum daha ¢ok kiiciik isletmelerin, pazara yeni bir iiriin sunduklar1 ya da bir {iriine
herkesin ihtiya¢ duydugu durumlarda (sigorta gibi), yani mevcut satis miktar1 pazar potansiyelinin ¢ok ¢ok
altinda oldugu durumlarda, tiim satis elemanlari i¢in fazlasiyla is oldugu durumlarda goriiliir (Anderson vd.,
1988).

Satis bolgeleri olusturmanin gerekmedigi bir diger durum ise; eger satis isi sosyal iliskilerle ya da kisisel
arkadagliklarla yapiliyorsa, satis bolgelerine gerek yoktur.

5.9. Satis Bolgelerinin Gozden Gegirilmesi

Isletmelerin, belirlenmis bolgeleri gdzden gegirmesinde iki ana faktor etkilidir. Isletmeler genellikle
revizyona baslamadan 6nce bolge planlamasini dikkate almazlar. Bolgelerin kendine 6zgii problemlerinin
farkinda degillerdir. Bazen bolgelerin satis potansiyelleri ve gerekli is yiikii kiiclimsenir ya da bitmis goziiyle
bakilir. Satis yoneticileri, isletmenin biiylimesi ve tecriibe kazanmasiyla birlikte bdlge revizyonu yapilmasi
gerektiginin farkina varirlar. Diger bir durum ise, iyi planlanmig bolge yapilari zamanla dnemlerini
yitirebilirler, bunun baslica sebebi yonetimin kontrolii disinda gelisen olaylar ya da degisen pazar
kosullaridir (Anderson vd., 1988).

Satis elemanlar1 kisa bir zaman diliminde birgok revize bolge siralamasi olusturabilirler. Bilgisayar
kullanilmadan bu islem giinler alabilir. Revizyona baslamadan 6nce satis yoneticisi pazar degisiklikleri, diger
bolgelerin yonetim hatalari, zayif bolge planlamasi gibi sorunlar1 dogru siralamayla problemin kaynagini

belirlemelidir. Ornegin, yetersiz bdlge planlamasindan dogan problem satis bolgelerinin gézden
gecirilmesinde yonetim i¢in ciddi bir sorun teskil edecektir.

Béliim Ozeti

Bu boliimde satis bolgelerinin tasarimi, olusturulma siireci ve bolge belirleme yontemleri detaylica
incelenmistir.

Satis bolgeleri olusturma 6Slgiitleri belirtilerek, satis bolgelerinin saglayacagi yararlar agiklanmistir.

Satig bolgelerinin belirlenmesine bagli olarak satig¢ilarin bolgelere atanmasi ve satig rotalarinin belirlenmesi
stiregleri de ayri1 olarak ele alinmistir.
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Unite Sorular:

Soru-1:

1. Diizeltmelerin yapilmasi ve satis bolgelerinin kesin sinirlarinin saptanmast

i1. Cografi kontrol iinitelerinin satis potansiyelinin belirlenmesi

iii. Temel cografi bolgelerinin secgilmesi

iv. Kontrol iinitelerinden satig potansiyelinin olusturulmasi

Satis bolgelerinin olusturulma siireci asagidakilerin hangisinde dogru sekilde siralanmistir?

(Coktan Segmeli)

(B) iii, ii, iv, 1
(©) iv, 1, 1i, iii
(D) v, iii, 1, i1
(E) i1, 1, iv, 11
Cevap-1:

i, 11, 1v, 1
Soru-2 :

i. Isin dogasi
ii. Uriin tiirii
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iii. Pazarin gelisme asamasi

iv. Kapsanan pazarin yogunlugu

v. Rekabet

Yukaridakilerden hangisi/hangileri is yiikiinii etkileyen etmenler arasinda gosterilir?

(Coktan Se¢meli)

(A)ivvev

(B) i1 ve iii

(D) 1, 1, 111, v
(E) 1, 11, 111, 1v, v
Cevap-2 :

1, 1, iii, v, v
Soru-3 :

Asagidakilerden hangisi satiscilar bolgelere atanirken yoneticilerin mutlaka dikkat etmesi gereken
ozellikleri arasinda yer almaz?

(Coktan Segmeli)

(A) Diizenli olarak seyahat etme yetenegi ve istekliligi
(B) lyi fiziksel goriiniim

(C) Bolgede iyi ¢aligma ve alicilar1 gozleme yetenegi
(D) Medeni hal

(E) Zamani ve isi planlama

Cevap-3:

Medeni hal

Soru-4:

Satis bolgelerinin kurulmasi iizerine asagidaki ifadelerden hangisi yanhstir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Yerel bir pazara satig yapan az sayida ve kiicilik isletmelerin yer aldigi durumlarda satis bolgeleri
olusturmaya gerek yoktur.

(B) Satis bolgeleri, satis giicii gerekli satis hacmi biiytikliigiine ulastiginda olusturulmalidir.
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(C) Mevcut satis miktar1 pazar potansiyelinin ¢ok ¢ok iistiinde oldugu durumlarda satisg bolgelerine ihtiyag
duyulur.

(D) Satis isi sosyal iliskilerle ya da kisisel arkadasliklarla yapiliyorsa, satig bolgelerine gerek mutlak suretle
vardir.

(E) Tiim satis elemanlari i¢in fazlasiyla is oldugu durumlarda satis bolgelerine ihtiya¢ duyulur.
Cevap-4:

Satis 151 sosyal iligkilerle ya da kisisel arkadasliklarla yapiliyorsa, satis bolgelerine gerek mutlak suretle
vardir.

Soru-5 :

(13

yonteminde Once satis¢1 basina diisen satis hacmi niteligi bulunur; daha sonra toplam satis
Oongdriimii buna boliiniir. Bu ayn1 zamanda satis¢inin basa bas hacmidir. Basa bas hacmi ise su formiilden
hesaplanir: bir satig¢inin direk maliyeti = satig¢1 basa bas hacmi / katki pay yiizdesi.”

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Segmeli)

(A) Is yiikii

(B) Boliimleme

(C) Amag-hedef
(D) Maksimum kar
(E) Artan maliyetler
Cevap-5:

Bolimleme

Soru-6 :
Asagidakilerden hangisi is yiikiinii etkileyen etmenlerden biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Isin Dogas1

(B) Uriin Tiirii

(C) Tedarikgiler

(D) Pazarin Gelisme Asamasi
(E) Kapsanan Pazarin Yogunlugu
Cevap-6 :

Tedarikgiler
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Soru-7 :

Satiscinin yillik ortalama 250 bin TL maas ve 50 bin TL de harcamalarinin ve firma katki sayisinin da
%20 olmas1 durumunda satiscinin basa bas satis hacmi ne olmahdir?

(Coktan Segmeli)

(A) 1250000 TL
(B) 2500 000 TL
(C) 2200000 TL
(D) 1275000 TL
(E) 1500 000 TL
Cevap-7 :

1 500 000 TL

Soru-8 :

I. Eski satis deneyimi

1. 1yi fiziksel goriiniim

III. Denetgi ile isbirligi yapma yetenegi
IV. Zamani ve isi planlama

Satiscilarin bolgeye atanmalar icin yukaridaki ozelliklerden hangisine/hangilerine sahip olmalari
gerekir?

(Coktan Segmeli)

(A) Yalniz I
B)IvelV

(C) I ve I

(D) L, I, I ve IV
(E) I, IT ve 11T
Cevap-8 :

L IL T ve IV

Soru-9 :
L. Uriiniin tiiriine
II. Dagitim kanallarina

III. Dagitim diizeylerine
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IV. Ulasim sebekesine
V. Topografik kosullara
Diger bir kontrol birimi olan ticari bolgeler yukaridaki 6zelliklerden hangilerine gore belirlenir?

(Coktan Segmeli)

A)LILILIVveV
B)LIVveV

(C) I ve 111

(D) Yalmz I

(E) L, IT ve III
Cevap-9 :

LIL I, IV ve V

Soru-10:

“Iyi” bir satis bolgesi ve bunu harcamaya goniillii olan tiiketiciyi bir araya getirir.

Yukaridaki boslugu tamamlayan en uygun secenek asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Bos vakti olan
(B) Zamani olan
(C) Paras1 olan
(D) Degeri olan
(E) Isletmesi olan
Cevap-10 :

Parasi1 olan
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6. SATIS GUCUNUN SECIMI

Baslamadan Once

Isletmenin ihtiya¢ duydugu satis giiciinii olusturmak i¢in satis elemanlarmin bulunmasi, secilmesi ve
egitilmesi gerekmektedir. Bu faaliyetin etkin bir sekilde gerceklestirilmesi satis verimliliginin diigmesini
engeller ve satis firsatlarini degerlendirerek isletmenin karliligini ve isletmenin prestijini artirr. Ister yeni
bir satis giicii olusturulmasi i¢in olsun, ister mevcut satis giiclinde gesitli nedenlerle olusan bosluklar igin
olsun, satig eleman1 bulma ve segmede bu gereksinim nitelik ve nicelik agisindan degerlendirilmelidir
(Once, 2015).

Isletmeler, faaliyetlerinde dogal kaynaklar, sermaye ve insan giicii gibi faktorlerin en uygun bilesimlerini
olusturabilme cabasindadirlar. Bu faktorlerin en zor kontrol edileni ve belirsizlik tagiyani insan giiciidiir.
Dolayisiyla isletmelerin bagarisi segecegi insan giiciiniin kalitesine ve basarisina baglidir (Marangoz, 2001).

Isletmenin pazardaki temsilcisi ve tutundurma vasitasi olan satis elemans, bu rol ve islevini yerine getirecek
niteliklerden yoksun ve bu satig¢inin satig glicii yetersiz ise isletme satig performansi bakimindan isteneni
sergileyemeyecektir (Islamoglu ve Altunisik, 2007).

Kiiciik isletmeler ile aile isletmelerinde satis temsilcilerinin se¢imi isletme sahibinin veya patronun kisisel
bilgi ve deneyimlerine kalmustir. Isin baslangicinda genellikle es dost tavsiyesiyle, tanidiklarm yardimiyla
bulunan ve ¢ogunlukla vasifli olmayan satis temsilcileri ile satis isleri yiiriitiiliir. Fakat zamanla bu yontemin
yetersiz oldugu goriilerek profesyonel satis teskilatlarinin kurulmasi ve kurumlagma saglanmasi yoniinde
caba harcanmustir. Biiylik isletmeler ile uluslararasi isletmelerde ise satig temsilcilerinin bulunmasi ve ise
alinmasi siireci ayrintili yonetmeliklere gore titizlikle uygulanan bir dizi faaliyetten olusur. Ne var ki,
insanlar1 anlama, tanima konusunda yetersiz kalan veya satis isi ile ilgili farkli diisiinceler i¢inde olan satis
yoneticileri ile personel yoneticileri en uygun kisinin se¢imi konusunda zorlanir (Taskin, 2007).

Satis personeli, satistan beklenen amaclarin elde edilmesinde belirleyici bir rol oynar. Bu nedenle satis
personelinin se¢imi ve egitimi iizerinde dnemle durulmalidir. Gerekli personelin temininden dnce ilk
yapilmas1 gereken sey is taniminin dogru bir sekilde yapilmasidir. Satis personelinin gorevi, yetki ve
sorumluluklar1 ancak bu tanimlamada ortaya konulabilir. Daha sonra yapilan tanima gore bu isi
gerceklestirilmesi igin gerekli 6zellikler ortaya konmalidir. Bu satis personelinin se¢imi i¢in aranilacak
nitelikleri ifade edecektir. Sonrasinda ise bagari kriterleri belirlenmelidir. Personelin isin gereklerini ne
Olciide yerine getirip getirmediginin anlasilmasi ve 6lgiimlenmesi i¢in gerekli olan bu kriterler personel
seciminden Once belirlenmeli ve personel adaylarinin bu konuda bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir (BTSO,
2007).

6.1. Satis Eleman1 Secim Siireci

Iyi bir satis giicii olusturmak icin her seyden 6nce bu gérevin bir secim isi oldugu kavranmahdir.
Secim iyi yapilirsa, satiscilarin egitilmeleri, yetistirilmeleri ve denetlenmeleri de kolaylasir. Ayrica,
satis cabalar1 cok daha etkin bir bicimde yiiriitiilebilir (Cemalcilar, 1987).

Basarili bir se¢im sunlara dayanir (Kog, 2002):
« Isin gerek ve kosullarmin dogru bir tanimimin is analizi ¢ercevesinde yapilmis olmasi.

« Isin gereklerini karsilayabilecek ve uygun niteliklere sahip, yeterli sayida adayin bagvuruda bulunmasinin
saglanmasi,

« Is icin bagvuruda bulunan adaylarm 6zelliklerinin (zihinsel, duygusal, psiko-devinsel, fiziksel vb.) dikkatli
bir bi¢imde degerlendirilmesi,

« Isin gerekleri ile adaylarin 6zelliklerinin etkili bir bagdasimimin saglanmasi.
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Satisc1 bir isletmenin en pahali sermayelerinden biridir. Satis giicii olusturulurken bunun gelisigiizel degil,
firmanin misyon ve hedeflerine uygun bir bicimde yapilmasi, adaylar arasindan en iyilerinin se¢ilmesi
gerekir. Yetenekli bir satis elemani yerine ortalama bir kisinin se¢ilmesi 6nemli firsatlarin kagirilmasina
neden olabilir (Olug, 1979).

Bir¢ok isletme, yaptiklari ise uygun satis temsilcilerini bulamadiklar1 ve secemedikleri i¢in basarisiz
olmustur. Clinkii satis yoneticisinin en zorlandi1g1 konulardan biri, ise uygun yetenekli satis temsilcilerinin
se¢imi olmustur (Anderson vd., 1988).

Satis temsilcilerinin bulunmasi, segilmesi ve igse alinmasi siireci, isletmenin ve bagl olarak satis giiciiniin
biiyiikliigiine gore degisir. Personelin isten ayrilma orani yiiksek olan veya hizla biiyiliyen isletmelerde, satis
temsilcilerinin bulunmasi siirecinin daha ¢abuk islemesi gerekir (Taskin, 2007).

Islerinde iyi olan satis miidiirleri en iyi satis elemanin ise almak igin ellerinden geleni yaparlar. Kotii bir
secim slireci hem ise bagvuranlar hem de firma i¢in ar1 maliyete neden olur. Eleman se¢iminde yapilacak
hatalarin igletmeye maliyeti sadece performans kaybi olmayip zaman kaybi, kagan firsatlar ve belki de en
onemlisi isletme kaynaklarinin etkin olmayan sekilde harcanmasidir (Islamoglu ve Altunisik, 2007). Kétii bir
segme siireci ile segilen satis elemani biiytlik ihtimalle isletmeyi kendi istegi ile terk eder ya da en koti
ithtimalle kovulur. Bunun sonucunda isletmenin satis elemaninin egitimine ve ise alimina yaptig1 harcamalar
bir maliyet haline doniisiir. Ayrica boyle durumlar, isletmenin miisterilere kotli gériinmesine de neden olur.
Satis elemanlarinin stirekli de§ismesi miisterilerin isletmeye olan inanglarini kaybetmelerine neden olur
(Anderson vd., 1988).

Basarili satis temsilcilerinin bulunmasinin isletmeye sagladigi faydalardan bazilart sunlar olabilir (Taskin,
2007):

« Isletmenin ise alma maliyetlerini azaltir,

* Calisanlarla ilgili cesitli sorunlara engel olabilir.

« Satis egitimi ve kontrol i¢in yapilacak harcamalar1 azaltir.

* Satis giicii devir hizini distirtir.

* Satis basarisi artar.

* Miisteriler ve ¢evreyle olumlu iliskiler kurulur.

* Pazar ve rekabet ile ilgili daha iyi bilgi toplanir.

» Satis yonetiminin karar almasi kolaylasir.

Yiiksek harcamalar yapilarak ise alinan bir satis temsilcisi bu igin kendisine uygun olmadigini anladig:
zaman kisa bir siire sonra isten ayrilacaktir. Bazilar1 ise hemen ayrilmayacak bu kez de diisiik verimlilik ile
calisarak isletmeye daha baska maliyetler yaratacaklardir. Yonetim tarafindan bu basarisiz satis temsilcileri
isten ¢ikartildig: takdirde yeniden ise alma maliyetleri ortaya ¢ikacaktir (Taskin, 2007). Eger isletmeler bu

maliyetlerden kurtulmak istiyorlarsa satis temsilcilerini ise almadan 6nce ¢ok iyi arastirma yapmalidirlar.

Satig elemani se¢imi bir stirectir. Bu stirece en genel haliyle bakildiginda dért asamadan olustugu sdylenebilir
(Islamoglu ve Altunisik, 2007):
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flerinin Analizi

Satis Elemaninin Niteliklerinin Belirlenmesi

i ve Eleman Secimi

Secilen Elemanlann Ise Alinmas

Elemanlarin Egitimi

Sekil 6.1: Satis Elemanm Secim Siireci

Sekil 6.2°de de goriildiigii gibi satig gliciiniin bulunmasi ve seg¢imi siireci iyi bir sekilde planlanmali ve
uygulanmalidir:

Satigg Adaylannin Bulunmas ve Segilmesi Sdrecinin Planlanmasi

s Anali Iz Tamirmlarinin I= Hiteliklagimin
% Analiz
Belidenmesi Belirlenmesi

ann Bulunacag
aLag Adaylarla Temas

ilain Bedires

Satizc) Adaylarinin ise Alinmass ve Firma lle Satig Gledne Adaptasyanu

Sekil 6.2: Satis Giiciiniin Bulunmasi ve Secimi Siireci

Kaynak: (Spiro vd., 2008)
6.1.1. Satis Elemam Ihtiyacinin ve Niteliklerinin Belirlenmesi

Ise aliacaklar say1 bakimindan belirlendikten sonra sira bunlarda aranacak nitelikleri belirlemeye gelir.

[k asamada eleman ihtiyac1 duyulan satis gorevi analiz edilerek, eleman ihtiyaci ortaya konur. Bu asamada
isletme yOneticisi veya pazarlama ve satistan sorumlu kisi mevcut iglerin bir analizini yaparak yeni elemana
ithtiya¢ duyulup duyulmadigina karar verecektir. Bu degerlendirme sonunda ger¢ek eleman ihtiyaci ortaya
cikacaktir (Islamoglu ve Altunigik, 2007).
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Bir firmanin satis 6rgiitliniin bliyiikl{igii; sattig1 iirliniin niteligi, miisterinin sayis1 kadar kullandig1
elemanlarin niteligine de baghdir. Ise alinacak elemandan beklenen nedir? Nasil bir satis isinde ¢alisacaktir?
Bu isi yapmak i¢in ne tiir yetenek ve beceriler gereklidir? Bu ve benzeri hususlar incelenip belirlenmedigi
siirece bagaril1 bir se¢cim yapmak zordur (Olug, 1979).

Tiiketici veya miisterinin ve pazarlama programinin 6zellikleri karmasiklastikca, ihtiya¢ duyulan satisci tipi
veya tiirliniin uzmanlik diizeyi artmaktadir. Tiiketici veya miisterinin ve pazarlama programinin 6zelligi
sadelestikce, dolayli ve otomatik satiser tiirleri artmaktadir (Karabulut, 2017).

Nitelik belirleme isi, is analizleri ve is gerekleri analizlerine dayal1 olarak yapilir (Olug, 1979; Karabulut,

2017). Ornegin; yapilacak olan is giizel konusmay1 gerektirmiyorsa adaylarda bdyle bir 6zelligi aramanin
anlami1 olmaz.

6.1.1.1. Is Analizi

Is analizi, isin ne oldugunu, amacini, o isin gerektirdigi yetki ve sorumlulugu, isin yapildig: kosullari,
kullanilacak ekipmanlar hakkinda karar vermek i¢in yapilir.

Satis temsilcisinin bir giinde otuz miisteri ziyareti yapmasi, sattig1 makinenin ayrica montajini yaparak
kullanilmasini miisteriye 6gretmesi, ayin ii¢ haftasint Anadolu’da olasi miisterileri aramakla gegirmesi gibi
degisik satis gorevleri yerine getirmesi beklenir. Yapilan satig goreviyle ilgili olan bu ayrintilar agiga
cikarmak bakimindan is analizi 6nemlidir (Tagkin, 2007).

6.1.1.2. is Tamm

Satis isinin analizi ardindan, bulunan niteliklerin yazili sekle doniistiiriilmesi asamasi gelir. Bu isleme ‘is
tanim1’ denir. Satigcilarin niteliklerinin saptanmasinda dncelikle is tanimlar1 yapilmalidir. Is taniminda satis
temsilcisinin kime bagli olarak ¢alisacagi, kimler ile iletisim kuracagi, miisteri ve dagitimcilar ile iliskilerinin
nasil olacagi yazili olarak agiklanir (Tagkin, 2007).

Kisacasi, is tanim1 basarilmasi gereken isin ortaya konmasindan baska bir sey degildir. Ise alinacak kisiden
beklenen nedir? Nasil bir satis isinde ¢alisacaktir? Bu isi yapmak i¢in ne tiir yetenek ve becerilere ihtiyag
vardir? tiirlinden sorular cevaplanmalidir. Is tanimindan eleman tanimi dogar; ¢iinkii o is igin gerekli
nitelikler ve deneyime sahip olacak kisinin dzellikleri de belirlenmis olur. Iyi bir is tanim1 igin asagidaki gibi
sorular yanitlanmalidir (Telli Yamamoto, 2007):

Kisiyle ilgili;

* Yeni ige alinacak kisinin unvani ne olacak?

* Yapilacak isin kapsami nedir?

» Satis elemaninin sorumluluklar1 ne olacak?

» Satis elemaninin orgiitteki diger kisilerle iligkisi nasil olacak?

« Satis elemaninin performansi nasil degerlendirilecek?

Isletmeyle ilgili;

* Rakiplerimiz kimler?

 Tanitimla 1lgili planlar neler?

* Ele alinan bolge nasildir?

« Egitim nasil gerceklesecek?

* Raporlar nasil iletilecek?
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« Isletme politikas1 nasil uygulanacak?

» Satis eleman1 herhangi bir kisinin iistii mii olacak?

Ayrica galigma kosullar1 da belirlenmelidir (Telli Yamamoto, 2007):

* Kendisine ne kadar ticret (aylik/haftalik-komisyon/prim) onerilmektedir?

* Karsilanabilecek harcamalar nelerdir ve ¢alisana nasil 6denecektir?

« Ucret disinda isletmenin saglayacag: olanaklar ve bunlarm kosullar1 nelerdir?

« izinler ve tatiller nasil olacaktir?

* Emeklilik konusundaki yaklasim nedir?

» Isten ayrilma konusundaki yaklasim nedir?

« Ise son verme konusundaki yaklasim nedir?

Yukaridaki plandan da anlasilacagi gibi sonradan ¢ikabilecek huzursuzluklari 6nlemek icin, is gériismesi
yapilirken adaylara isin tam olarak neler igerdiginin ag¢ik ve anlasilir sekilde aciklanmasina 6nem verilmelidir

(Yavalar, 2009).

Tablo 6.1: Tipik Bir is Taniminda Bulunmas1 Gerekenler

=Bashk

«Uriin veyahizmetin dogasi

= Mister] tiri, goriisme sikhf ve gorisme vapacak
personelin &zellikleri

«Yamlmasi gereken spesifik gorev ve sorumluluklar

«Orgiitsel iliskiler

«Isin fiziksel ve zihinsel gerekleri

«isi etkileyebilecek cevresel baskilar

Kaynak: (Islamoglu ve Altumsik, 2007)

Bircok is tanimi ayrintih degildir. Satig temsilcisinin yapacagt isleri genel olarak anlatir. Is tanimlari,
yoneticilere satisa uygun kisileri segmesi konusunda yol gosterir. Yapilan arastirmalara gore, miisterilerin
kendileri ile satig gdriismesi yapan bir satis temsilcisinde 6zellikle; giivenirlilik, sayginlik, profesyonellik,
diiriistliik, tirtin bilgisi, sorun ¢dzerken yaratici olmasi, hazirlikli olmasi, konuyu iyi sunmasi, uzun dénemli
iligkileri arzu etmesi ve miisterilerine sadik olmas1 gibi nitelikleri aradiklar1 bilinmektedir. Kotii dinleme
aligkanliklar1 olan, miisterisinin zamanini harcayan, siirekli maglardan konusan, rakiplerinin iirlinlerini
kotiileyen, ¢ok fazla telefon konusmasi yapan, randevusuz olarak goriismeye gelen, tiriinlerini kot tanitan,
miisteri ihtiyaglarini tespit edemeyen ve iiriin bilgisi zayif olan satig temsilcilerinin miisteriler tarafindan
tercih edilmedikleri, yapilan bilimsel aragtirmalar ile kesin olarak tespit edilmistir (Taskin, 2007).

Satis niteliklerinin kararlagtirilmasi agamasinda, satis yoneticilerinin ikilemi, “teknik bilgisi olan kisileri mi
satis temsilcisi yapmak yoksa satis tecriibesi olan kigilere mi teknik bilgi vermek gerekir.” sorunudur. Hangi
yontem ile satig elemant alinacagi {irlin ve satig egitiminin yeterliligi ile ilgilidir. Karmasik bir irlin satmay1
hedefleyen isletmeler genellikle teknik bilgisi olan miihendisleri ise alip onlara satis egitimi verirler. Eger
iriin ¢ok karisik degilse (6zellikle hizmet sektoriinde) satis tecriibesi veya egitimi almig olan kisileri ise alip
iriin hakkinda teknik bilgi egitimi verilir (Taskin, 2007).

6.1.1.3. is Gerekleri

about:blank 102/249



23.04.2023 08:39 Ders : Satis Yonetimi ve Kisisel Satis - eKitap
Is gerekleri, o isi yapacak olanda bulunmasi gereken nitelik, bilgi, deneyimi beceri ve &teki davranissal
ozellikleri gosteren bir yonergedir. Bu yonergede, ise alinacaklarda aranan 6zellikler 6nem sirasina ya da
agirliklarina gore siralanir. Boylece, hem objektif bir degerlendirme yapilmis olur hem de goriismeyi
yapanlara kolaylik saglanmis olur. Burada dnemli olan her is i¢in gerekli niteliklerin belirlenmesidir. Ayrica,
gelisme i¢in gerekli nitelikler de dikkate alinmalidir. Pek ¢ok isletme bunu dikkate almadigi i¢in ayni kisinin
devamli ayni isi yapmak zorunda kaldig1 ve bunun da i¢ miisteri memnuniyetsizligine yol agtigi
gorlilmektedir (Johnson vd., 1994).
Is tanim1 ve gereklerince istenebilecek bazi nitelikleri su sekilde ele alinabilir (Johnson vd., 1994):
« Zihinsel Ozellikler: Zeka kivrakligi, planlama yetenegi
« Fiziki Ozellikler: Yas, dis giiriiniim, saglik, konusma yetenegi

* Tecriibe: Egitim, satis tecriibesi, diger is tecriibeleri

« Cevresel Ozellikler: Orgiit iiyeligi, taahhiit ettigi teminat miktar1, medeni hali, bakmakla yiikiimlii oldugu
kisi sayisi, evinin sahipligi, bolgede ikamet miiddeti, dini, 1rki, ailevi ve sosyal ¢evresi

« Kisisel Ozellikler: Ihtiras, ilgi, gayret, taktik, beceriklilik, duygusal saglamlik, ikna edebilirlik, kendine
giiven, inisiyatif kullanma.

Ozetle; Iyi bir satis elemaninda su “asgari miisterek” noktalarin bulunmas: gereklidir (Tek ve Ozgiil, 2013):
1. Empati (kendini miisterinin yerine koyabilme)

2. Ego diirtiisii (satis yapmak konusunda siddetli arzu)

3. Yiiksek enegi

4. Kendine giiven

5. Para hirst

6. Endiistriyel aliskanlik

7. Her kars1 koyusu, reddedilme, itiraz ve engeli bir meydan okuma kabul edilir.

Ancak, her isletme i¢in bu temel karakteristikler yaninda o isin gosterdigi 6zellikler de 6nemlidir.

6.1.2. Satis Elemam Sec¢iminde Basvurulan Kaynaklar

Is analizi ve is gerekleri analizi sonucunda ise alimacak satis elemanlarinda aranacak nitelikler belirlendikten
sonra sira bu nitelik ve nicelikte satis elemanlarinin bulunmasina gelir.

Satig elemanlar1 se¢ciminden degisik kaynaklara bagvurulabilir. Bu kaynaklardan bazilari asagida verilmistir
(Islamoglu ve Altunisik, 2007):
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Sekil 6.3: Eleman Seciminde Basvurulan Bashca Kaynaklar

Her secenegin sektore, pazara, isletmeye gore degisen farkli {istiin ve zayif yonleri bulunmaktadir.
6.1.2.1. Mevcut Isgiiciinden Faydalanma

Satig¢ilarin temininde, satis giicli disindaki birimlerde ¢alisanlarin bu gorevlere aktarilmasi ilk akla gelen
kaynaktir. Bu metodun en 6nemli yarari igletmeyi zaten taniyan kisilerden yararlanildigi i¢in firmay1 ve
tirtinlerini tanitmak ve 6gretmek gibi zaman alic1 faaliyetlere gerek olmamasidir (Olug, 1979).

Firmanin i¢inden temin edilecek satis¢ilarin, firmaya, firma hedef ve politikalarina, firmanin iirlinlerine,
caligma sistemine, isletme ig¢indeki iletisim sistemine yabanci olmadigi i¢in yeni gorevlerini benimsemelerini
kolaylastiracak ve ¢alisanlara verilecek bu gibi bilgileri igeren egitimlerin yapilmamasi ile bir maliyet
azalmasi doguracaktir (Islamoglu ve Altunigik, 2007).

6.1.2.2. Rakip Isletmeler

Rakip isletmelerden eleman temin yoluna gitmek egitimli, deneyimli ve bilgili eleman temin etme gibi
iistiinliikler tasir. Ayn1 zamanda belirli sayida miisteri de isletmeye kazandirilmis olunur. Ancak ayni
elemanlarin rakipleri terk ettikleri gibi isletmeyi de terk edebilecekleri dikkate alinmalidir. Profesyonel
egitim ve danismanlik firmalar1 araciligiyla gelenlerin referanslar1 ve bu referanslari verenlerin elemant ne
o6l¢iide tanidig1 ve degerlendirdigi her zaman sorun olabilir. Rakiplerin satig¢ilarinin ayartilmasi ya da
korsanlik olarak nitelendirilen bu eleman temini ticari ahlak agisindan ¢ok tartigilmasina karsin, bir¢ok firma
tarafindan uygulanmaktadir (Islamoglu ve Altunisik, 2007).

6.1.2.3. Universiteler ve Diger Egitim Kurumlar:
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Yeni mezunlarin is tecriibesi yoktur. Ancak ise daha kolay uyum saglayabilirler ve iyi yetistirildikleri
takdirde isletmeye uzun yillar hizmet verebilirler. Bu elemanlara 6denen licretler deneyimli elemanlara
odenen ticretlere gore diisiiktiir. Dolayisiyla bir tecriibeli eleman yerine yeni mezun birkag¢ eleman alinabilir.
Fakat burada elemanlara verilen egitimin kalitesi ¢ok énemlidir (Islamoglu ve Altunisik, 2007).

Is tecriibesi olmayan elemanlarin pazar, iiriin, firma, hedef kitle ve satis teknikleri gibi konularda iist diizeyde
bir egitim almalar1 gerekmektedir.

6.1.2.4. Medya Ortamlarindaki is ilanlari

Bu yontem eleman ararken sik bagvurulan bir yontemdir. Satig orgiitiinde gérevlendirmek iizere eleman
arayan isletmeler gesitli medya ortamlarinda ilan vererek aradiklari niteliklere uygun kisilere ulasmaya
caligabilirler. Ilanlar agik ve kapali ilan olmak tizere ikiye ayrilir (Islamoglu ve Altunisik, 2007).

* “Ac¢ik ilanlar”da firmanin isim ve adresi, hangi gorev i¢in eleman arandigi, elemanlarin sahip olmasi
gereken nitelikler, igin 6zellikleri acik bir sekilde belirtilir. Boylece direkt ise uygun kisilerin bagvurmasi
hedeflenir.

* “Kapalu ilanlar"da is hakkinda fazla bilgi verilmez, hatta ¢ogu zaman ilan1 veren isletmenin ad da belli
degildir. Isin ne oldugu belirtilmedigi i¢in is yerine ¢ok sayida bagvuru yapilir. Eleme zorlagir. Ancak aday
sayist ile birlikte uygun bir eleman bulma olasilig1 da istatistiki olarak artar.

Baska meslekler icin de ¢ok farkli nitelikli basvuru olmas1 gerekir. Ornegin; teknolojik olarak gelismis
donanimlari ile yeni savas ugaklarini kullanabilecek 6zellikleri tagiyan yeterli sayida geng, iyi egitim gormiis,
saglikli pilot aday1 niteliklerini bulmakta zorluk ¢eken ABD Hava Kuvvetleri; oyunculari, goriintiileri,
miizigi ve hizli ¢cekimleri ile 6zel bir tanitim filmi niteligi tastyan Top Gun filminin sinema ve televizyonda
gosterilmesi ile birlikte, daha fazla bagvuran arasindan uygun savas pilotlarin1 segmeye baslamistir (Taskin,
2007).

Satis i¢in ¢ok bagvurunun olmasi fakat bu basvuranlarin istenilen nitelikleri de tagimasi yoneticiler tarafindan
arzu edilir. Bu nedenle is ilanlari, igerik ve tasarim agisindan profesyonel bir reklam ajansi tarafindan
hazirlandiktan sonra yayinlanir (Taskin, 2007).

Bu konuda gazetelerin ilan sayfalar1 kullanilabilecegi, son donemde kullanimi sikga artan kariyer ve is ilant
internet sitelerinden de yararlanilabilmektedir.

6.1.2.5. s ve Isci Bulma Kurumu

Bazilari bu kaynagi kendi becerileri ile ig bulmaktan yoksun, vasifsiz kisiler i¢in son ¢are olarak gértirler. Bu
yanlis bir kanidir. Bu kurum taraflar karsi karsiya getirmekte 6nemli bir rol oynamaktadir (Islamoglu ve
Altunisik, 2007).

6.1.2.6. Firma Cahisanlarinin Referansi ile Eleman Temini

Firma i¢inde satis veya satis giicii haricinde calisan kisilerin tanidiklarindan, akrabalarindan bu is i¢in uygun
olabilecek kisilerin bagvurular1 da 6nemli bir kaynaktir. Ancak bu kaynakta, s6z konusu tavsiyelerin hangi
amacla yapildig1 da ¢ok onemlidir. Gereksiz ve isletme amaciyla uyusmayan tavsiyeler basvurunun kabulii
ve degerlendirilmesi asamasindan isletmeyi gereksiz yere mesgul edebilir. Akraba ve tanidiklar arasindan ise
alma zaman zaman kayirmalara yol agabileceginden pek ¢ok yonetici tarafindan tercih edilmemektedir
(Islamoglu ve Altunisik, 2007).

6.1.2.7. Profesyonelce Calisan Egitim ve Danismanhk Firmalar:

Ozellikle satis¢1 bulmak isteyenlere aracilik eden danismanlik biirolar: kurulmustur ve firmalara nitelikli
satis glicliniin saglanmasinda oldukga etkin olduklari bilinmektedir. Ayrica bu firmalar satig¢ilarin gereken
konularda egitilmesi gorevini de listlenmislerdir (Islamoglu ve Altunisik, 2007).
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6.1.3. Satis Elemam Secim Siirecinde Kullanilan Yontemler/Araclar

Se¢me siireci; is i¢in istenen nitelikleri en iyi karsilayan ve ise en uygun olan adaylar1 segmeyi igerir. Ise
alma stireci; satis yoneticisinin, bagvuru formlarinin olusturdugu bir havuz i¢inden se¢im yapmasini saglar.
Se¢me siirecinde kullanilan gesitli se¢gme araclari, teknikleri ve prosediirleri vardir. Firmalar genellikle eleme
goriismelerini, bagvuru formlarini, derinlemesine goriismeleri, referans kontrollerini, fiziksel muayeneleri ve
testleri segme araglar1 olarak kullanir. Bunlarin higbiri tek basina kullanilmamalidir. Hepsi farkli nitelikteki
bilgileri elde etmeye yoneliktir. Tiim bu arag ve tekniklerin kullanimi basarili satig personeli segme
olasiligin1 yiikseltir (Johnson vd., 1994).

Basvuran insanlarin gerekli bilgileri getirmeleri saglanmalidir. Bu malzemeyi kullanarak ise yarar gibi
gdriinen insanlar arasindan, bir 6n aday listesi olusturulabilir. Ornegin, daha 6nce ¢ok fazla isyeri degistirmis
olmasi kotii bir puan, ise yakin oturmasi (hele mesai saati erken basliyorsa) iyi bir puan olarak dikkate
almabilir (Serge, 2006).

Satisc1 profili degerlendirilirken, satig¢1 her seyden dnce, profesyonel bir kisi olarak degerlendirilmelidir. Bu,
sadece firma agisindan degil, satisginin da kendisini bir profesyonel olarak gérmesi de gerekir. Oyleyse,
profesyonel olarak, satisc1 meslegiyle ilgili performansini gelistirilebilmelidir. Diger bir deyisle, bilgi ve
deneyimi/tecriibesi, uzmanlik diizeyi, analiz yetenegi, iliski kalitesi/empatisi, taktisyenligi, koordinasyon
yetenegi, diplomasisi vb. yetkinlikler, satiscinin profesyonellesme faktorleri olarak degerlenebilir. Istihdam
pazari i¢in, satigc1 da bir "trtindiir". Bu "iirtin", rekabet¢i ve hedef pazarin aradigi 6zelliklere uygun olmasi
gerekir. Yetenek ve 6zellikleri farkl satisci, farkli performans gosterebilecektir (Karabulut, 2017).

Bir profesyonel olarak satis¢1, kendini, isletmesini, pazarlama programini, satig sartlarini, hedef tiiketici ve
miisterilerinin 6zelliklerini, rakiplerini vb. tantyabilmelidir. Ancak, bu 6zelliklerin arasinda satis¢1, oncelikle
"kendini" taniyabilmelidir. "Kendini bil" sozii burada da gecerlidir. Boylesi bir tanim, elbette, pazarlama
programi icin de gecerlidir. Bu durum bir "sinerji" kaybi ortaya ¢ikaracaktir. Satis¢1, kendi kendisiyle baris
icinde olabilmelidir (Karabulut, 2017).

Se¢me siirecindeki adimlar firmadan firmaya degismektedir. Bu degisiklikler firmanin biiyiikliigiine, ihtiyag
duyulan satis personeli sayisina ve doldurulacak pozisyonun énemine gore degisir. Sistematik bir yaklasimla
ele alindiginda satis elemant se¢imi asagidaki segme araglarini icermektedir (Anderson vd., 1988).

6.1.3.1. flk Eleme Goriismesi

Ik eleme goriismesinin amaci, bir an dnce istenmeyen adaylarin elenmesidir. Ik eleme bir basvuru formu,
bir gériisme veya birkag test formu ile baslayabilir. Ilk olarak hangisinin kullanildigmin énemi yoktur.
Onemli olan kisa olmasidir. Ne kadar kisa olursa masraflar o kadar azalir. Fakat iyi adaylarin da gdzden
ka¢cmasina neden olacak kadar kisa olmamalidir (Anderson vd., 1988).

Hemen hemen her firma ilk eleme goriismesini yapar. Goriismeler genellikle yirmi ile otuz dakika arasinda
siirer ve personel miidiirlerinin asistanlari, satis miidiirlerinin asistanlari, satig personeli ve bazen de
bilgisayarlar tarafindan yapilir.

Ise alan kisinin kampiislerde 6grencilerle yaptig1 goriismeler de bir ilk eleme goriismeleridir. Ise alan kisi
giinde sekiz veya on 0grenci ile konusabilir ve bir sonraki goriismeler icin en iyilerini secebilir.

6.1.3.2. Basvuru Formlari

Bagvuru formlar1 en ¢ok kullanilan iki se¢im aracindan biridir. Digeri ise kisisel goriismedir. Bir bagvuru
formu, bagvuranin niteliklerini belirlemek ve gerekli bilgileri toplamak i¢in kullanilan kolay bir metottur.
Cogu isletme, bagvuru formlarini iki amag i¢in kullanir. Bu amaglar; kisinin ge¢cmisi ile ilgili bilgi edinmek
ve goriismeye yardimei olmaktir. Bir bagvuru formu satig yoneticisinin, kisinin goriintiisiinden veya
kisiliginden etkilenmeden basvuranin ge¢misi hakkinda bilgi sahibi olmasini saglar (Anderson vd., 1988).

Basvuru formlar1 miilakata yardime1 olmak igin de kullanilir. Ornegin; basvuran bir sivil drgiite iiyeyse, ona
orgiitteki rolii, orada neler yaptigi, gelecekte nasil bir roliiniin olmasini istedigi sorulabilir. Eger kisi bir siire
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calismamigsa neden ¢aligmadigi sorulabilir. Form {izerinde istenen bilgiler genellikle; ismi, adresi,
basvurulan pozisyonu, fiziksel durumu, egitim ge¢misini, is deneyimini, askerlik durumunu, sosyal
organizasyonlara katilimini, hobilerini ve kisisel tercihlerini igerir. Ayrica adayin basvuru formundaki el
yazisi, yazidaki diizeni, dikkati aday hakkinda 6nemli ipuglar1 verir. Bagvuru formundaki diger 6nemli
sorular direkt bagvurunun yapildigi satis pozisyonu ile ilgilidir. Ornegin (Anderson vd., 1988);

* Neden bu isi istiyorsunuz?

« Istediginiz en diisiik maas nedir?

* Bundan 5 yil sonra ne yapiyor almak isterdiniz?

* Neden isinizi degistirmek istiyorsunuz?

* Seyahat etme engeliniz var m1?

* Transfer edilmeye goniillii miisiiniiz?

+ Kendi arabanizi is i¢in kullanmaya goniillii miisiiniiz?

Bazi igletmeler bagvuru formu ile yakalanacak bazi bilgilerin kisiyi iyi bir satig elemani olmaktan
alikoydugunu diisiiniir. Ornegin; sik is degistirme veya bir siire calismama gibi durumlar kisinin ¢abuk pes
eden, isten ¢abuk ayrilan veya isyerleri tarafindan begenilmeyen, ¢ikarilan biri olarak algilanmasina neden

olur. Aslinda boyle bir is ge¢cmisi olan kisi de iyi bir satis elemani olabilir.

Bazi firmalar normal bagvuru formlarindaki iyi ve kotii satis elemanini ayiracak bazi kisimlari analiz ederek
olusturulmus olan agirliklandirilmis bagvuru formlar1 kullanir. Eger firmalar egitim seviyesi, kisisel borglari
ve satis deneyimi gibi diger kisimlardan daha ¢ok basari ile ilgili olan ve basariy1 etkileyen kisimlari
gosterebilirlerse, ise alma kararlarinda bu kisimlarin daha ¢ok agirliklandirilabilirler. Bu yilizden, belirlenmis
olan minimum puandan daha yiiksek puan alanlar is i¢in diistiniilebilirken, daha az puan alanlar reddedilir.
Satig miidiirleri firmadaki her satis pozisyonu i¢in agirliklandirilmis bagvuru formlarinin gegerliligini
denetlemelidir. Ayrica agirliklarin gegerliligi periyodik olarak tekrar degerlendirilmelidir ¢iinkii zamanla
onemleri degisebilir (Anderson vd., 1988).

Basvuru formlarinin bir 6nemli 6zelligi de satis pozisyonlari i¢in satis miidiirlerinin adaylarla kisisel
goriismelerine yardimcei olmasidir. Satis miidiirleri goriismeden dnce bagvuran ile ilgili ilk izlenimi edinmek
ve goriisme sirasinda soracagi liste halindeki sorulart hazirlayabilmek igin bagvuru formlarini kullanir. Goz
ontine alinacak belli noktalar (Anderson vd., 1988):

* Bagvuranin goriintiisii

* Eksik bilgi: Bagvurunun geri kalaniyla tutarsiz olan bos noktalar ve kestirmeler var m1? Gorligmeciler
gorlisme siiresince bunu soracaklardir.

« Istikrarsizlik belirtisi: Bes yilda ii¢ isten daha fazla isinin olmasi, bir y1ldan daha az bir iste ¢alismasi, iki
tiniversiteden daha fazla iiniversite vb.

« Is degisikligi sebebi

« Kariyer ilerlemesi: Is degisiklikleri ile gelirde ve sorumluluklarda bir artis olmus mu?

* Saglik ve enerji.

Satis yoneticileri yukaridaki boliimleri yakindan incelerler ¢linkii gegmis davranis kaliplari, bagvuru
formlarindaki bilgilerinde belirtildigi gibi, ileriki davranislar i¢cin 6nemli bir tahmin kaynagi olma
egilimindedir.

6.1.3.3. Miilakatlar
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Ise basvuran elemanlarin se¢iminde yiiz yiize miilakatlar en ¢cok kullanilan yontemdir. Ancak arastirmalar bu
yontemin beklenen giivenilirlik degerine sahip olmadigini ortaya koymaktadir. Miilakatlarin eleman
seciminde basarisiz olmalariin en 6nemli sebepleri, se¢imi yapan kisilerin miilakat konusunda gerekli
bilgiye sahip olmamasi, miilakat tekniginin amaci disinda kullanilmasi ve dogru sorularin sorulmamasidir.
Bunun disinda miilakat yapanlarin iyi bir satis elemaninin 6zelliklerine iliskin belirli 6nyargilara sahip
olmalari, teknigin kullaniminin etkinligini zayiflatmaktadir. Bu amagla miilakatlar1 uzman kisilerin yapmasi
bazi sorunlarin énlenmesine yardime1 olmaktadir (islamoglu ve Altunisik, 2007).

Miilakatlarda miilakat1 yapan kisi miilakatin ilk bes dakikasi i¢inde kararin1 vermektedir ve kalan siire iginde
kararin1 destekleyecek bilgi toplamanin yolunu aramaktadir. Dolayisiyla, se¢gme isini yapan kisinin uzmanligi
ve objektifligi secim isleminin etkinligini arttiracaktir. Miilakatlar ¢esitli sekillerde siniflandirilabilir.
Yapilarina gore iige ayrilir (Islamoglu ve Altunisik, 2007):

Sekil 6.4: Yapilarina gore Miilakatlar

Miilakatlar kapsamina gore ikiye ayrilir (Islamoglu ve Altunisik, 2007):

Miillakatlar

Secim milakatlan

Eleme milakatlan

{Derinlemesine ghriisme)

Sekil 6.5: Kapsamina gore Miilakatlar

Eleme miilakatlari 6n eleme adimi i¢in uygundur. Derinlemesine goriismeler ise son segim siireci i¢in ¢ok
onemlidir. Bu miilakat tiirleri ile ilgili baz1 6nemli 6zellikler sunlardir (Islamoglu ve Altunisik, 2007):

1. Eleme Miilakatlari: Bu miilakat tiirii 5n eleme icin yapilan bir miilakat tiiriidiir. iki amac1 vardur. Is ile
basvurani iliskilendirmek ve bagvuranlar1 elemeye tabi tutmak. Burada basvuran firma ve is ile ilgili bilgi
almak ister, firma ise bagvuran hakkinda bilgi almak ister.

Eleme miilakatlar1 planl (yapilandirilmis) olmalidir. Eleme miilakatlar ayrica kisa olmalidir. Otuz dakika
veya daha az1 arzu edilen siiredir. Bu miilakatlarin asil amaci is ile ilgilenmeyen ya da isin gerektirdigi
niteliklere sahip olmayan adaylar1 bir an 6nce elemektir.

2. Secim Miilakatlar: (Derinlemesine Goriisme): Bu goriisme tiirli eleman se¢me araglari i¢inde en az
bilimsel olan fakat en ¢ok kullanilan aragtir. Bir satis eleman1 ¢ok nadir olarak kisisel goriisme yapilmadan
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ise alinir. Aslinda 6zellikle ise alinmasi diisiiniilen, gerekli niteliklere sahip adaylarla ii¢ veya dort kez
gorlisme yapilir. Baska hicbir segme araci bagvurani bu kadar kisisel tanimada yeterli olmaz.

Kisisel goriisme, bir kisinin is i¢in dogru kisi olup olmadigini saptamaya yardimci olur. Goriisme ayrica iki
tip iletisim saglar, boylece isletme ve bagvuran kisi sorular sorarak bilgi sahibi olurlar.

Gorligmelerde amag, adayin 6zgegmisinde belirtilen bilgi ve becerilere sahip olup olmadiginin tespit edilmesi
ve igletme-is i¢in uygun aday olup olmadiginin kararlastiriimasidir.

Daha 6nce de ifade edildigi gibi satis mesleginde iletisim son derece dnemlidir. Ozellikle de sozlii olmayan
iletisimin, genel olarak iletisimdeki rolii dikkate alindiginda, satis elemanlarinda dis goriintii ve imajin daha
da 6ne ¢ikan bir 6zellik oldugunu gérmek miimkiindiir.

Asagida satis goriismesine gelen adaylarda olmasi arzu edilmeyen hususlardan bazilari verilmektedir
(Islamoglu ve Altunisik, 2007).

Tablo 6.2: Satis Giriismelerinde Tercih Edilmeyen Ozellikler

Satis Gériismelerinde Tercih Edilmeyen Ozellikler

Givim konusunda beceriksiz olmak (%080)

Konugma ve dil kullaniminda Szensiz ve dikkatsiz davranmak (%78)

Vicutta goriilebilir 1saretler ve dévme gibi sembollenin bulunmasi (%77)

i

Goriinis olarak bir tarza sahip olmamak (%31)

6.1.3.4. Referanslar: Kontrol Etme

Isletme, biitiin referanslari kontrol edene kadar basvuran hakkinda bilgi sahibi oldugundan emin olamaz.
Referans kontrolii isletmeye baska kaynaklardan elde edemeyecegi bilgileri elde etme imkani1 saglar.
Referanslar genellikle bagvuru formu isleme konurken ve son miilakattan 6nce kontrol edilirler (Anderson
vd., 1988).

Genelde eleme kriteri olarak referans kontroliiniin kalitesi sorgulanir. Bir adayin yazdig1 isimleri kontrol
etmek ¢ogu kez zaman kaybi olarak goriiliir ¢iinkii ciddi problemler bu sekilde agiga ¢ikmayacaktir. Bu
sebeple cogu isletme basvuru formunda yazili olmayan fakat bagvuran kisiyi taniyan insanlarla iletigime
gecmeye calisir. Kisacasi, referans kontroliiniin faydali bir kriter olabilmesi i¢in satis yoneticisi ¢ok kaynaga
sahip olmal1 ve dogrudan verilmeyen ipuglarini takip edebilmelidir. Sadece tek bir gercek ortaya ¢ikarilsa
bile bu ¢abaya degebilmektedir (Anderson vd., 1988).

(:)gretmenler ve Onceki igverenlerden olusan referanslar diger referanslara oranla daha fazla yardimci olur.
Ogretmenler genellikle kisinin zeka seviyesi, calisma aliskanliklar1 ve karakteri hakkinda daha ¢ok bilgi
saglarlar. Onceki isverenler kisinin isi neden biraktig1 ve is arkadaslar1 ile nasil gecindigi hakkinda bilgi
saglarlar.

Referans kontrollerinde genellikle referans olarak verilen kisilerle yiiz yiize goriismek daha etkilidir. Eger
yliz ylize goriismek zorsa veya ¢ok maliyetliyse telefonla goriismek mektuplagmaya tercih edilmelidir.
Genellikle insanlar yazilarda kisiler hakkinda kotii seyler sdylemek istemezler.

6.1.3.5. Testler

Satis elemanlarinin ise alinmasi artik pek sansa birakilmamakta ve bu konuda bilimsel testlerden genis
Ol¢iide yararlanilmaktadir. Bu testlerin basinda “psikometrik testing” denilen yontemler gelmektedir (Tek,
1999). Endiistri bu testleri calisanin basarisini 6lgmek i¢in kullanmaktadir. Bu testin kisinin gecmis
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davranislarinin temsilcisi oldugu ve gelecek davraniglari tahmin etmek icin gecerli bir test oldugu varsayilir.
Psikolojik testler diger araclarla dlgiilemeyecek nitelikleri dlger. Bu testler 6zellikle yetenekler, ilgi alanlari,
zihinsel yetenek ve kisilikle ilgilenir (Johnson vd., 1994).

Testler, eleme siirecindeki en tartismali kriterlerdir. Bagvuru formlari, referans kontrolleri ve kisisel
miilakatlar nadiren tartigilir. Testlerin ise alma stirecindeki gereklilikleri hakkinda farkli goriisler mevcuttur.
Fakat aragtirmalar, testlerden elde edilen veriler yiiksek performans gosterebilecek adaylari se¢gme ve
siniflandirmada yardimci oldugunu gostermistir. Satis personeli segme siirecinde kullanilan yedi temel test
vardir (Anderson vd., 1988):

1. Zeka testleri: Bu testlerin ham zeka ve egitilebilirligi 6lgmeleri beklenir. Bu testler kisinin, satis elemani
olmasi i¢in yeterli zihinsel yetenege sahip olup olmadigini belirler. Genel zeka testleri bir kisinin diistinmede,
anlamada, sonug ¢ikarmada ne kadar iyi oldugunu belirlemede kullanilir. Ogrenme hizi, sayisal yetenegi,
fikir tiretmesi, hafizas1 ve s6zel yetenekleri 6zel olarak tasarlanmis testlerle dl¢iiliir.

2. Bilgi testleri: Bu testler bagvuranin belirli bir iirlin, hizmet, pazar vb. hakkinda bildiklerini 6l¢gmek i¢in
tasarlanmustur.

3. Satis yetenek testleri: Bu testler kisinin dogal ya da sonradan edinilmis sosyal yeteneklerini, diplomasi ve
kibarlik yaninda nasil satis yapilacagi hakkindaki bilgilerini 6lger. Bu testler kisinin satig hakkinda
bildiklerini dlger. Bu tip testler satig deneyimi olan bagvuranlar i¢in faydalidir. Fakat ¢ogu satis yoneticisi
satisla ilgili 6zel bir yetenegin Olgiilebilmesine siiphe ile bakar. Ayrica kisinin satig yeteneginin olmas1 demek
kisinin satista basarili olacagi demek degildir. Bagvuranin ayrica satista basarili olamaya karsi ilgisi ve istegi
olmalidir.

4. Mesleki ilgi testleri: Bu testler bagvuranin ilgisini 0lger, buradaki varsayim kisi satisa karsi gii¢lii bir ilgi
duyuyorsa daha etkili ve istikrarli olacaginin diisiiniilmesidir.

5. Kisilik testleri: Bu testler, satista basarili olmasi i¢in gereken kararlilik, giriskenlik ve disa doniikliik gibi
davranislar olcer. Kisilik testleri diger testler kadar giivenilir olmayabilir. Bu testlerin sonuglar1 egitimsiz
kisiler tarafindan incelenmemelidir.

6. Poligraf (valan makinesi) testleri: yalan makinesi adiyla da anilan poligraf testi diiriistliigiin gostergeleri
olarak kan basincini, solunumu, kalp atisin1 ve deri tepkilerini 6lger. Bu testlerin gegerliligi sorgulandiginda
kanunlar, ulusal giivenligin dahil oldugu birka¢ durum disinda poligraf testlerin kullanimini siki sekilde
kisitlamustir.

7. Tutum ve yasam tarzi testleri: Bu testler 6zellikle yurtdigindaki is yerlerinde uyusturucu madde
kullaniminin biiyiik bir problem haline gelmesi ve poligraf testlerin kullaniminin kisitlanmasi {izerine
popiilerlik kazanmistir. Bu testler sinirhidir. Zeki bagvuranlar tarafindan verilen farkli cevaplarla sonuglar
degisebilir. Bu testlerin 6ncelikli amaci diiriistliigii 6l¢cmek ve uyusturucu madde kullanimini agiga
cikarmaktir.

Tesadiifi yapilan testler, ise alimdan 6nce yapilan taramalar ya da bir sebep i¢in yapilan testlerden daha az
kullanilir. Fakat tesadiifi testlerin kullanim1 yayginlastigindan bu testlere karsitlik da artmaktadir.

Testleri Kullanma Sebepleri

Testler iyi satis elemanlarin1 segme sansini arttirmak i¢in kullanilir. Testler, diger se¢im araglari tarafindan
ol¢iilemeyen kisilik 6zellikleri ve niteliklerini (zeka, yetenek ve kisilik) tanimlayabilirler. Testleri
kullanmanin diger bir sebebi de satis elemani olarak kisileri ise almanin ve egitmenin yiiksek maliyetli
olmasidir. Satis giicii devrini diisiiren ve satis verimliligini arttiran bir se¢im araci kesinlikle arzulanir. Testler
ayrica miilakatlar i¢in de bir temel olusturur. Test sonuglarindaki soru isaretleri iizerine miilakatlarda
derinlemesine goriisiilebilir (Anderson vd., 1988).

Testlerdeki bazi problemler su sekilde ozetlenebilir (Anderson vd., 1988).

» Testlerdeki en biiylik problem ¢ogu testin is i¢in en iyi kisinin ortalama kisi oldugu varsayimidir. Bunun
anlami bagarili satis elemani olma potansiyeline sahip kisilerin stereotipe uymamasi sebebiyle

about:blank 110/249



23.04.2023 08:39 Ders : Satis Yonetimi ve Kisisel Satis - eKitap

elenebilecegidir.

* Bagka bir problem de testlerin karar vermede tek etken olarak kullanilmasidir. Adaylar miilakatlarda,
basvuru formunda ve referans kontrollerinde iyi goriinebilir ama test puanlar1 diisiikse pozisyon igin
diistiniilmezler. Puanlar oldukga diisiikse reddedilme hakli gosterilebilir. Fakat puan kabul edilebilirlik
seviyesinin biraz asagisindaysa bagvuranlar tekrara teste tabi tutulmalidirlar. Test puanlar karar verme
stirecinde kullanilan tek kriter olmamalidir.

» Testler genellikle yanlis anlasilmis ve yanlis sekilde kullanilmistir. Bunun sonucunda da bir¢ok satig
yOneticisinin testleri degersiz eleme araci olarak gérmiistiir. Yonetim bazen en yiiksek puanin en uygun
olduguna inanir ve puan araliklarina giren sonuglar1 dikkate almayip en yliksek puani alani ige alirlar. Belirli
puan araligindaki tiim bagvuranlar is i¢in esit sartlarda degerlendirilmelidir. Birgok satis yoneticisi bu testleri
anlamadiklar i¢in, testleri sadece isletme genel merkezi istedigi i¢cin uygularlar ve genelde sonuglar1 dikkate
almazlar.

6.1.3.6. Fiziksel (Medikal) Muayene

Satis isi belirli bir dizi fiziki kondisyon gerektirir. Kotii bir kondisyon saticinin is performansini diisiiriir; bu
sebeple, bir isletme satista ¢alisan biitiin elemanlar i¢in tam bir saglik kontroliinden ge¢gmelerinde 1srarci
olmalidir. Muayene sonuglari satis isinin gerekliliklerini bilen bir doktor tarafindan degerlendirilmeli ve satig
yoneticisi sonu¢lardan haberdar edilmelidir. Doktorlar bagvuranda kronik hastaliklarin, igitme
rahatsizliklarinin, sindirim ve solunum sistemi rahatsizliklarinin olmadigina emin olmalidir (Johnson vd.,
1994).

Satis elemant firmayi temsil ettiginden fiziksel ve zihinsel olarak uygun nitelikte olmalidir. Yiiksek fiyatlar
sebebiyle adaya fiziksel muayeneler genellikle eleme siirecinin bir¢ok asamasi gegildikten sonra yaptirilir.

6.1.3.7. Deneme Siiresi

En son ise alma trendlerinden biri de basvurani kesin olarak ise almadan 6nce denemektir. Deneme
stireleriyle firma bu “evliligin” uzun dénemde yiiriiyiip yiirlimeyecegini belirleme firsatini yakalamaktadir.
Bu siiregte belirli egitim programlari da uygulanabilmektedir. Bu siiregte basarisiz olan veya istenilen
caligmalar1 gosteremeyenlerin ise alinmamasina karar verilebilmektedir (Johnson vd., 1994).

6.1.4. Bir Aday1 Ise Alma

Secim siirecindeki tiim adimlar tamamlandiginda isletmeler her bagvuran i¢in ise alip almama karar1 vermek
zorundadir. Isletme, basvuran herkese ait bilgileri gdzden gegirmelidir. Basvuranin amag ve hirslari; mevcut
ve gelecekteki firsatlarla, zorluklarla ve is ve isletme tarafindan teklif edilen diger ddiillendirme sekilleriyle

eslesmelidir (Anderson vd., 1988).

Insan kaynaklar1 departmani olan biiyiik isletmelerde ilk eleme ve ise alma insan kaynaklar1 uzmanlar
tarafindan yapilmalidir. Insan kaynaklar1 departmani bu siirecte tabii ki satis departmaninin rehberliginden
faydalanmalidir. Son se¢im kararlarini satig yonetimi ile birlikte alir. Egitimli insan kaynaklar1 uzmanlarinin
bulunmadig kiigiik isletmelerde ise satis miidiirlerinin segme siirecinden anlamalar1 ve bilmeleri zorunludur.
Eger kimse ige alinmazsa tiim o planlama, hazirlik, se¢me siirecleri zaman kayb1 olur. Bir aday se¢ildiginde
ise alma gorevi 6zel bir satis aktivitesi olur. Satis yoneticileri bir kisiyi ise almanin bir kisiyi se¢cmek kadar
onemli oldugunu anlamalar1 gereklidir. Burada 6nemli sorunlar; is teklifi zamanlamasu, is teklif etme ve aday
reddetmedir (Johnson vd., 1994):

1. Is Teklifi Zamanlamast: Se¢me siirecinde ne adayin ne de isverenin artik soru sormadigi bir an gelir. Bu an
satig yoneticisinin aday1 elemek ya da ise almak ile ilgili karar1 vermesi gereken andir. Tam bu anda karar
vermek ¢ok 6nemlidir. Firma karar1 daha iyi bir aday gelir diye belirsiz bir tarihe ertelememelidir. Daha ileri
bir tarihe ertelenirse aday1” beklemeye” alirlar. Birkag giinliik bir erteleme bile adaya haftalar gibi gelir.
Kararsizlik adayin is pozisyonu ile ilgili heyecanini1 kaybetmesine ve durumu rasyonellestirmesine (“Zaten
iyi bir i degildi.”) neden olur. Eger satis yoneticisi adaya teklifi iki veya ii¢ hafta sora gdtiiriirse aday isten
soguyabilir.

about:blank 111/249



23.04.2023 08:39 Ders : Satis Yonetimi ve Kisisel Satis - eKitap

2. Is Teklif Etme: Ise alma kararin1 resmi bir teklif takip eder. Ise iliskin terimler, hem firmay1 hem de ise
alinan kisiyi korumak i¢in yazili olmalidir. Bir¢ok firma ige yeni alinan elemanlarin is ile ilgili tiim 6nemli
bilgileri igeren kontratlari imzalamalarin1 gerekli gérmektedir.

Satis miidiirleri ve satis adaylar1 icin en mutlu olunan an teklifin verilme ve kabul edilme anidir. Is teklifi yiiz
ylize yapilmalhidir. Eger mesafe varsa telefonla yapilmasi kabul edilebilir.

Teklif yapildiginda bazi detaylarin (maas, haklari, giderleri, isletme araglari vb.) ve ise baslama tarihi, yeri,
egitim programi gibi detaylarin iizerinden ge¢mek akillica olur. Ise yeni alinan kisiye is tanimi, igletmenin
politikasini igeren bir el kitab1 verilmesi onerilmektedir.

Deneyimli satis yoneticileri diigiiniirken ger¢ekleri goz onilinde bulundurdugu kadar sezgilerini de géz
ontlinde bulundurur. Adaylar hakkinda endise verici bir duygu ortaya ¢ikarsa, aday baska bir miilakat ve ek
referanslarin kontrolii i¢in tekrar ¢cagrilmalidir.

Is teklifi yapildiginda satis yoneticisi birkac giin diisinmek isteyen adaya kars1 hazirlamalidir. Eger aday
birkag¢ giiniin sonunda doniip daha fazla zaman isterse ya daha iyi bir is artyordur ya da is hakkinda siipheleri
vardir. Bu tip durumlarda basa bir adaya yonelmek daha akilcidur.

3. Aday1 Reddetme: Se¢im siirecinde bir aday elemine edilmek isteniyorsa bu adaya en kisa zamanda
sOylenmelidir. Aday1 bilgilendirmemek ya da bilgilendirmeyi geciktirmek adil degildir.

Bazi satis miidiirleri adaylara elendiklerini soylemekten hoslanmaz. Adaylara isletmeyle ilgilendikleri igin,
boyle bir firsat1 diisiindiikleri i¢in, miilakatlara ve se¢im siirecine ayirdiklar1 zaman icin tesekkiir eden ve
reddedildiklerini bildiren bir mektup géndermeyi tercih ederler. Bazi miidiirler ise telefon goriismesiyle veya
kisisel goriismeleri tercih eder. Hangi metodun kullanildigina bakilmaksizin reddedilmeler kisa ve 6z olmali
ayni zamanda “Tesekkiir ederim” ifadesi kullanilarak adayin kariyerinde basarili olmasi dilenerek
yapilmalidir.

6.2. Ise Alma Siirecinde Yapilan Hatalar

Firmanin satis isinin tanimi eleme ve se¢im siirecleri i¢in bir ¢ergeve olusturur. Bu ¢erceve basvuru
formlariin ve miilakat formlarinin hazirlanmasina, psikolojik testlere ve diger segme araglarina temel
olusturur. Bu araclar kullanilmadiginda satig miidiirleri kendi yeteneklerini ve 6zelliklerini yansitan kisileri
ise alma egiliminde olurlar ya da tek bir fiziksel, zihinsel ve kisilik 6zelligi temel alarak ise alim
gerceklestirirler. Ornegin; bir arastirma yasam sigortasi sektoriindeki satis miidiirlerinin en iyi satis1, uzun
boylu kisilerin yaptigina inandigini ortaya ¢ikarmistir. Satis yoneticisi ayrica iyi giyimli veya cekici/glizel
birini gergekte karakteri 6yle olmamasina ragmen ¢aliskan, zeki ve sorumluluk sahibi olarak
algilayabilmektedir (Johnson vd., 1994).

Birinin sadece tek bir 6zelligi temel alinarak ise alinmasina “halo effect” denir. Bu etkinin sonucunda ytiksek

maliyetli ige alimlar ger¢ceklesmektedir. Bu hata genellikle gézlenmesi zor olan niteliklere ihtiyag
duyuldugunda ger¢eklesir (Johnson vd., 1994).

Boéliim Ozeti

Bu boliimde satis elemant se¢im siireci hakkinda kapsamli agiklamalara yer verilmistir. Se¢im elemani se¢gim
stirecinde, satis elemanin tagimasi gereken niteliklerin belirlenmesi, satis elemanlarinin se¢ciminde basvurulan
kaynaklar ve ise alim siireci kapsamli olarak incelenmistir.

Ise alim siirecinde, ilk eleme gdriismeleri, miilakatlar, referans kontrolii, bagvurulan testler gibi konular
detayli olarak incelenmistir.

Ek olarak ige alim siirecinde yapilan hatalar 6rneklerle ele alinarak, dnerilerde bulunulmustur.

Kaynak¢a
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Unite Sorulari

Soru-1 :

“Satis personeli segme siirecinde kullanilan test tiirlerinden , bagvuranin belirli bir {iriin,
hizmet, pazar vb. hakkinda bildiklerini 6l¢mek icin tasarlanmistir.”

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Kisilik testleri
(B) Poligraf testleri
(C) Zeka testleri
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(D) Bilgi testleri

(E) Meslek ilgi testleri
Cevap-1:

Bilgi testleri

Soru-2 :

i. Uriin veya hizmetin dogas1

i1. Yapilmasi gereken spesifik gorev ve sorumluluklar

iii. Orgiitsel iligkiler

iv. Isin fiziksel ve zihinsel gerekleri

v. Miisteri tiirii, goriisme siklig1 ve goriisme yapacak personelin 6zellikleri

Yukaridakilerden hangileri tipik bir is taniminda bulunmasi gerekenler arasinda yer alir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Yalmz i

(B) ii ve iii

D) 1,11, 1v, v

(B) 1, 11, iii, 1v, v

Cevap-2:

1, 11, 111, 1v, V

Soru-3:

Asagidakilerden hangisi satis temsilcilerinin is gerekleri arasina yer almaz?

(Coktan Segmeli)

(A) Planlama yetenegi
(B) Konusma yetenegi
(C) Ikna edebilirlik
(D) Cekingenlik

(E) Satis tecriibesi
Cevap-3:

Cekingenlik
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Soru-4 :

Satis elemant se¢im siirecinde , iin ne oldugunu, amacini, o isin gerektirdigi yetki ve
sorumlulugu, isin yapildig1 kosullari, kullanilacak ekipmanlar hakkinda karar vermek i¢in yapilir.”

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Is analizi

(B) Bagvuru formu
(C) Performans analizi
(D) Is gerekleri

(E) Is tanimu

Cevap-4 :

Is analizi

Soru-5:

“Satig eleman1 se¢im siirecinde kullanilan testlerden , bagvuranin ilgisini 6lger. Buradaki
varsayim kisi satisa kars1 giiclii bir ilgi duyuyorsa daha etkili ve istikrarli olacaginin diisiiniilmesidir."

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Kisilik testleri

(B) Poligraf testleri

(C) Zeka testleri

(D) Satis yetenek testleri
(E) Meslek ilgi testleri
Cevap-5:

Meslek ilgi testleri

Soru-6 :

Isletme ile ilgili iyi bir is tanim yapilabilmesi i¢cin asagidakilerden hangisi sorulmas: gereken
sorulardan biri degildir?

(Coktan Segmeli)

(A) Raporlar nasil iletilecek
(B) Isletme politikasi1 nasil uygulanacak
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(C) Satis elemaninin performansi nasil degerlendirilecek
(D) Ele alinan bolge nasildir

(E) Tanitimla ilgili planlar neler

Cevap-6 :

Satis elemaninin performansi nasil degerlendirilecek

Soru-7 :

7. 1. Empati

II. Ego diirtiisii

II1. Yiiksek enerji

I'V. Kendine gliven

V. Para hirsi

Tyi bir satis elemaninda yukaridaki 6zelliklerden hangisi/hangileri bulunmalidir?

(Coktan Segmeli)

(AL 1I

(B) 11, II1, IV
(A

D) IL IV, V
(BE) L 11, 11, IV
Cevap-7 :

L IL 10, IV

Soru-8 :
Asagidakilerden hangisi eleman seciminde basvurulan bashca kaynaklardan biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Is ve Isci bulma kurumu

(B) Firmanin IK departmanina énceden bagvuru yapmis adaylar
(C) Gogmen biirolart

(D) Medya ortamlarindaki is ilanlar

(E) Universiteler ve diger egitim kurumlar

Cevap-8 :
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GoOg¢men biirolari
Soru-9 :

, firmanin isim ve adresi, hangi gorev i¢in eleman arandigi, elemanlarin sahip olmasi gereken
nitelikler, isin Ozellikleri anlasilir bir sekilde belirtilir.

Yukaridaki boslugu tamamlayan en uygun kavram asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Segmeli)

(A) Internetteki ilanlarda
(B) Acik ilanlarda

(C) Kapali ilanlarda

(D) Yazili ilanlarda

(E) Sozlii ilanlarda
Cevap-9 :

Acik ilanlarda

Soru-10 :

Birinin sadece tek bir 6zelligi temel alinarak ige alinmasina denir.

Yukaridaki boslugu tamamlayan en uygun kavram asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Meslek ilgi testleri
(B) Poligraf testleri

(C) Horn effect

(D) Halo effect

(E) Satis yetenek testleri
Cevap-10:

Halo effect
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7. SATIS GUCUNUN EGITIMI

Baslamadan Once

Satig giicliniin egitimi, dis etkenler ve firmanin i¢ kosullarinin baskisi nedeniyle, son yillarda 6nemi giderek
anlasilmaya baglayan bir satis yonetimi fonksiyonu olmustur. Bircok firmada satiglarin artmasi, etkili satis
egitimine ve satiscilarin siirekli olarak gelistirilmesine baglhidir (Candas, 2012).

Satis giicii egitimi, yeni satis¢ilarin isle ilgili bilgi ve beceriler kazanmasi, gelistirilmesi, eski ve yeni
satigcilar arasindaki bilgi ve beceri farkligini en az diizeye diisiirmesi, ortadan kaldirmasi; tiim satig¢ilarin
performans diizeyini arttirmasi gibi amaclar1 ger¢eklestirmeye doniik ¢alismalardir. Satis giiciiniin egitimi,
satiggilarin etkin ve verimli ¢caligmalarini saglama amacini tasir (Yiikselen, 2008).

Profesyonel satis egitim programlari satiggilara belirli hiinerler, yetenekler kazandirmak veya hiiner
eksikliklerini gidermek, satis elemanlarinin kendilerine olan gilivenlerini pekistirmek, isletme politikalar1 ve
/veya mal ve hizmetler konusunda bilgi vermek gibi cesitli amaglarla diizenlenirler. Ozellikle pazara yeni
bir mal veya hizmet siiriildiigiinde onun kullanim yerleri, mevcut ve potansiyel miisterilerin 6zellikleri,
takdim teknikleri, satig sartlari, garanti siiresi, bakim ve onarim politikalar1 konusunda satig orglitiinii
bilgilendirmek gerekir (Karafakioglu, 2012).

Satiscilarin egitilmesinde iki ayr1 programdan s6z edilebilir. Bunlardan birincisi, ise yeni alinan elemanlara
uygulanan satig dncesi egitim programi, ikincisi ise halen firmada ¢alismakta olan elemanlarin
kosullarindaki degismeler nedeniyle yeniden egitime tabi tutulmasidir. Ister ise yeni alinanlar igin bir egitim
programi uygulansin, isterse yeniden egitim programi uygulansin, egitim programinin siiresinin ve
iceriginin dnceden belirlenmesi gerekir. Her iki egitim programi arasinda siire ve icerik bakimindan fark
olacagi gibi, bir firmadan digerine gore de degisecektir. Her firma uygulanacak egitim programinin siiresini
ve igerigini kendi kosullarina ve durumuna uygun olarak saptamalidir (Kardes, 1989).

Bu boéliimde s6z konusu satig egitimi tiirlerine yonelik ayrintili bilgi verilmektedir.

7.1. Satis Egitimi ve Kapsam

Isletmelerin ¢evresinde yasanan, iktisadi belirsizlikler, toplumsal sorunlar ve benzerleri gibi dis ¢evre
etkenleri satis yonetimini etkilemektedir. Degisen dis ¢cevre kosullar1 i¢inde, artan rekabet baskisi en
onemlisidir. Isletmenin rekabet icindeki basarisinin bir yolu, satis yonetiminin “kalite” konusu iizerinde
yogunlagmasidir. Satis yoneticilerinin kalite lizerine egilmesi ile satis temsilcilerinin ¢alisma tarzlarini
degistirmesi gerekir. Clinkii basarili isletmelerin satig¢ilarini digerlerinden ayiran en 6nemli 6zelliklerinden
biri, satig goriismesinde kalite konusuna agirlik vermeleridir. Kaliteyi saglamanin bir yolu da satis
egitiminden gegmektedir. Isletmeler belirttigimiz gibi hizla degisen bir dis gevreye uyum gostermek zorunda
kalmislardir. Degisimin etkili yonetimi i¢in satis temsilcilerinin egitimi ve gelistirmesi gerekmistir. Egitim
konusu satis yoneticilerinin dikkatini ¢ekecek bir noktaya gelmistir (Taskin, 2007).

Satis personelinin yeteneklerinin dogustan geldigi gibi bir yanlis anlama vardir. Oysaki bu yetenekler
dogustan var olsa bile, yetenekli oldugu bilinen bir atlet gibi bir kog esliginde pratikle bir profesyonele
dontigebildigi gibi satis yetenegine sahip kisi de egitilerek usta bir satictya doniisebilir (Johnson vd., 1994).

Satiscilar sadece ise bagladiklar1 zaman degil, is hayatlar1 boyunca egitim almaya devam ederler. Bu onlarin
iriin, sektdr, miisteri, satis gibi bir¢ok konuda bilgilerini giincel tutar, rekabette bir adim 6ne gegirir ve
motivasyonlarini tazeler (Kardes, 1989).

7.1.1. Satis Egitiminin Onemi

Cagdas isletmecilikte basarty: artiran unsurlardan en 6nemlisi insan kaynaginin optimal kullanimudir.
Isletmenin giict, ¢alisanlarin giicti ile orantilidir. Dolayisiyla tim ¢alisanlarin ve 6zellikle satis¢ilarn egitimi
ayr1 bir neme sahiptir. Ister yeni mezun olsun ister isletme mevkilerinde olan deneyimli satig¢ilar olsun
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egitim zorunludur. Egitim ayn1 reklam gibi uzun dénemli bir yatirimdir. Etkinligi yillar sonra belirli bir
birikimle 6l¢iimlenebilir.

Egitimle hem isletmenin hem de satis giiclinlin verimliligi artar. Satig¢1ligin 6gretilmesi, onlarin yetistirilmesi
basarili satigcilik niteliklerinin kazandirilmasi bagsariy1 artiracaktir. Bu beraberinde satis¢1 mutlulugunu da
getireceginden, firmada satis¢1 devir hizini azaltacak ve uyumlu bir 6rgiit iklimiyle tiimiiyle isletme
verimliligini artiracaktir (Giirdal, 1990).

Verimlilik, sadece pazar kosullarina, pazarlamaya, yonetime, satisa yardime1 arag ve gereclerin kullanimina
bagl degildir. Ayn1 zamanda 6nemli olan, satis yonetimi ve satis temsilcilerinin davraniglaridir. Satista
verimlilik ve buna bagli olarak kaliteli satis yapmak aslinda satis temsilcilerinin davranislarina baglidir.
Davranis ise satig egitimi ve yonetim tarafindan gelistirilebilir (Taskin, 2007).

Satig yOnetimi, satis temsilcilerinin egitimi ile isletmenin ve kisilerin amaglarini bir araya getirebilir. Bir
isletmede herhangi bir diizeyde ise baslayan bir satis temsilcisinin bu gorev icin se¢ilmis olmasinin ¢ok
cesitli nedenleri vardir. Eger bu satis temsilcisi bu goreve objektif nedenler ile se¢ilmisse, isine uygun bir
geemisi, bitirdigi okullar1 ve satisla ilgili deneyimleri vardir. Ancak, satis yonetiminin amaglarina uyumu,
tutum ve davranislarini gelistirmesi, daha 1yi satis yapabilmesi, o pazarda daha fazla bilgi, beceri ve yeni
deneyimler kazanmasi satis egitimi ile saglanir (Taskin, 2007).

Satis yonetimi satis¢ilarda 6grenme istegini tesvik eder. Planlanmig satig egitimi faaliyetleri ile satis
yOnetiminin arzu ettigi yonde, satis temsilcilerinin tutum, davranis ve becerilerini gelistirebilmesi yoluna
gider. Satis temsilcilerinin, dogustan ve dis cevreden kazandiklari bilgi ve deneyimlere olumlu yonde katkilar
saglayan isletmeler daha da basarili olurlar (Taskin, 2007).

Satis¢ilarin egitimi oldukg¢a dnemli bir konudur. Satis elemanlari siirekli olarak denetimin miimkiin olmadig1
bir ortamda miisterilere karsi isletmeyi temsil ettiklerinden, biitiin yonleriyle egitilmis olmalar1 gerekir.
Kisisel 6zelliklerin yaninda is ile ilgili olarak da egitimlerinin tam olmasi gerekir, ise baslarken alinan
egitimin yaninda yanlislarin diizeltilebilmesi ve eksikliklerin giderilebilmesi de egitim yoluyla olur (Torlak
vd., 2014).

Ise alinma asamasindan sonraki ilk satis egitimi ve sonrasinda periyodik olarak sunulacak egitimlerin
kalitesi, satig¢ilarin performanslarini etkileyebildigi gibi, isletmenin gelecek karliligini da etkileyecektir.

Satis egitimi, satis temsilcisinin davraniglarina ve miisteri iliskilerine yansir. Satis egitimi faaliyetlerinin
amaci, satig temsilcilerinin islerinde bulduklar1 tatmini, satis verimini ve bir biitiin olarak satig yonetimi ile
isletmenin performansini yiikseltmektir.

Ulkemizde egitimin verilmesi gerektigi konusunda hemen tiim isletmelerde ve yéneticilerde bir ortak kani
olmasina ragmen pratikte egitime yeteri kadar 6nem verilmedigini sdylemek miimkiindiir (Torlak vd., 2014).

7.1.2. Satis Egitiminin Amaclar

Yer, zaman, para ve yonetimden tasarruf saglamak amaci ile belli egitim amagclar tespit edilmeli ve egitim
programi bu amaglarin 15181nda gelistirilmelidir. Egitim amaclarinin tespiti i¢in bir arastirma ve inceleme
yapilmasi da yararlidir. Egitim amaglari; satis¢iya, {iriine, isletmeye, miisteriye ve pazara iliskin olabilir
(Karabulut, 1979):

nitelikteki hususlar1 hatirlatmak, belli hiinerler kazandirmak veya hiiner eksikliklerini gidermek, saticinin
kendisine olan giiven eksikligini ortadan kaldirmak ve moralini yiikseltmek, isletmeye, yoneticilere, isletme
politika ve amaclarina kars1 tutumlarini olumlu yonde gelistirmek vb. olabilir. Ancak satig¢inin bu
hususlardan hangi yonlerde eksikliklerinin oldugunun iyi tespit edilmesi ve buna gore bir egitim programi
uygulanmasi gerekecektir. S6z gelisi yeni bir satig¢inin bilgi eksikligine karsilik tecriibeli bir satig¢inin
isletmeye yoneticilere veya isletme amag ve politikalarina karst olumsuz tutumlari bulunabilir. Amag tespiti
sirasinda bu iki satig¢iy1 veya satigg1 gruplarini birbirlerinden ayirmak gerekebilecektir.
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« Uriine iliskin amaclart; yeni ve eski iiriinlerle yahut eski bir iiriiniin yeni kullanim yerleriyle ilgili olabilir.
Yeni iirlin egitiminde {iriin iiretim siireci, liriin giderleri, kullanim yerleri, rakipleri, rakiplerden tistiinliikleri,
iriinlin miisterileri ile bunlarin ihtiya¢ ve 6zelliklerine, fiyatina, dagitim, reklam, satis sartlari, 6deme
sekilleri, garanti siiresi, bakim ve onarim kolayliklar1 vb. bilgiler verebilecegi halde, eski {irtinlerin yeni
kullanim yerlerinin kesfi halinde temel bilgilere gerek duyulmayabilir. Bu egitimde sadece belli bir
stratejinin uygulanmasi amaci ile egitim yapilir.

Ote yandan iiriine iliskin amaglar belirlenirken yeni ve tecriibeli satis¢ilar ile ¢ok tecriibeli satis¢ilar: da
birbirinden ayirmak gerekebilir. S6zgelisi yeni satisgilara temel iiriin bilgileri verilmesi amaglanirken ¢ok
tecriibeli satig¢ilarla iiriin hayat egrisinin dmriiniin etkin bir bi¢gimde artirilmas1 konusunda bir egitim
yapilabilir. Ayrica satis¢ilar iirlinler konusunda uzmanlagmigsa uzmanlik alanlarina iligkin olarak bir egitim
amaci tespit edilebilir. Bu durumda problem teskil eden iiriin konusunda bir egitim yapilmasi amaglanabilir.
Yine iirlin hattindaki {irlinlerin sayisi ¢ok fazla degilse bunlarin tamami veya bir boliimii i¢in yahut yash ve
geng iriinlere dontik egitim amaglari tespit edilebilir.

« Isletmeye iliskin amaclar; isletmenin fiziki ve beseri kaynaklarina amag ve politikalarina doniik olabilir.
Yeni satiscilar i¢in isletmenin tarihgesi, yoneticileri, fiziki ve beseri kaynaklar1 amaclari, politikalari,
pazardaki yeri, rakipleri, tirettigi iirlinler vb. konulara doniik bir egitim amaci belirlenebilecegi gibi, tecriibeli
satiscilar i¢in isletmenin yakin zamanda fiziki ve beseri kaynaklarinda meydana gelen degisiklikler yeni
amagc ve politikalarina iliskin bir egitim amaglanabilir.

Satis egitimi ile isletme amagclar1 arasinda iliski kurulmalidir. Genellikle kabul edildigi gibi satis
temsilcilerinin performansi ve karlar arasinda baglanti vardir. Bununla birlikte, satis temsilcilerinin
performanslarinin ¢ogunlukla karlar1 nasil etkiledigini sorduklarinda dogrudan bir baglanti tiretmek zor
olmaktadir. Bu baglanti, bir defa kurulduktan sonra, artan performansin kar1 nasil yiikselttigini 6lgmek
miimkiin olur. Artan performans, satis temsilcilerinin bireysel becerilerinin gelistirilmesi ve biiyiimesinden
geliyorsa o zaman satis egitimi ve karlar arasinda dogrudan baglant: kurulabilir. isletme yonetimi, satis
temsilcilerini tam olarak gelecek i¢in yetistirmek diisiincesinde ise, o takdirde satis temsilcilerinin
davranislar1 da gelecege bakis seklinde olacaktir. Isletme amaglariyla baglant: kurmak diisiincesi kadar,
ogrenmek istedikleri konular1 6grenmeleri i¢in satis temsilcilerini cesaretlendirmek ve desteklemek de
onemlidir (Taskin, 2007).

* Miisterilere veya tiiketicilere iliskin amaclar; hedef pazardaki miisterilerin demografik, sosyo-kiiltiirel ve
giidiileyici 6zelliklerine iliskin olabilir. Sanayici miisterilerin is durumlarindaki yeni gelismeler, sermaye ve
yatirimlari, isletmenin tiriinlerine bagliliklari, sikayetleri muhtemel satin alma biiytikliikleri ve satin alma
frekanslar1 vb. tecriibeli satig¢1 egitimi programinda islenebilir. Ayrica hedef nihai tiiketicilerin sayilari,
sosyal siniflari, gelir durumlari, aile biiytikliileri, danisma gruplari, sosyal siniflari, kiiltiirel yapilari,
ihtiyaclari, satin alma giidiileri, iiriin ve markaya kars1 tutumlari, belli bir {iriine iliskin olarak 6grenme
siirecinin hangi sathasinda bulunduklar1 vb. de bu programda verilmesi amaglanabilir. Ote yandan yeni
satigcilara hedef tiiketiciye iirliniin nasil sunulacagi gériismenin nasil siirdiiriilecegi itirazlarin nasil
karsilanacagi, goriismenin nasil kapatilacagi vb. konularin verilmesi amaclanirken, tecriibeli satis¢ilara
tiiketicilerin veya miisterilerin mal veya hizmete iligkin sikayet ve itirazlari, tercih etmeme nedenleri,
miisteriler nezdinde rakipler karsisinda nasil {istiin duruma gecilecegi gibi konularin verilmesi amaglanabilir.

* Pazara iliskin amaclar; yine yeni ve eski satis¢ilara bagli olarak, pazar durumu, pazardaki gelismeler,
muhtemel gelismeler, baglica dar bogazlar, i¢ ve dis pazardaki gelismeler, rakiplerin durumu, isletmenin yeni
pazar hedefleri vb. konularin verilmesini kapsayabilir.

S6z konusu amaclarin gergeklestirilmesi sonucu, satiscilarin miisteri veya tiiketici karsisinda basarisizligi
veya satis¢1 devri minimize edilebilir, iadeler azaltilabilir, miisteri iligkileri iyilestirilebilir, daha diisiik bir
satig maliyeti aglanabilir, pazarlama kavraminin 6ngdrdiigli pazarlama anlayiginin gergeklestirilmesine
katkida bulunulabilir (Karabulut, 1979).

Kuskusuz ki egitimle tiim performansin yiikseltilmesi beklenmemelidir. Bazen zayif performansi egitimden
cok diger etmenler yaratmis olabilir (Giirdal, 1990).

7.1.3. Satis Egitiminin Yararlari
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Satig egitimi faaliyetlerinin isletme ve satis yonetimini saglayacagi faydalar ¢ok fazladir. Bunlar1 asagidaki
sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Taskin, 2007):

« Isletmede yapilan sati egitimi, satis temsilcisinin performansini yiikseltmek icin ihtiya¢ duyulan temel
bilgi ve becerileri kazandirr.

« Satis egitimi, 6grenme zamanim kisaltir. Ise yeni giren satis temsilcilerine ve mevcut satis temsilcilerine
yeni isleri, deneyim kazanmaya gore ¢ok daha kisa bir zamanda &gretir.

» Egitime katilmis satis temsilcileri, daha fazla bilgiyi kafasinda tutabilir ve pazarda uygulamaya koyabilirler.
Programli bir satis egitimi, deneme yanilma ydntemine gore sonuclarini daha hizli gésterir.

* Yeni satis temsilcisinin ise uyumunu ve 6grenme siirecini hizlandirir. Egitimli bir satig temsilcisi isini bilir
ve daha iyi yapar. Satis temsilcilerinin, satig goriismesinde yaptiklari hatalar en diisiik diizeye iner. Bilgi,
gorgii ve becerileri artar.

« Satis temsilcisinin kendisine olan giiveni artar, sorunlar1 daha kolay ¢ozer ve kisisel satis becerileri gelisir.
Satis temsilcisi isinde daha faydali olur ve satis isine karst daha olumlu davraniglar gelistirir.

« Satis temsilcileri islerini daha fazla sever ve satis egitiminde 6grendiklerini islerine uygular. Mevcut satis
uygulamalariin etkinligi ve verimliligi artar. Nitelik ve nicelik olarak bir ¢aligma giliniiniin hizim yiikseltir.
Satis temsilcilerinin mevcut yetenekleri gelistirilebilir.

* Bilim ve teknolojinin getirdigi yeni gelismeler daha cabuk dgrenilerek satig bilgileri yenilenir. Yetenekli
sati temsilcilerini ise almak ve iste tutmak daha kolay olur. Boylece, satis giicii devir iz diiser. Satis
yonetiminin denetim maliyetleri azalir. Onceden belirlenmis amaglara dogru ilerlemeyi kontrol eder.

« Isletme, dis cevresine karsi da isletme imajin1 giiclendiren satis temsilcileriyle ¢ikabilir. Pazarlama
faaliyetlerinde rakiplerine karsi Uistiinliik saglayabilir. Satis temsilcilerinin yetenek ve 6zelliklerinin
gelismesiyle satig temsilcisinin pazara uyumu artar. Satig temsilcisi ile satis isi arasinda tam bir uyum ve
biitiinlesme saglanir. Satis temsilcilerinin diigiincelerinin neler oldugunun 6grenilmesini saglar. Satis
temsilcilerine tavsiyelerde bulunur ve yol gosterir.

7.1.4. Satis Egitiminin Ozellikleri

Satis egitimi, isletmenin satig boliimiinde gérev yapan satis temsilcilerinin yetistirilmesidir. Satig
temsilcilerine, pazarda yapacaklarinin 6gretilmesidir. Satig egitimi, satis temsilcilerinin ise alindig1 ilk
giinden baslar. Ister ise yeni baslayan bir satis temsilcisi ister tecriibeli bir satis temsilcisi olsun isterse
okuldan yeni mezun bir kisi olsun mutlaka bir satis baslangic egitiminden gecirilmelidir (Taskin, 2007).

Satis baglangic egitiminde temel iktisat, isletme ve pazarlama bilgilerinin yani sira, agirlikli olarak satiggilik
ilkeleri ve satig teknikleri 6gretilir. Ayrica isletmenin ihtiyaglarina uygun olarak satis temsilcisinin pazardaki
ihtiyaclarini karsilayacak miisteri, iiriin, bolge ve rekabetle ilgili olan temel bilgiler verilir (Taskin, 2007).

Egitimin verilmesi kadar igerigi de dnemlidir. Satig elemanlarinin almalar1 gereken satisla ilgili egitimi
baslica iki baslik altinda toplamak miimkiindiir (Torlak vd., 2014):

1. Satis bilgisi gelistirme (Uriin bilgisi, firma bilgisi ve miisteri hakkinda bilgi)

2. Satis becerisi gelistirme (miisteri bulma, randevu alma, ilk izlenim, goriiniis, sunus, konusma, dinleme,
beden dilini kullanma, itirazlara cevap verme, satis1 kapatma ve miisteri iliskisi gelistirme)

Ayrica bir satis egitiminin asagidaki 6zellikleri tagimasi gereklidir (Johnson vd., 1994):

» Sunumun A¢ikligi: Egitim esnasinda egiticiler son derece acik ve kolay anlasilir materyaller kullanmasi
gerekir.

« Planlanmis Tekrarlar: Tyi bir egitici programina tekrarlar eklemelidir. Béylelikle 6nemli fikirler ve
konseptler programin farkli béliimlerinde tekrarlanir ve bu da egitimi alan satis elemanlarinin daha iyi
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olaylar1 kavramalarina yardimci olur.

» Sistematik Inceleme: Incelemelerin ve vurgulamalarin birgok avantajlar1 vardir. Egitimi alanlarm kendini
ogrenme kavrami yeteneklerini kontrol etmede yardimci olur ve neyi dogru 6grendikleri anlagilir.

» Materyalin Diizenli Geligimi: Tecriibeyle 6grenme ve egitimle 6grenme arasindaki en biiyiik fark egitimin
diizenli ve tekrar edilebilme sansina sahip olmasidir. Egitim programini mantik ve anlam sirasina gore
olusturmak ve buna gore diizenlemek gerekir.

* Hassas Gidisat: Herkesin dgrenme yetisi farklidir. Ogrenme zamanla degisir. Hizl1 grenciler ¢abuk
unutabilir ya da tam tersi de olabilir. Bu yiizden tiim 6grencilere hassas davranilmalidir. S6zlii ya da yazili
periyodik testler yapilmalidir.

* Egitim Alan Kisilerin Katilimlar:: Egitimciler 6grencilerin katilimini saglamalidir. Uygulamali egitim ve
teknik 6gretmenlik 6grencilerin katilimini arttirir. Pasif egitim alinmasi engellenmelidir.

Satis miidiirleri satis egitimini tasarlarken tiim firma hedeflerini de referans almalidir. Satis egitimi
hazirlanirken asagidaki yedi 6nemli noktaya dikkat edilmesi 6nerilmektedir (Anderson vd., 1988):

1. Satis hedefleri: Satis personelinin ve beraber calistig1 birimlerin ortak hedefleri belirlenmelidir.

2. Egitimin hedeflerinin belirlenmesi: Spesifik, dl¢iilebilir, ulasilabilir, ger¢ek¢i ve zaman sinirli hedefler
belirlenmelidir.

3. Satis personelini anlamak: Hedeflenen amaglara ulagsmak ve satis personelini hedeflenen amaglar
dogrultusunda calistirmak i¢in planlanan egitim programi personelin kisisel ve kariyer hedeflerini,
ihtiyaclariny, ilgilerini de kapsayacak sekilde olmalidir.

4. Firma hakkinda bilgi paylasimi: Firmanin hedeflerinin mantigin1 anlatabilmek ve bu hedeflere
ulagilabilirligi artirabilmek i¢in firmanin giiclii ve zayif yanlari, problemleri ve mevcut potansiyeli hakkinda
bilgileri ¢alisanlari ile agik bir sekilde paylasmalidir.

5. Kisa vadeli hedefleri belirlemek: Eger tiim hedefler uzun vadede sonuglanacak sekilde belirlenirse satis
personeli calismalar1 hakkinda geri bildirim almakta zorlanacagi i¢in performansi diisebilir.

6. Katihhm: Satis egitim programinin hedefleri olusturulurken satis personelinin de fikri alinmalidir.

7. Sonug¢larin Degerlendirmek: Egitim programinin sonuglar1 daha 6nceden belirlenen hedeflere
ulagilabilirligini belirleyebilmek i¢in kontrol edilmelidir.

7.1.5. Satis Egitiminin EtKkisi

Egitimcilerin siirekli olarak cevap aradiklari sorularin baginda, is deneyimi ve yetenek ile satig egitiminin
arasindaki iliskinin nasil oldugudur. Satig egitimi, satis temsilcisinin yeteneklerine dayanir. Ne var ki, satig
temsilcisinin davranislari satis egitiminin bir sonucudur. Satis temsilcisinin deneyimleriyle getirdikleri, satig
egitimi yoluyla davranisa doniisilir. Sadece yetenek, satis temsilcisinde istenilen davranislar1 yaratmaya
elverisli degildir. Ustelik satis egitimi, kiside yeni yetenekler de yaratabilir. Hatta deneyimden daha etkili
olarak, satis temsilcisinin yetenekleri sinir1 i¢inde, istenilen yonde degistirme giiciine de sahiptir (Taskin,
2007).

Satis yoneticisinin kisilik yapisi, i¢inde dogup biiytlidiigii, toplumun kiiltiir yapisindan etkilenir. Kisinin
icinde bulundugu ¢evre, i¢cinde bulundugu ortam, okudugu okullar ve bu biitiin ¢evre onu etkiler. Bu
etkilenme, okullar bitip is hayatina gecince de siirer. Satis egitimi de bir etkilenme yaratir. Ancak, bu etki
isletmenin istedigi yonde olursa satis yonetiminin basarili olmasit miimkiin olur. Bu bakimdan satis egitimi,
satig temsilcilerini gelistirerek kisisel verimliliklerini artirmakta ve bdylece her satig temsilcisinin basarisi
sonugcta isletmeyi olumlu yonde etkilemektedir (Taskin, 2007).

Etkin satis egitimi, satis temsilcilerinin tutum, davranig, beceri ve bilgilerini genisletir. Satis temsilcileri artan
performansi da dogrudan satis gelirinin ve toplam kazancin artmasina yonelir. Satig egitiminin boyle bir
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faydasi, heniiz 6l¢lilmese veya mali terimlerle sunulmasa bile, hizli ve belirgindir (Taskin, 2007).

Satis egitimi, uzun bir siire¢ i¢inde is yasamini bigimlendirir. Satis egitiminin sonuglari, baz1 alanlarda elle
tutulur, gozle goriiliirken, cogu alanlarda yalnizca hissedilir. Satis egitimi, satig temsilcisinin davraniglarina
ve miisteri iliskilerine yansir. Satig egitimi faaliyetlerinin amaci, satis temsilcilerinin islerinde bulduklari
tatmini, satig verimini ve bir biitlin olarak satig yonetimi ile isletmenin performansini yiikseltir (Taskin,
2007).

7.2. Satis Egitimcisi

Eger satis egitiminin gorevi “satis temsilcilerine uygun 6grenme firsatlar1 saglama yoluyla, onlarda 6grenme
istegi yaratma ve bdylece en yiiksek kalite ve hizmet diizeyinde ¢aba gdstermesini saglama” olarak goriiliirse
bu gorev son derece dnemli olmalidir. Bu nedenle isletmelerde bu gérevin iistesinden gelecek satis
egitimcilerine her zaman ihtiya¢ duyulmalidir (Tagkin, 2007).

Satiscilara ilk baslarda verilecek egitim iki tiirde olabilir. Birinci tiirde satis¢inin esas goreve atanmadan 6nce
bilgi ve becerilerinin tamamlanmast; ikinci tiirde ise, biraz deneyimli ve sahada ¢alismis elemanlar i¢in daha
kapsamli1 bigimsel bir egitim onerilmektedir (Giirdal, 1990).

7.2.1. Satis Egitimcisi Tiirleri

Satisgilara egitim firma i¢inden ya da disindan kisiler ya da firmalarca verilebilir (Giirdal, 1990). Bu satig
egitimcilerinin hangi kapsamda ele alinacagi 6nemli bir konudur. Bu kapsamda farkli egitimci kullanma
yaklagimi bulunmaktadir. Bunlar asagidaki gibi siniflandirilabilir:

7.2.1.1. Firma i¢i Egitimciler

Firma i¢i egitimciler diger departmanlarin egitim programlarini siirdiiren bir birim olarak 6gretme
yetenekleri ¢ok iyi olsa da her konuda uzman olmadiklarini kabul ederek egitim programinda yanlarinda
farkl1 birimlerden konusunda uzman kisilerce beraber programi siirdiirmeleri en iyi kombinasyon olarak
kabul edilebilir (Anderson vd., 1988).

Satigcilarin egitiminde yararlanilan firma i¢i kaynaklar1 1) Emir-komuta ydneticileri ve 2) Kurmay personel
seklinde ikiye ayrabiliriz. Satig¢1 egitimini yiiriiten emir-komuta yoneticilerini, satig yoneticisi, bolge
yoneticileri, satig miifettisleri olusturmaktadir. Bu yoneticiler zengin satis tecriibesine ve hali hazirda en
ayrintili bilgilere sahip olduklarindan, satis¢ilari amaglar dogrultusunda diledikleri gibi egitirler. Satis¢1
egitiminde kullanilan kurmay personel egitimin nasil yiiriitiilecegini, nasil bilgi aktarilacagini bilebilecegi
gibi s6z konusu egitim i¢in biitlin malzemeleri hazirlayarak dikkatini tamamen egitime verebilir (Karabulut,
1979).

Firma icinden iist diizey satis yoneticilerince verilecek egitim, kendi elemanlar1 olmasi nedeniyle daha
samimi bir ortamda gerceklesebilir. Yoneticiler satis¢ilarin hangi alanda daha basarili olduklarini ve
sorunlarin neler olduklarin1 daha 1yi gorebilirler. Ancak yoneticilerin yogun programlari nedeniyle yeterli
zaman ayiramamalari ve kendi bilgilerini yeni satis¢ilara gecirememeleri, 6§retme kabiliyetinden yoksun
olabilmeleri s6z konusu olabilir (Giirdal, 1990).

Kurmay egitim personeli konuya daha uzmanca yaklasimda bulunabilir. Diger firmalarin uyguladiklar
egitim programlarini 6rnek alirlar, egitim araglarini daha iyi kullanabilirler. Ancak bu kisilerin kurama agirlik
verip egitim siiresini gereginden fazla uzatmalari ve iyi bir 6gretmen olmalarina ragmen otorite ve destekten
yoksun olabilmeleri s6z konusudur (Giirdal, 1990).

Eger bir firma i¢inde birilerini egitim programlari i¢in sorumlu olarak tayin etmek istiyorsa dncelikle tabii ki
bir egitim birimi kurmalidir. Bu e§itmenler egitim programinin planlanmasindan ve uygulanmasindan
sorumlu olacak ayni1 zamanda kendilerini satis gibi spesifik bir konuda gelistirmeleri i¢cin zamanlar1 olacaktir.
Bu tiir egitimciler, egitim programiyla ilgili detaylarla ugrasabilirler, egitim alanlara ihtiya¢ duyduklar
dikkati verebilirler ve egitim alan kisilerin yasayabilecegi problemleri bilerek iyi bir iletisim iginde
olabilirler. Ayn1 zamanda egitim personeli firmanin ortak calistig1 diger organizasyondakilere veya
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distribiitorlere {iriinii nasil dogru bir sekilde satmalar1 konusunda egitimler verebilir. Egitim birimi
personelleri iistii diizey yoneticiler i¢inde nasil egitim verilecegi ve iletisim kurulacagi konusunda egitim
programlari da hazirlayabilir. Firmadaki bir egitimcinin egitim programin yiirlitmesinin dezavantaji ise
egitim alan personelin egitimciye list diizey yoneticiler kadar dikkate alinmamasidir. Bu problemde
egitimcinin her zaman en iist diizeydeki yoneticiler tarafindan desteklendigi gosterilerek azaltilabilir. Baska
bir dezavantaj ise siirekli bir egitim personelinin tutmanin getirdigi maliyetlerdir (Anderson vd., 1988).

7.2.1.2. Firma Dis1 Kaynaklar / Dis Egitim Danismalari

Firma dis1 kaynaklar da 1) Firmanin satis egitimi i¢in baglanti kurdugu uzman bagimsiz kuruluslar ve 2)
bilgi ve tecriibesinden yararlanmak iizere gegici olarak kurmaylik yapmak i¢in istihdam edilen personel
olarak ikiye ayrilabilir. Ote yandan satis¢ilarin egitimi igin dis egitim (enstitiiler, gece okullar1 gibi)
kurumlarindan da yararlanilabilir (Karabulut, 1979).

Danigmanlik firmalarinda yer alan egitim uzmanlar1 veya bireysel egitim uzmanlari1 6rnegin iiniversite
profesorleri gibi egitim programlari ve egitim problemleri konusunda danismanlik yapabilirler. Egitim
uzmanlar1 kendi egitim departmanini kuramayan kiigiik firmalara hizmet edebilecekleri gibi, mevcut egitim
programini yenilemek veya 6zel bir konuda egitim almak isteyen biiyiik firmalara da egitim verebilirler.
Egitimcinin tiim egitimi yiiriitmesi veya firmanin en ¢ok ihtiya¢ duydugu spesifik bir konuda egitim verecek
olmasindan dolay1 disaridan alinan egitim yardimlari firmaya esneklik sunar ¢iinkii bu tiir bir egitimcinin
basarili olmasi da miisterisini ihtiyaglarinin kargilamasindan geger (Anderson vd., 1988).

Firma disindan egitimciler daha ¢ok finansal ve personel yeterliligi olmayan kii¢iik ve orta boy isletmelerce
kullanilir. Konusunda uzman olan bu konumda bagimsiz ¢alisan danigman firmalarca ya da tiniversiteler
tarafindan yapilabilir. Burada 6zen gosterilmesi gereken nokta bu tiir kuruluslarin ileride daha fazla egitim
hizmeti vermek amaciyla ¢ok ¢aba harcamalari ve sistemli bir program uygulamalaridir (Giirdal, 1990).

7.2.2. Satis Egitimcisinin Ozellikleri

Satig egitimcisinin tasimasi gereken onemli 6zellikler su sekildedir (Taskin, 2007):

« Satis egitimcisinin felsefesi, kisiligi, saglig1, goriiniisii, akademik ve mesleki hazirligi, ahlak ve fazilet
sahibi olmas1 bakimindan bazi 6zellikleri olmalidir. Bunlardan egitimcinin kisisel 6zellikleri sunlardir: sesi
etkili, saglik durumu 1iyi, dikkatli yiyip icen, genis hayat deneyimi olan ve iyi okuyan, zamana duyarli, tam
zamaninda egitimi uygulayandir.

« Satig egitimi insan iligkilerine dayanir. Egitimcinin mesleki bilgisi diginda egitime katilanlara kars1 tutum
ve davraniglari, satig egitiminin amaglarina ulagmasinda etkili olur.

 Egitime katilan satis temsilcilerini dinlemek ve onlara dogru bilgiler vermek, egitimciye kars1 giiven
duyulmasini saglar. Satis egitimcisi insanlarin temiz, diizenli ve iyi giyimli kisilerden hoslandigin1
unutmamalidir. Iyi ve olumlu satis temsilcisi iligkilerinin disinda kisisel bakimina 6zen gosterdigi takdirde
baskalarindan da ayn1 6zeni ve saygiy1 beklemeye hakki olabilir.

« Satis temsilcisi dogru olan tutumu takindigindan emin olmalidir. Once egitimcinin konuya egitime katilan
satig temsilcilerine karsi tutumu belli olur. Etkin bir satis egitimcisi duygularin ne denli gii¢lii oldugunu bilir.
Gergekleri anlatmak i¢in etkin bir iletigim kurar.

» Egitimcinin tutum ve tavri; yapici, katilimei, egitime katilanlar1 diisiinerek sakaci olmalidir. “Yapic1” s6zi
ile olumsuz elestiri yapmadan geriye bilgi akisi saglayarak yani satig egitimi ile gelismesinden satig
temsilcisini haberdar etmesi kastedilmektedir. "Katilimci1* ile de alistirma ve uygulama yapilmasi, iyi bir
tartisma ve konusma ortaminin saglanmasi satis isinin diigiiniilmesi ve satig egitimine bir par¢ca mizah
katilmas1 anlatilmak istenmektedir.

« Satis egitimcisi yaparak ve agiklayarak ¢alismali, bir danisman rolii oynamali, satis egitimin satig

temsilcilerinin kendi is diinyalar1 ile baglanti kurmalarini saglamali, uygulama ve alistirmalar yapmali,
kendisini ve egitime katilan satig temsilcilerini siirekli olarak degerlendirmelidir.
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* Satis egitiminin etkili olabilmesi i¢in daha 6nce belirtilmis olan konularin yaninda satis temsilcilerini arzu
edilen sonuclara ulastirabilecek kaynak malzemelerinin toplanmasina anlamli bir igerik olusturulmasina
gorsel ve isitsel cihazlar ile etkin bir sekilde sunulmasina bagldir.

» Satis egitimin zayif sunan konuyu zayif ele alan etkisiz ya da uygun olmayan kavram ve teknikleri kullanan
satig egitimcisi basarisiz olur.

* Gergekten etkin satig egitimcisi ve yoneticilerle, etkin olmayanlar arasindaki en 6nemli fark benimseme
oldugu uzun bir zamandir diisiiniilmektedir. Kalitenin anahtar1 her seyden dnce benimsemedir.

* Sunus becerilerinin 6grenme iizerinde etkisi vardir. Boyle bir etki inkar edilemez. Fakat parlak bir satig
egitimi sunusu, bilginin samimi ve samimi bir isi benimsemenin yerini dolduramaz.

» Satis yOneticisinin igse baglamadan 6nce potansiyel olarak kisilik ve tavir sahibi olan satis temsilcilerini
saptamasi ve onlar1 igletmeye kazanmasi gerekir. Daha sonra becerileri gelistirmeye ve yetenegi
ozglinlestirmeye girisebilir.

« Satis egitiminde basari i¢in satig yoneticisi ile satis egitimcisi birlikte ¢aligmalidir. Satis temsilcisinin egitim
thtiyaglariin tespiti bu ihtiyaglara gore hangi egitimlerin verilecegine yonetici ve satis egitimcisi birlikte
karar verebilir.

« Satis egitimi ihtiyaglarinin belirlenmesi, amaglarin gelistirilmesi, satis egitim programlarinin olusturulmasi,
yazi tahtasi, slayt, tepegdz, video, bilgisayar ve giiniimiiziin diger satig egitimi araglarini kullanma becerisi
sunus tekniklerinin uygulanmasi 6nemlidir. Ancak biitiin bunlar satis egitimine katilan satig temsilcilerinin
ilgi ve coskusunu uyandirmasini, 6grenmesini ve pazarda uygulanmasini garanti etmez. Satis egitiminde
verilen konularin uygulamadaki etkileri temsilcilerinin etkin denetimi ile ortaya ¢ikar.

7.2.3. Satis Yoneticisinin Egitim Gorevi

Satis yoneticisi, satig konusunda siirekli olarak bir satis egitimcisi gérevini yapar. Ne istedigini ve istediginin
nasil yapilmasi gerektigini agiklarken egitmektedir. Kontrol, destekleme ve hatta degerlendirme, aslinda,
satis yoneticisinin astlarini verdigi satis egitimi yollaridir. Ayrica, satig yoneticisinin bizzat yaptiklari, kendi
sat1s temsilcilerinin bu davraniglar1 6grenmesine neden olmaktadir. Davranis ve tutumlar, bir ¢esit “benim
gibi yap, beni takip et” komutudur. Satig temsilcileri genellikle yaparak, yani uygulayarak 6grenir. Satis
egitiminin en etkili yolu, belki de satig yoneticisini taklit etmektir (Tagkin, 2007).

Satig yonetimi, egitimin sorumlulugunu alirken, satis temsilcilerinin katildiklar1 egitimlerde en yiiksek
fayday1 saglamak ve elde ettikleri bilgileri 1srarla uygulamak konusunda etkili olmak zorundadir. Egitime
katilacak satis temsilcilerinin dncelikle 6grenme konusunda istekli olmasi gereklidir (Taskin, 2007).

7.3. Satis Egitimi Programi

7.3.1. Satis Egitim Programinin Icerigi

Satis egitimine gerek duyuldugunda egitim programinin icerigi de belirlenmelidir. Egitim programlari tutum,
bilgi ve yetenek olmak iizere ii¢ ana grubu icermektedir (Giirdal, 1990):

1. Tutum: Satiglara, isletme ve iirlinlerine, egitime ve yapilmasi zorunlu becerilere yonelik davranislarin
gelistirilmesi i¢in diizenlenecek egitim programindaki temel konulardir. Gergi bunlarin yeni girenler i¢in ana
ugrasilar olup olmadig: tartismalidir. Ciinkii elemanlarin satiga olumlu yaklasmalar1 ya da satis1 ve satiggiligi
meslek olarak gérmedikleri siirece herhangi bir sevkle egitim ve 6gretim programini kabul etmeyeceklerdir.

Cogunlukla yeni ise alinan elemanlar egitimi zorunlu olarak kabul etmekte, ancak bu yeni tiriinler ve
stratejiler konusunda bilgi edinmek icin periyodik tazeleme kurslarina mecbur tutulan deneyimli satig
elemanlar1 gegerli olmaktadir. Zaman zaman bu deneyimli elemanlara konularinda yeterli bilgileri oldugunu
ve bu konuda kendilerine bilgi verecek diger elemanlardan daha az 6grenmeleri gereken seyler oldugunu
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vurgulamaktadir. Dolayisiyla deneyimli satig elemanlari i¢in gelistirilecek egitim programlarinin etkili
olabilmesi i¢in, bizzat kendilerinin siraladig1 gereksinimlerine dayandirilmasi gerekir.

Ozellikle yeni elemanlarin aliminda higbir agiklama ya da uyar1 yapmadan onlarin satista basarili olmalari
beklenemez.

2. Bilgi: Satis elemanlarinin satigta basarili olabilmesi i¢in; firmanin kendisi, {iriinleri, satis yontemleri,
pazar1 ve miisterileri konularinda bilgili olmas1 gerekir:

« Firma ve Uriinleri: Satis¢1 dncelikle firmanin yapisi, orgiitsel iliskileri, endiistrideki rolii, firmanin kurulusu
ve tarihsel gelisimi, performansi, amaglari, yonetim felsefesi ve stili, personel politikas1 ve uygulamalari,
fabrika ve fiziksel dagitim kolayliklar1 (depo ve depolama olanaklar1) konusunda yeteri kadar bilgi sahibi
olmalidir. Ozellikle satiscilar, miisteri iliskileri agisindan isletme politikalari bilgilendirilmelidir. Ornegin
fiyatlandirma, indirimler, vade farklari, defolu tiriinlerin geri verilmesi, 6deme kosullar1 ve diger satig
konularinda karsilasacaklar1 herhangi bir soruya kar1 yeterli diizeyde bilgilerin ve esnekligin kendilerine
saglanmasi gerekir. Ayrica satig gelistirici cabalardan ve diger tanitim faaliyetlerden miisterilerin nasil
yararlandirilacagi ve bu konuda firmanin amaglarinin neler oldugu, tiriinlerin hangi 6zelliklerinin reklamda
vurgulanacagi konusunda bilgi sahibi olmalidir. Bdylece satis giicii ile isletmelerin tanitim faaliyetleri
arasinda es giidiim saglanmis olur.

* Firmanin {irtinleri konusunda satig elemanlarini bilgilendirmesi daha dnce belirtildigi gibi ¢ok 6nemlidir.
Uriinlerin gelisimi, iiriin hatt1, iiriin tasarimlar1, ambalajlama, iiriinlere ve yasal diizenlemelere iliskin yasal
diizenlemeler, liretim siireci, liriin gelistirme, rakip iirlinler, her {iriin i¢in pazar pay1, pazarlama programlari
ve diger destekleyici ¢abalar 6zellikle yeni satiscilar i¢in vurgulanmasi gereken konulardir. Ozellikle
tiriinlerin daha karmasik oldugu durumlarda, {iriin hakkinda daha faza bilgi gerektirmektedir. Kimi
firmalarda satiscilar 6zel tiiketici spesifikasyonlarini tamamlamak i¢in {iriin spesifikasyonlarini siparis
vermekte, daha sonra bu endiistriyel (miihendislik gerektiren-enginereed) iiriinler i¢in fiyatlar: saptamaktadir.

* Satis Yontemleri: Satis¢1 oncelikle satma-satin alma siirecini 6grenmelidir. Her firma miisterilerini,
ithtiyaclar1 ve satma siireci ile en uygun satis yontemleri ve stratejilerini belirleyerek, elemanlarina bunlari
ogretmelidir. Satista nasil goriismeye baslanacagi, olasi sorular ve yanitlarinin neler olacagi, satisin nasil
sonuglandirilacagi, hangi satis yonteminin nerede, nasil kullanilacag gibi konularda kuramsal ve uygulamali
egitim verilmelidir.

* Pazar ve Miisteri Ozellikleri: Pazarm 6zelliklerinin tam ve ayrintili olarak belirlenmesi, isletmenin
pazarlama cabalarinin basariya ulagsmasinda dnemli bir unsurdur. Benzer olarak miisteri ile nasil iligki
kurulacagi ve bilgi alinacagi, Pazar degisimlerinin nasil saptanacagi konulari satiggilar agisindan 6nemli
olmaktadir. Ayrica 6zellikle acemi satiscilar rakiplerin tirlinleri ile firma tirtinlerinin karsilastirilmasi
durumunda ne tiir davranista bulunacagini 6grenmelidirler. Miisteri gruplarinin son tiiketici, kullanici, satici,
olmasina gore satig¢ilar yeni ve deneyimli olarak ayrimlasarak egitilmelidir.

3. Beceriler: Satiscilik beceri gerektiren bir meslektir. Doganin verdikleri, egilimle ve uygulamayla daha
etkin duruma getirilebilir. Bu acgidan beceri egitimi oncelikle, dogru diisiinme ve dogru davranisin
kazandirilmasa yonelik olmalidir.

Satis¢ilarin beceri egitimine gereksinim yaratan ana sorunlar1 dinleme, miisterinin goriis noktasi ziyaret
amacini tam olarak aciklayamama vb. dir. Dolayisiyla, her satis ziyaretinin basarili gegmesi i¢in bir plan
yapilmali, zamanlama iyi degerlendirilmelidir. Aksi takdirde gereksiz, konu disinda pek ¢ok sey konusularak
amagctan uzaklasir.

7.3.2. Satis Egitimi Programi Tiirleri

Egitim programi satig¢inin gereksinim duydugu bilgilerin kazandirilmasi amaciyla degisik pozisyonlari i¢in
su egitim programlarini ytriitebilir (Karabulut, 1979; Giirdal, 1990):

1. Temel egitim programi: Se¢imi yapilan satis¢ilara firma, lirlinler, pazar, misteriler konusunda temel
bilgilerin verilmesini i¢erir. Bu egitimin siiresi isletmeye, iirettigi liriinlere, pazarin ve miisterinin

ozelliklerine gore degisebilir. Satig¢1 bu temel egitimi basardiktan sonra, satis teknikleriyle ilgili verilecek
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bilgilerle bu 6grendikleri pekistirilir. Temel egitim sonunda, satiscinin bilgi eksiklikleri ve satis teknigi
eksiklikleri giderilmis, kisisel yetersizlikleri ortadan kaldirilmistir. Boylece, satis¢iya yeni is aligkanliklar: ve
bir satig felsefesi kazandirilmis ve muhtemel giicliikleri gogiisleyebilmesi gerceklestirilmis olur.

2. Tazeleme egitim programu: Satis¢ilar bir temel egitim programindan gegirilseler bile, zaman igerisinde bu
bilgilerin bir kismi1 unutulabilir, satis yontem ve politikalarinda degisiklik olabilir, pazar sartlar1 degisebilir.
Ayrica satigginin uyguladigl yontemler bikkinlik yaratmis olabilir. Tazeleme egitimi, belirlenen amag
dogrultusunda belirli bir yerde ve silirede goriilen aksakliklar1 ortadan kaldirmak ve yeni gelismeler ve
degismeler hakkinda bilgi vermek amaci ile yapilir. Ancak deneyimli satiscilar, bu tiir egitime acemi
satiscilarla birlikte olacaklarindan ilimli bakmamaktadirlar.

3. Siireli egitim programi: Firmanin {irlin hattinin ¢ok genis olmasi ve sik sik yeni {iriinlerin pazara sunumu
s6z konusu oldugunda uygulanir. Uriinlerin yasamlarini olabildigince uzatilabilmesi i¢in iiriin hattina yeni
iirlinlerin alinmasi, mevcut iirlinlerde hangi agidan degisiklik yapilacagi ya da iirlin hattindan hangilerinin
atilacagi konularinin daha anlamli kilinmasi1 amagclariyla yapilir. Bu egitim programlarinin bir diger amaci,
satig¢ilarin yeni satacaklart mala glivenlerini kazandirmaktir. Satig¢inin yeni iiriine karst duyacagi giiven ve
inang, basarisini yakindan etkileyebilir.

4. Ileri satis programi: Uriin grubunun yiiksek teknoloji iiriinii olmas1 durumunda ¢ok daha farkli ve ayrintili
bilgilerin verilmesi amaciyla deneyimli satig¢ilara ileri diizeyde verilen egitimdir.

5. Ozel egitim programu: ayricalikli tiiketici ya da miisterilere yonelik dzel beceri gerektiren iiriin gruplarinin
satiglar1 i¢in uygulanmaktadir.

7.3.3. Satis Egitimi Yontemleri
Satigc1 egitimi, kisisel ve grup egitimi olarak ikiye ayrilmaktadir (Giirdal, 1990):

1. Kisisel Egitim: Bireyin yetistirilmesine yoneliktir. Kisinin eksik yonlerinin ¢abuk giderilmesi, nitelik ve
yeteneklerinin iyilestirilmesi bu tiir egitimle daha kolay olmaktadir. Kisisel egitim ii¢ tiirde yapilir:

a) Birinci tiirde egitilecek adaylara okuma setleri verilerek bir siire sonra 6grendiklerini rol oynayarak
uygulamaya dokmesi istenebilir. Kapali devre TV ile bu gelistirildiginde kisiye 6z elestiri olanagi da
saglanmis olur.

b) Ikinci tiirde {iniversiteler ya da cesitli kuruluslarca diizenlenen kongre, seminer ve konferanslara
gonderilerek kisilerin gelismesine yardimci olmaktir.

¢) Uciincii olarak, iiriinler ve miisteriler konusunda bilgilendirilen acemi satiscilar deneyimli satis¢ilarla ya
da satis yoneticisiyle miisteri ziyaretine ¢ikar. Once satisc1 izleyici roliinde goriisme, satig yoneticisinin
davraniglar1 ve miisterileri izleyerek kendi davranigini belirginlestirebilir. Daha sonraki ziyaretler satigci
yanindan yapilarak hatalar giderilmeye c¢alisilir. Ancak bu yontem yoneticinin yeterli zamani1 ayiramamasi,
kisisel hirs1 nedeniyle satig¢iya yeterince olanak tanimamasi gibi noktalardan elestirilmektedir. Sunu da
unutmamak gerekir ki, satiscida 6grenme arzusu oldugu siirece bu yontem gecerlidir.

2. Grup Egitimi: Bireysel egitime oranla daha fazla kullanilmaktadir. Grubu ve tartigmalar1 yonlendirecek
(yonetecek) deneyimli yoneticiler bulunur.

Grup egitiminde vaka tartigmast, rol oynama, konferanslar, filmler, video gorsel-isitsel gibi yontemler
kullanilmaktadir.

Grup egitimi tartisma ya da konferans tliriinde oldugunda adaylar da katilmalariyla eksik yerlerin
tamamlanmasini saglarlar. Yonetici/uzmanlarin da konuya iliskin agiklamalar1 egitimi pekistirmektedir.

Yiiksek teknoloji iiriinlerinin ve yeni satig yontemlerinin video ya da gorsel isitsel yontemle tanitilmast hem

gbze hem de kulaga hitap etmesi agisindan oldukga yararhidir. Ozellikle yeni iiriinlerin tanitimlari-
takdimlerinde bu yontemlerin kullanimi satis sansini arttirici etkiye sahiptir.
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Rol oynama, adaylar arasindan segilen 6rnek gruptan satis isleminin gergeklestirmesi istenir. Islemin alici-
satict arasinda gegen satis siireci agsamalar (konuya giris, iiriinii gdsterme, takdim, anlagma ve bitirme)
dinleyicilere sunulur. Rol alanlarin, yoneticilerin ve dinleyicilerin elestirileri alinir. Boylelikle herkes konu
tizerinde fikrini sdyleme olanagi elde etmis olur.

7.3.4. Egitim Teknikleri

Egitimlerde kullanilabilecek bazi 6nemli teknikler agagidaki gibidir (Johnson vd., 1994):

* Dersler: Bir ders, resmi, yapisallastirilmig s6zlii sunumlarda zenginlestirilmis bilgilerin uzman ekipler
tarafindan saticilara verilmesini igerir.

* Tartismalar: Karsilikli sohbet tarzi egitim, satis elemanina herhangi bir satig probleminde kendi karariyla
nasil bir ¢6ziim getirmesi gerektigini dgretir.

* Paneller: Bir panel, satig elemanlar1 ve yoneticilerden olusmus kiigiik bir grubu ve herhangi bir konu
hakkinda sunumlar yapmay1 igerir. Panellerin en biiyiik avantaji yeni satig elemanlar1 uzmanlara spesifik
sorular sorabilmesi ve onlarin tecriibelerinden yararlanabilmesidir. Ancak ¢ok fazla goriisiin ortaya ¢iktigi
durumlarda 6grencilerin kafasi karigmasi gibi dezavantaji da olabilir.

* Role Playing.: Gergekei bir durum ortaya konur ve saticilar alici ve satici rollerini oynarlar. Diger 6grenciler
bu satis i¢i yorumlarini dile getirirler ve lizerinde konusulabilinir. Bu 6gretim yonteminin yarar1 gercek bir
olaym yansitilip tecriibe kazandirmasidir. Olumsuz bir yon olarak ta utangag saticilarin oyun sirasinda
cekinmeleri satis sirasinda negatif etkiler yaratabilir.

* Drama ve Mizahi Oyunlar: Senaryosu belirli bir oyunu canlandirmaktir. Konu satis egitmeninin
vurgulamak istegi durum iizerinedir. Cok ilgi ¢ekici bir tekniktir fakat hazirlanmasi zor ve pahalidir. Senaryo
cok onemlidir ve iyi yazilmalidir.

L1 Gorseller: Filmler, videolar, televizyon programlari vb.
01 Ses Kasetleri: Evde, otomobilde dinlenebilen maliyeti diisiik egitim araglaridir.

O Jleri teknoloji Egitim Metotlarr: Interaktif videolar ve konferanslar gibi.
7.3.4.1. Yeni Satis Elemanlari i¢in Diizenlenen Oryantasyon

Bazi satig yoneticileri, oryantasyonu se¢imin son agamast olarak gérmekteyken, bazilari ise ilk adim olarak

gormektedir. Oryantasyon satig egitimi ve yonetimi siirecindeki ¢ok dnemli bir aktivitedir (Johnson
vd.,1994).

Genelde yeni elemanlar ¢ok heyecanli olurlar, bu satislarini negatif yonde etkileyebilir. Oryantasyon
programi yeni elemanlarin bu heyecanini pozitife cevirmek i¢in ¢ok dnemlidir. Umduklarindan daha zor bir
is oldugunu iddia eden bazi elemanlarin, diizenli bir satig organizasyonu programiyla bu korku ve endiseleri
yok edebilir.

Her isletmenin oryantasyon programinda asagidaki hususlarin olmasi gerekir (Johnson vd.,1994):

1- Satis yOneticisi veya insan kaynaklar1 uzmani, biitiin is kayitlarinin ve formlarin tamamiyla dogru
doldurulmus olmasindan emin olmalidir.

2- Her yeni elemana ¢aligsma bilgileri, izin diizenlemeleri ile diger 6nemli poligeler ile prosediirler eksiksiz
bildirilmelidir.

3- Satis yoneticisi yeni elemanlarinin ofis alaninin ve kullanacagi gereclerin yeterli olmasi saglanmalidir.

Eger bir otomobil veriliyorsa, isletmenin bu konudaki prosediirleri ve sigorta poligeleri eksiksiz
anlatilmalidir.
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4- Satis yoneticisi ya da bir bagka sorumlu yeni ¢alisan1 diger calisanlara tanitmalidir.

5- Satis yoneticisi her zaman yeni elemanla iletisim igerisinde olmalidir.
7.3.4.2. Satis Egitimi Programinin Y 6netimi

Satisciya neyin verilecegini belirlemek i¢in yapilacak egitim arastirmasinda satig sorunlarinin
¢coziimlenmesine, seyahat programlarinin diizenlenmesine, satig¢ilarin davraniglarinin belirlenmesine yonelik
coziimlemeler yer almaktadir. Bu ¢oziimlemelerin sonucuna gore satig egitim programlarinin igerigi
saptanmaktadir (Giirdal, 1990).

Satis giicline uygulanan egitim programi isletmenin biiyiikliigii, satis¢1 pazarinin 6zellikleri, satis¢ilarin
firmaya olan tutumu, firma amaglar1 ve yonetim felsefesi ile yakindan iligkilidir.

Satis egitimi basamaklar1 kim yanindan, ne zaman, nasil ve nerede verilecegi konularindan olusur. Birbiriyle
i¢ ilintili olan bu sorular egitim programinin yonetimini olusturur (Giirdal, 1990).

Nasiu Egitim Yapumalidir? (Johnson vd., 1994)

« Temel Ogrenme: Ozel bir satis grubu olusturarak saticinin, iiriiniin, pazarin, rekabet ortaminin ve
miisterilerin 6zellikleri analiz edilmeye baslanir.

* Duruma Gdre Tepki: Satis elemaninin her tiirlii duruma ve probleme karsi diizenli tepki vermesini saglama
programidir.

« Iceriden Tepki: Satis elemaninin her satis durumunun igindeki problemlere kars1 vermesi gereken bilgi
Ogretme programidir.

« Karar verme: ileri teknoloji iiriinii satislarinda teknik bilgisi yiiksek eleman yetistirme programidir. Kapi-
kap1 satiglarda ise basit ve teknik olmayan elemanlarin kullanildigi programlar olusturulmalidir.

7.3.5. Satis Egitimi Yeri ve Zamani

Satis egitimi tek bir merkezde yapilabilecegi gibi ayrimlanmis ya da isletme disinda merkezi olmayan, farkl
yerlerde yapilabilir. Bu egitim verilecek kisiye/kisilere ve isletme yapisina, biiyiikliigiine baglidir. Bu se¢im
stireciyle ilgili su hususlara dikkat edilmesi onerilir (Giirdal, 1990):

» Satis¢1 egitiminin merkezde yapilmasi kuskusuz ki, firma finansal olarak giiclii oldugunda, en iyisidir.
Ciinkii oldukca maliyeti yiiksektir. Egitilecek satigcilarin, merkeze gelmeleri, agirlanmalar1 ve satis¢ilarin
satistan uzak kalmalar1 nedeniyle olusan kayip satislar egitim maliyetini arttiric1 unsurlardir. Buna karsin
merkezilesmis egitim, programin ahenkli bir bicimde ve egitmen olarak daha profesyonel kisilerce
yiiriitiilmesine olanak saglar.

» Merkezi egitim, genellikle isletmenin merkez ofisinde ya da iiretim biriminde gergeklestirilebilir.
Isletmenin egitim merkezi olmasi durumunda yeme-i¢gme, dinlenme ve egitim programlari aym yerde yapilr.
Kimi egitim merkezlerinde ise toplanti odasi, seminer salonlari, arastirmalar icin kiitiiphane, videoteyp
sistemleri, TV kameralar1 ve monitorleri, kapali devre TV olanaklarinin ve uygulamalar icin siipermarketler
olusturularak egitim yapilmaktadir. Daha ¢ok biiyiik ol¢ekli isletmelerce kullanilan bu tiir egitim merkezleri,
kiictik isletmelerce yiiksek maliyetli olmasi nedeniyle belirli sayida eleman oldugunda firma i¢inde egitim
yeglenmektedir.

» Merkezi olmayan egitim, daha ¢ok saha egitimine yoneliktir ve denetci olan bolge ya da saha
yoneticilerinde bolgede yapilmaktadir. Pazar bilgisi ve rekabetsel kosullar yerinde uygulamali olarak
ogrenilir. Merkezi egitime oranla daha diisiik maliyetlidir. Ancak bu yararin yaninda kimi sakincalar1 da
vardir: Deneyimli satis¢ilar egitimi gerekli gormeyebilir; saha yoneticisinin iyi bir egitmen olacagi
kuskuludur; deneyimli satis¢ilar isletmenin uygun bulmadigi egitim yontemlerini 6gretebilir; ya da
miisteriler uygulanan egitim siirecini ve 6gretilenleri istemeyebilirler.
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* Satis¢1 egitim yerlerinin belirlenmesinde dikkat edilmesi gereken diger bir husus ise ¢evre faktoriidiir.
Satiscilar 6zellikle degisik bir ortam isteyebilirler. Giinliik is yogunlugundan siyrilmak ve stirekli olarak
bulunan ortamdan uzaklasmak satig¢ilara dinlendirici bir atmosfer de yaratir. Boyle bir atmosferin
yaratilmasi yararl olabilir. Ancak, 6zellikle evli satiscilar i¢cin bu bir sorun teskil edebilir.

Her iki yontemin de yarar ve sakincalarina gore gelistirilecek bir diger cagdas yontem “telekonferans™tir.
Gorsel gonderme ve videolarla iletisim, uydu yayinlarla ve ayn1 anda merkezden farkli yerlere yayin yaparak
egitim gergeklestirilebilir.

7.3.6. Satis Egitiminin Maliyeti

Satiscilarin egitiminde, egitim amaglarini tespitten baslayarak, egitim siiresi, kapsami, egiticiler, egitimin
kalitesi vb. iizerinde isletmenin mali kaynaklari etkili olmaktadir. Isletmenin mali kaynaklar1 kadar, bu
kaynaklardan egitim biit¢esine ayrilan miktar da dnemlidir. Bu biit¢eden yapilacak tahsisat kalemlerini ise su
faktorler olusturacaktir (Karabulut, 1979):

« Egitilenlerin iicret ve diger giderleri,
* Egitimcilerin tlicretleri,

* Egitim yeri,

* Techizat ve egitim araglari,

* Yonetici, kurmay ve tecriibeli personelin satis¢1 veya satis¢ilara ayirdiklari zaman nedeniyle katlanilan
giderler veya yapilan fazla 6demeler.

Ayrica satis¢ilarin gesitli bolgelerden egitim yerine kadar yapacaklari seyahat giderleri ve ikamet giderleri de
bu maliyetler arasinda yer alir.

Ote yandan bu maliyetler daha ziyade firma i¢i egitim ile ilgilidir. Firma dis1 egitimde ise, profesyonel
kuruluslarin kar amaci da dikkate alinacak olursa, firma dis1 egitim maliyeti daha fazla olabilir. Ancak, firma
ici egitimde tecriibesizlikler nedeniyle kaynak israflar1 veya verimli kullanilmayan egitim yatirimlari,
egitimci {icretleri vb. nedeniyle bazi hallerde daha pahali bile olabilir (Karabulut, 1979).

7.3.7. Satis¢1 Egitim Programinin Degerlendirilmesi

Isletmelerde her tiirlii egitimin yararli oldugu konusunda genel bir kan1 vardir. Isletmeye yararinin fazla
olacagi diisiincesiyle egitimi yoneticiler biiylik 6l¢lide desteklemektedirler.

Firmalar egitimin satis performansini etkilemesine karsin belirli bir maliyeti gerektirmesi nedeniyle 6ncelikle
satiglarin artmasini, satig etkinliginin ve verimliliginin saglanmasini diisliniirler. Bu nedenle satis egitimi
yapilmadan 6nce amaglarin belirlenmesi ve egitimin genel degerlendirilmesi yapilarak amaglara ne 6l¢iide

ulagildiginin saptanmasi gerekir. Egitim programlarinin degerlendirilmesinde su 6l¢iiler kullanilabilir
(Giirdal, 1990):

» Katilimcilarin tepkisi (igerik, yontem, egitici)

+ Katilimcilarin bilgi ve/veya becerilerinde egitim sonrasinda olusan degisiklikler

* Davranislarda olusan degisiklikler

* Performansta olusan degisiklikler

« Orgiitsel etkinlik ve sonuglar

Uzerinde ¢ok durulan konu egitim programina tepkidir. Katilimcilarin igerik, ydntem, egitimci vb.

konulardaki olumlu ve olumsuz yargilarini 6l¢iimlemeye yoneliktir. Bilgiyi 6lgmeye yonelik testler, bilgi ve
beceri diizeyindeki gelismeleri 6lglimler. Davranis degerlendirmeleri satisgilarin daha basarili olma
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arzularinin uyandirilmasi, igsletmeye kars1 olumlu davranislarin kazandirilmasi ve olumlu 6rgiitsel iklim
saglanarak performansin artiritlmasi gibi ¢goklu amaca yonelik yapilmaktadir.

Performansin degerlendirilmesi, satis¢1 egitim programi sonucudur ve kesin kanit olarak algilanmaktadir.
Amag her bolgedeki satis hacminin arttirilmasi oldugunda satis elemaninin performansi egitime karsin
diisiikse ya da sabitse bu durumda sonucun nedenleri arastirilmalidir. Ayrica satiglar artarken egitimi veren,
basarinin kendine ait oldugunu iddia edebilir. Ancak bu durum genel ekonomik biiylime, rekabetin azalmasi
ya da diisiiriilen fiyatlar sonucunda olusabilir (Giirdal, 1990).

Satigc1 egitim programlar1 genelde satisct ve satiglardaki performansin artirilmasi amacina yoneliktir;
Bununla beraber, gorev yapilan 6rgiitiin hedeflerine uygunluk amacini da saglamalidir. Ancak bu anlamda
egitimin performansinin dl¢imlenmesi oldukga giictiir (Giirdal, 1990).

7.3.8. Satis Egitim Programimin Yeniden Diizenlenmesi

Eger verilen egitim yetersiz ise, isletmenin negatif yonden etkilenmesini 6nlemek i¢in egitim programi tekrar
diizenlenir. Programin egitim metotlarini, egitim yerlerini hatta egitmenleri yeniden diizenlemek
gerekmektedir. Teknolojinin, insanlarin ve ¢evrenin degisimi goz ardi edilmemelidir (Ingram vd., 2005a).

Boliim Ozeti

Bu boliimde satis giiciinde egitim konusu detaylica agiklanmigtir. Bu kapsamda satis egitiminin dnemi,
amaclari ve yararlari iler 6zellikleri ele alindiktan sonra satig egitiminin etkisi tartisilmistur.

Satis egitimi gorevini yerine getiren satis egitimcileri hakkinda da detayl olarak bilgi verilmistir. Satig
egitimcisinde bulunmasi gereken dzellikler ve tiirleri incelenmistir.

Satig egitim yontemleri, satis programlar1 ve igerigi, egitim teknikleri konular1 karsilagtirmali olarak ele
alinmustir.
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Unite Sorulari

Soru-1:
Asagidakilerden hangisi satis egitimlerinin “satisciya iliskin” amaclar1 arasinda yer almaz?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satiscinin bilgi eksikligini gidermek

(B) Satis¢inin kendisine olan giliven eksikligini ortadan kaldirmak

(C) Satiscilarin moralini yiikseltmek

(D) Yeni iirtinlere dair iiriin iiretim siireci, iirin giderleri, kullanim yerleri hakkinda bilgilendirmek

(E) Satis¢ilarin; isletmeye, yoneticilere, isletme politika ve amaglarina karsi tutumlarini olumlu yonde
gelistirmek

Cevap-1:

Yeni {irtinlere dair iirlin iiretim siireci, liriin giderleri, kullanim yerleri hakkinda bilgilendirmek

Soru-2 :

“Satis egitiminde , isletmenin fiziki ve beseri kaynaklarina amag ve politikalarina doniik
olabilir. Yeni satig¢ilar i¢in isletmenin tarihgesi, yoneticileri, fiziki ve beseri kaynaklari amaglari, politikalari,
pazardaki yeri, rakipleri, iirettigi tiriinler vb. konulara doniik bir egitim amaci belirlenebilecegi gibi, tecriibeli
satiscilar i¢in isletmenin yakin zamanda fiziki ve beseri kaynaklarinda meydana gelen degisiklikler yeni
amag ve politikalarina iliskin bir egitim amaclanabilir.”

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satisciya iligkin amaglar
(B) Isletmeye iliskin amaglar
(C) Uriine iliskin amaglar
(D) Pazara iligskin amaglar
(E) Rakiplere iliskin amaclar
Cevap-2 :

Isletmeye iliskin amaclar

Soru-3 :

Asagidakilerden hangisi satis egitim programu tiirleri arasinda degildir?
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(Coktan Segmeli)

(A) Siireli egitim programi
(B) Temel egitim programi
(C) Tazeleme egitim programi
(D) Deneme egitim programi
(E) Ozel egitim programi
Cevap-3:

Deneme egitim programi

Soru-4:
Bir satis egitiminde olmasi gereken ozelliklere dair asagida yer alan ifadelerden hangisi yanhstir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Egitim esnasinda egiticiler son derece agik ve kolay anlasilir materyaller kullanmasi gerekir.
(B) lyi bir egitici programina dogru sekilde planlanmis tekrarlar eklemelidir.

(C) Egitim programini mantik ve anlam sirasina gore olusturmak ve buna gore diizenlemek gerekir.
(D) Egitimciler, egitim gorenlerin aktif katilimini saglamazlar.

(E) Herkesin 6grenme yetisi farkli oldugu gozetilerek, tiim katilimcilara hassas davranilmali; s6zlii ya da
yazili periyodik testler yapilmalidir.

Cevap-4:

Egitimciler, egitim gorenlerin aktif katilimini saglamazlar.

Soru-5 :

Satis egitimi veren Kisilerde olmasi gereken niteliklere dair asagida yer alan ifadelerden hangisi
yanhstir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satis egitimcisi yaparak ve agiklayarak ¢aligmali, bir danigman rolii oynamali, satis egitimin satig
temsilcilerinin kendi is diinyalar ile baglanti kurmalarint saglamalidir.

(B) Etkin bir satis egitimcisi duygularin ne denli giiclii oldugunu bilir ve bu yonde etkin bir iletisim kurar.
(C) Egitimcinin tutum ve tavri; yapict, katilimet, egitime katilanlar diisiinerek eglendirici de olmalidir.

(D) Egitimci, etkili ses tonuna sahip, saglik durumu iyi, satig konusunda bilgili ve iyi okuyan kimseler
olmalidir.

(E) Satis egitimcisinin sunus becerilerinin bir 6nemi yoktur.
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Cevap-5:

Satis egitimcisinin sunug becerilerinin bir 6nemi yoktur.

Soru-6 :
Asagidakilerden hangisi satis egitimi hazirlanirken dikkat edilmesi gereken faktorlerden biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Uzun vadeli hedefleri belirlemek
(B) Satis hedefleri

(C) Egitimin hedeflerinin belirlenmesi
(D) Satis personelini anlamak

(E) Sonuglarin Degerlendirmek
Cevap-6 :

Uzun vadeli hedefleri belirlemek

Soru-7 :

Satiseilar iirtin bilgisi konusunda egitime tabi tutuldugunda, iiriin karmasiklastikga siire , Uriin
basitlestikge siire

Yukaridaki bosluklari sirasiyla tamamlayan en uygun secenek asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) uzar / degismez
(B) degismez / kisalir
(C) kisalir / uzar

(D) uzar / kisalir

(E) degismez / uzar
Cevap-7 :

uzar / kisalir

Soru-8 :

I. Sesi etkili

II. Saglik durumu iyi

III. Genis hayat deneyimi olan

IV. Zamana duyarh
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Yukaridakilerden hangisi/hangileri satis egitimcisinde bulunmasi gereken ozelliklerdendir?

(Coktan Se¢meli)

A LI

(B) I1, 111

O 1V, V

D) IL IV, V
(B) L 1L, 11, IV
Cevap-8 :

I IL 111, IV

Soru-9 :

Satis elemanlarinin satista basarih olabilmesi icin asagidaki konulardan hangisinde bilgi sahibi olmasi
gerekmez?

(Coktan Segmeli)

(A) Drama ve Mizahi Oyunlar
(B) Firma

(C) Satis Yontemleri

(D) Uriinler

(E) Pazar ve Miisteri Ozellikleri
Cevap-9 :

Drama ve Mizahi Oyunlar

Soru-10:
Asagidakilerden hangisi egitim teknikleri arasinda yer almaz?

(Coktan Se¢meli)

(A) Drama ve mizahi oyunlar
(B) Kisilik testleri

(C) Paneller

(D) Role playing

(E) Tartigmalar

Cevap-10:
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Kisilik testleri
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8. SATIS GUCUNUN MOTIVASYONU

Baslamadan Once

Satis giicli yonetiminin en dnemli konularindan biri de satig gliciiniin motivasyonunun saglanabilmesidir.
Ciinkii satis giicliniin motivasyonunun saglanmastyla kisi isletme agisindan istenilen yonde davranig
degisikligi gerceklestirecek ve boylece hem kendisi hem de c¢alistigi isletme agisindan hedeflere ulagsmasi
miimkiin olabilecektir.

Ayrica bir ¢alisanin satis i¢indeki mesleki gelismesine ve basarilarina gore ¢ok farkli; fakat genellikle once
yiikselen ve sonra azalan ¢izgide ilerleyen bu egriye, satis temsilcisinin mesleki gelisme egrisi denilmistir.
Satis yoneticisinin satis¢isinin mesleki gelisme egrisi lizerinde bulundugu noktay1 analiz etmesi ve bu
analizden ¢ikan sonuglara gore bir yonetim tarzi gelistirmesinin satiglarin yeniden yiikselmesine yardimci
oldugu belirlenmistir (Taskin, 2007).

Bu boéliimde s6z konusu motivasyon ve yiikselme konulari detayli olarak incelenmektedir.

8.1. Satis Guciiniun Motivasyonu

Satis giicli yonetiminin en 6nemli konularindan biri de satig giliciiniin motivasyonudur. Ciinkii satig giicliniin
motivasyonu ile satis elemant isletme agisindan davranislarini istenilen yonde degistirecek ve bdylece hem
kendisi hem de ¢alistig1 isletme icin hedeflere ulagmak miimkiin olabilecektir (Islamoglu ve Altunisik, 2007).

Bazi satis elemanlari, dogalar1 geregi, yonetimlerinden herhangi bir zorlama veya itme gelmeden,
kendiliklerinden, idealist sekilde satis i¢in ellerinden geleni yapmaktadirlar. Bu satis elemanlari igin satis isi
diinyanin en biiyiileyici isidir. Fakat satiscilik cogu kez diis kirikliklar1 yaratan, hazin tarafi olan bir istir.
Satiscilar genellikle tek baslarina ve evlerinden uzakta, yalniz ¢aligmaktadirlar. Agresif rakip satis
elemanlariyla ve zor miisterilerle karsilasirlar. Bazen yetkileri olmadigi igin, sonuna kadar getirdikleri ¢ok
biiyiik miktarlardaki satislar1 kaybedebilirler (Tek ve Ozgiil, 2013). Ayrica, ¢ok fazla seyahat gerektirmest,
caligma saatlerinin uzun ve diizensiz olmasi, degisen miisteri beklentileri ve bunlarin yani sira bazi
sektorlerde tatil giinlerinde dahi ¢aligma zorunlulugu satis elemanlarinin islerini zorlagtirmakta ve stres
diizeylerini arttirarak motivasyon diisiikliigline neden olabilmektedir (Aracioglu, 2011). Bu nedenle satis
giiciiniin ¢esitli motivasyon araglar1 kullanilarak motive edilmesi biiylik onem tagimaktadir.

Bir isletmenin basarisi, satis elemanlarinin sayisi, niteligi kadar onlarin bu isi ne derece istekle yaptiklarina
da baglidir. Bunu formiile edecek olursak, satis¢inin performansinin ona verilen firsat, kendi yetenegi ve
motivasyonun bir fonksiyonu oldugu sdylenebilir (Telli Yamamoto, 2007).

Satigcinin performansi= f (Firsat x Kabiliyet x Motivasyon)

Bu agidan satis giiciinde motivasyon kavrami 6nemle ele alinmasi gereken bir konu olarak
degerlendirilmelidir.

Satig giicli motivasyonunu incelemeden 6nce motivasyon kavrami ve motivasyon kuramlarini kisaca ele
almakta yarar bulunmaktadir.

8.1.1. Motivasyon Kavrami ve Satis Giiciinde Motivasyon

Genel olarak isteklendirme ve giidiileme anlamlarinda kullanilan motivasyon kavramu, kisilerin belirli bir
amac1 gergeklestirmek lizere kendi arzu ve istekleri ile davranmalar1 ve ¢aba gostermeleri seklinde
tanimlanabilir (Kocel, 2003). Motivasyon ayrica, orgiitte ¢alisan bireylerin olasi ithtiyaclarmin yeterli
diizeyde tatminiyle sonuglanacagi bir is ortami yaratilarak, bireyin kendisinden beklenilen davranist yapmak
iizere harekete gegmesi icin etkilenmesi ve isteklendirilmesi stireci olarak da tanimlanabilmektedir (Usta,
2006).
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Motivasyon kavramu ile bir seyleri sevkle yaparken o isle ilgili algilanan duygu anlatmak istenir. Motivasyon
hem itici hem de engelleyici bir konudur. Kisinin yaptig1 her seyin ardinda yer aldig i¢in ilgi ¢ekicidir.
Ornegin, bir cocugun okula gitmesi; bir {iniversite dgrencisinin mithendis olma ¢abas1 gibi. Bireyler de
boylece her davranisin ardinda yatan giidiiyli saptamak i¢in zaman harcarlar. Bu saptama esnasinda zaman
zaman yanilgiya diisiiliir. Bu nedenle de motivasyon ayn1 zamanda engelleyicidir (Keser, 2006).

Motivasyon kavraminin temelinde {i¢ ana faktor yer almaktadir. Bu ii¢ ana faktor (Tinaz, 2005):

* Bireyin 6z yapisinda gizli bulunan ve onun ¢esitli sekillerde davranmasini saglayan gii¢ler ve bu giicleri
harekete geciren ¢evresel faktorler araciligiyla davranisin tetiklenmesi;

* Belli bir hedefe ulagmak amaciyla davranisin degerlendirilmesi;
* Birey tarafindan algilanan ama¢ dogrultusunda davranisin siirdiiriilmesi.

Motivasyon kavrami, bireyin bir ihtiyacinin doyurulmasina yonelik bir hareketin baglama ve tamamlanma
siireci olarak da ele alinabilir. Yani, motivasyon kavraminda bir eksikligin/ihtiyacin karsilanmasi ya da
hedefin ger¢eklestirilmesi durumu s6z konusudur. Bu durumda motivasyonun bir siire¢ oldugu da
algilanmaktadir. O halde ¢alisan bireyin motivasyonu da bir hedefe yonelmis davranis seklinde
gerceklesmektedir. Bireyin isinde basarili olabilmesi ile yakindan ilgilidir. Bu yoniiyle calisan
motivasyonunda amaca yonelmis davranigin olugmasi orgiite diisen bir sorumluluktur (Keser, 2006).

Satis giicli motivasyonu ise sahip oldugu becerileri nasil kullanacagini bilmeyen satis¢inin, becerilerini
ortaya ¢ikararak tiim ¢abasini satisa yonlendirmesi, bdylece hem satig¢inin hem de isletmenin tatmininin
saglanmasidir (Once, 2015). Bu nedenle satis elemanlarini gesitli motivasyon araglari kullanarak motive
etmek biiyiikk 6nem tagimaktadir.

Satis giicliniin motivasyonu, sadece makul {icret (rekabet¢i veya birincil rakipler ortalamasinda) prim ve
ikramiyenin bir fonksiyonu degildir. Bunlar yaninda, isin kendisi ve zenginlestirilmesi, satiscinin kendi
amaglari, sosyal ¢evresi, caligma ortami ve isletme kiiltiirii, haberlesme, hiiner, bilgi ve kariyer gelistirme,
denetim, performans degerlemesi, ekip ruhu, teshis ve takdiri, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi de onun
motivasyonunda ¢ok dnemli bir yere sahiptir. Isletmenin satis strateji, taktik ve programlar1 1s131nda, bir
motivasyon programinin da olmasi ve bunun, etkin bir bi¢imde uygulanmasi gerekir (Karabulut, 2017).

8.1.2. Satis Giiciinde Motivasyonun Onemi

Satis yonetiminin amaci sadece belirlenen hedefe ulasmak icin degil, satiscilarin kendi potansiyellerini de
tam olarak kullanmalar1 i¢in motive etmektir. Satiggilarin performansi, isletmenin basarisini 6nemli 6l¢ilide
belirlemektedir. Satis¢ilarin performansi da donanimli olmalar1 kadar, motive olmalariyla yakindan iligkilidir
(Yiikselen, 2008).

Satiscilar diger elemanlardan farkli zorluklar i¢inde ¢aligirlar. Diizenli bir yasamlarinin olmamasi, siirekli
seyahat etme, degisik miisteri davraniglariyla kars1 karsiya kalma, satis kotalarina ulagsma gibi konular,
satig¢ilarin motivasyonuna ayri bir anlam kazandirmaktadir. Psikolojik durumlari ne olursa olsun, miisteriyle
kars1 karstya geldiklerinde sakin, giiler yiizlii, saygili, miisteriye odaklanmis olmak, satis¢ilarin en 6nemli
ozellikleridir (Yiikselen, 2008).

Motivasyon, tiim isletme ¢aliganlarini ilgilendiren ve insan kaynaklar1 boliimiiniin faaliyet alanina giren bir
yonetim konusudur. Bu nedenle satis giicliniin motivasyonu, genel motivasyon programindan ayr1
diistiniilmemelidir. Genel motivasyon programu ile birlikte satis yarismalari, toplantilar, egitim programlari
vb. araglar kullanilmaktadir (Telli Yamamoto, 2007; Taskin, 2007).

Motivasyon programinda uygun araclar uygun zamanda kullanildiginda, satis elemanlar1 yaptiklari isten
memnun olacaklardir; uzun vadede isi sahiplenecekler ve performanslarini sonuna kadar kullanarak igletme
amaclarina ulagsmak i¢in gayret gostereceklerdir (Islamoglu ve Altunisik, 2007).

Satis giliciiniin karsilastig1 motivasyon sorunlari, aslinda yetenek sorunlari olabilir. Yetenekler ve motivasyon
satig giicli performansini belirler. Motivasyon programi yetenekleri sinirli satig¢ilart daha ¢ok ¢aligmaya
yoneltecek; yetenekli satiscilart da daha yiiksek basariya ulastiracaktir. Motivasyon programinin yetersiz
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olmasi, yetenekli satig¢inin diis kirikligina ugramasina neden olur; tatminsizlik isten ayrilmaya kadar uzanir.
Yetenekleri yetersiz satigcilar ise hedeflere ulagsmay1 da engelleyecektir. Bu durum ise alma hatas1 sonucunda
meydana gelmektedir (Yiikselen, 2008).

8.1.2.1. Satis Basarisinin Odiillendirmesinin Onemi

Motivasyon ile ddiillendirme veya tesvik arasinda siki bir iligki oldugu bilinmektedir. Bu bakimdan, satig
temsilcilerinin istiin basaris1 mutlaka cesitli sekillerde 6diillendirilmelidir. Satis temsilcisi isinde 6nemli
birisi oldugunu hissetmelidir. Satis yoneticisi: “Ben senin yetenegini biliyorum. Bu siparisi de her zamanki
gibi listiin calismanla tamamlayacagindan eminim.” seklinde tesvik edici konugmalar yapmalidir (Tagkin,
2007).

Satis temsilcilerinin ddiillendirilmesinin bir diger yolu yoneticinin satiscisiyla birlikte miisteri ziyareti
yapmasidir. Yoneticinin satis temsilcisi birlikte miisteri ziyareti, satis temsilcilerinin egitimi, denetimi ve
bolge miisterilerini tanima ve sorunlari yerinde tespit etme gibi bir¢ok nedenler ile yapilir (Tagkin, 2007).

8.1.3. Satiscinin Motivasyonunu Olumsuz Etkileyen Faktorler

Satis motivasyon siirecinin yonetiminde dncelikle ele alinmasi gereken en 6nemli konulardan biri
motivasyonu etkileyen olumsuz faktorlerin neler oldugunun tespit edilmesidir. Satisginin motivasyonunu
olumsuz etkileyen faktorler bes kategori altinda siiflandirilmaktadir (Islamoglu ve Altunisik, 2007):

1. Isletme disindaki tatminsizlikler: Satisgiin isletme dis1 tatminsizliklerinin cesitli kaynaklar1 olabilir.
Bunlardan bazilari satig performansinda istenen diizeyi elde edemeyisi, miigteri ile olan iliskilerden
kaynaklandigina inandig1 sorunlar, rakipleri asamayis1 olarak siralanabilir. Ornegin; miisterinin satis¢iy1 yerli
yersiz sikayet etmesi, bir motivasyon diisiikliigline neden olur

2. Isletme ici tatminsizlikler: Satiscinin motivasyon diisiikliigii isletme i¢indeki kosullardan da
kaynaklanabilir. Bu kapsamda ele alinan faktorlerden bazilari, gergek¢i olmayan satis hedefleri, caligma
kosullarinin zorlugu, kotii ticret politikasi, orgiit i¢i iletisimdeki basarisizliklar, objektif, adil ve agik olmayan
performans kriterleri olarak siralanabilir.

3. Kisisel sorunlardan kaynaklanan stres: Satig¢inin motivasyon diisiikliigli, onun kisisel 6zelliklerinden,
ihtiyag, arzu, istek ve beklentilerinden, algilama farkliliklarindan kaynaklanabilir. Bu kapsamda ele
almabilecek faktorlerden bazilari, glivenini yitirmek, basarisiz olma korkusu, stres olarak siralanabilir

4. Kisisel ihtiyag, istek, arzu ve beklentilerin karsilanamayisi

5. Cevresel kosullar
8.1.3.1. Motivasyonu Zorlastiran Etkenler

Uzun yillardan beri satis yoneticileri, satis temsilcilerinin motive edilmesi gérevini zor bir is olarak
distinmiislerdir. Motivasyon iki nedenden dolay1 zordur: Birincisi, zaten satis bir gorev olarak zordur.
Ikincisi, motive etmenin tek ve basit bir ¢6zlim yolu yoktur (Taskin, 2007).

“Satis temsilcileri yetistirilemez, sadece dogustan satis temsilcisi olanlar vardir” diislincesine inanan
yoneticiler satis temsilcilerinin se¢ilmesi, bulunmasi ve ise alinmasi siirecine agirlik verirken, diger
yoneticiler, “Eger performansa gore iicret verilirse amaglara erisilir.” seklinde diisiintir (Taskin, 2007).

Birgok satis yoneticisi, motivasyonun, satis temsilcilerinin ise en uygun olanlarin seg¢ilmesi, iyi
ticretlendirilmesi ve iyi yonetilmesine bagli oldugunu diisiinmektedir. Ayni basar1 ihtiyact olan ve ayni1
iicretlendirme plani ile ayn1 yoneticinin emrinde ¢alisan iki satig temsilcisinin performanslar farkli olacaktir.
Aragtirmalara gore, bu durum satis isinin dogasindan kaynaklanmaktadir. Bir arastirmada ayni1 isletmede
calisan bir satis temsilcisinin digerine gore uzun saatler boyunca calistigi tespit edildigi zaman, bu satig
temsilcisinin ayn1 zamanda gosterdigi cabalar ile aldig1 sonuglar arasinda olumlu ve siki bir iligki oldugu
ortaya konmustur (Tagkin, 2007).
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Baska motivasyon etkenlerinin de satis temsilcisi lizerinde kesin bir etkisi vardir. Satis gorevi bir¢ok isin bir
arada yapilmasini gerektirdigi i¢in, satis yoneticisinin satig¢cidan gelecek geriye bildirimlerle, ¢aligma istegi
ve kisisel performansi arasindaki iliskiyi 6grenmesini gerektirecektir. Yapilan aragtirmalara gore satis
temsilcilerini su dort etkenin motive ettigi bulunmustur (Taskin, 2007):

1. Iyi Tamimlanmg (A¢ik) Gérevler: Satis temsilcilerinin, agik olarak tanimlanmis gorevler ile gosterdikleri
cabalar ve gergek satig sonuglari arasinda yakin ve siki bir iligki vardir.

2. Basari Ihtiyaci: Basari ihtiyact, iyi bir satis temsilcisi olusturur. Kisilerin ¢abalarini sonuglara yoneltir.

3. Yogun Ucretlendirme: Satis komisyonu yerine yogun iicretlendirme ile ddiil ve gdsterilen satis ¢abalari
arasinda giiclii bir iliski oldugu bulunmustur.

4. Iyi Yonetim: Gergek satis sonuglarma bagli olarak iyi bir raporlama sistemi, raporlanmis satis sonuglarina
dayanan adil bir ddiillendirme sistemi ve alinan sonuglarin takdir edilmesi, satis temsilcilerini motive edecek
alacaklar1 sonuclar etkileyecektir.

Bu dort degisken disinda kalan etkenlerin motivasyonu nasil etkiledigi kesin olarak bulunamamustir.
8.1.3.2. Satis Giicii Motivasyonunun Diisiikliigiiniin Nedenleri

Satis elemaninin gorevleri genel olarak, miisteri aramak ve bulmak, bilgi vermek, satisin gergeklesmesini
saglamak, satis Oncesinde, satig sirasinda ve satig sonrasinda miisteriye her tiirlii hizmeti vermek, bilgi
toplamak, miisterileri degerlendirmek ve ilgili raporlar1 yonetime sunmaktir. Satis elemani isletmenin miisteri
ile en fazla bire bir iliski i¢inde bulunan personelidir (Varinli ve Kurtoglu, 2005). Bu gorevlerde bulunan
kisilerin istenilen davraniglar1 gostermeleri i¢in motive edilmeleri gereklidir. Bu da bireylere yonelik
motivasyon araglar ile miimkiin olacaktir. Isletmede mevcut ¢alisanlarin karakteristik dzellikleri ok iyi
belirlenerek motivasyon araglari gelistirilmelidir.

Genel olarak bu ayrintilarla ele alinan motivasyon, etkin satis giicii yonetiminde olduk¢a 6nemli bir unsur
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ozellikle satis elemanlarinin ofis disinda ¢alistyor olmalari, diizensiz ¢alisma
saatleri, sik seyahat etmeleri ve miisterilerden gelen olumsuz yaklasimlar satis giiclinde motivasyonunun
onemini daha da arttirmaktadir. Belli bir asamadan sonra bu kisiler i¢cin maddi motivasyon araclarindan
ziyade manevi motivasyon araglarina yonelim s6z konusu olabilmektedir. Satig giiciinde ¢alisacak kisileri
secerken isletmenin motivasyon araclarina en ¢ok tepki verecek kisiler se¢cilmeye calisilmali ya da isletmede
mevcut ¢alisanlarin karakteristik 6zellikleri ¢ok iyi belirlenerek motivasyon araglar1 gelistirilmelidir
(Aracioglu, 2011).

Ornegin ikramiye programlarinin cok motive edici olabilecegini ve iyi tasarlanip dogru uygulandiklari siirece
hem isletme hem de calisanlar i¢in bir "kazan-kazan" ile sonucglanabilecegini gosteren ¢esitli arastirmalar
bulunmaktadir. Iyi tasarlanmis ve uygulanmis programlar giiclii bir motivasyonel etkiye sahip olabilmekte ve
calisan devir oranlarini azaltmakta ve yliksek basar1 gosterenleri daha fazla ¢ekerek rekabet avantaji
yaratmaya yardimcei olabilmektedir. Bu durumun aksine kotii tasarlanmis ve uygulamaya baslanmis
programlar ise gii¢lii bir demotivasyon etkisine sahip olabilmektedir. Bu nedenle kullanilan araglarin
etkilerine emin olmadan uygulamaya gecirilmemelidir (Turner vd., 2007).

Bunun yani sira, dogru olmayan motivasyon araglarinin se¢imi ya da se¢ilen motivasyon araglarinin dogru
bir sekilde uygulanmamas: yine satis giiciinde motivasyon diisiikliigiine neden olacaktir. Ornegin, satis
elemani kotalarina verilen primlerin elemanlar arasinda adil bir sekilde dagitilmiyorsa, dogru secilmis bir
aracin yanlis uygulanmasi neticesinde bazi satig elemanlarinin motivasyonlarinda diisiis olacaktir. Yine
kesinlesmemis da gerceklesmesi miimkiin olmayan 6diil veya tesviklerin ¢alisanlara duyurulmasi ve
uygulanmamasi ¢aligsan igletmesine olan inancini ve bagliligin1 olumsuz yonde etkileyecektir. Bu da yine bir
olumlu motivasyonu hedefleyen bir yaklasim olmasina karsin motivasyon diisiikliigiiyle sonuglanacaktir
(Aracioglu, 2011).

8.1.4. Satis Giicii Yonetiminde Kullanilabilecek Motivasyonlar

Satis giicli yonetiminde kullanilabilecek motivasyonlar 3 sekilde siniflandirilabilir (Yazicioglu, 2006):
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a. Kisa Déonemli Motivasyonlar: Terfi, yeni oda, araba, licret artisi, digerleriyle karsilastirma gibi anlik satig
giiclinli motive eden durumlardir. Daha maddi igerikli motivasyonlar olarak degerlendirilebilir.

b. Uzun Dénemli Motivasyonlar: Odiillendirme, 6nderlik, egitim, isinden memnunluk gibi etkisi daha uzun
doneme yayilan durumlardir. Maddi faydalardan ¢ok davranigsal ve kisisel gelisime yonelik motivasyonlar
ve gelistirme agirlikhidir.

c. Ters Etkili Motivasyonlar: Cosku dozu cok yiiksek bir konugma veya kisilere yoneltilen tehditler bu
duruma 6rnektir. Uygulamaya gecmedigi takdirde siirekli cosku yaratmak veya tehditte bulunmak ¢ogu
zaman insanlarin verimli ¢alismasinda etkili olmayacaktir.

Satis Temsilcilerini firmaya baglamak ve daha gayretle ¢aligmalarini saglamak amaciyla bu motivasyon
tiirleri disinda bagka yontemlere de bagvurulabilir. Ornegin; hak edildiginde 6vgii, yanlislarin elestirilmesi,
sosyal sorunlarda yardimci olmak, kariyer imkani, zayif ve kuvvetli yonlerin belirtilmesi ve egitim
programlari saticiy1 tesvik edecek diger durumlardir. Ancak bu kisimda dikkat edilmesi gereken sey, bir
bireyde etkili olan yontemin digerinde etkili olmayabilme ihtimalidir. Aslinda satig giiciinii motive eden
faktorleri genel anlamda iki boliimde gruplandirilabiliriz (Yazicioglu, 2006):

* Parasal Tegvikler (Dogrudan iicret, komisyon, prim, dolayli-bedava benzin, alisveris kuponu vb.)
* Parasal Olmayan Tesvikler (Kupa, plaket gibi manevi degeri biiyiik olan tesvikler)

Parasal tesvikler satiglari artiran 6nemli bir ara¢ oldugu gibi, satis giiciinii kuruma en ¢ok baglayan bir
ekonomik aractir. Satis giiciiniin etkili ve yararlh bir sekilde calistirilmasinda 6zellikle 6nemli bir pay alir
(Onay ve Koroglu, 1994).

Parasal tesvikler benzin, araba, giysi yardimi, aligveris ¢eki, tatil gibi olanaklar saglanarak dolayli bir destek
seklinde de gerceklestirilebilir. Isletmelerde vaat edilen tesvislerin kesinlik kazanmasinin giiven agisindan
onemli oldugu unutulmamali, kurum da gergeklestiremeyecegi bir tesviki, tesvik diye sunmamalidir
(Yazicioglu, 2006).

Satis giiciiniin {icret yonetiminde de esit ise esit licret ilkesi benimsenmeli, belli bir yasam standardin1
saglayacak kadar tatminkar, ama kurum maliyetlerini arttirmayacak kadar 6l¢iilii ve dengeli bir licret
politikasi izlenmeli, iicretler alindig1 kadroya gore iist ast iliskilerinde ¢atismaya yol agmayacak sekilde
olmali, artis oranlar1 da sempati ya da antipati gibi duygusal nedenlere dayanmamalidir (Yazicioglu, 2006).
Ancak elemanlar belli bir diizeye geldikten sonra her parasal tesvik motivasyon saglamak i¢in yeterli
olmamaktadir. Bunun yerine dogum giinlerinin hatirlanmasi, kupa veya belli bir donem hizmetlerinden
dolay1 plaket gibi onur verici hediyeler gibi manevi degeri biiyiik tesviklere yonelmekte yarar vardir (Oztiirk,
1993).

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi satis giicii agisindan degerlendirildiginde iist yonetime yaklasildikca
ihtiyaglarin ve motive edici faktorlerin degistigi sdylenebilir. Satis giiciinii birbirine bagl bir takim haline
getirmek isteyen yoneticiler, bunu gelistirebilmek i¢in iyi dengeli, dogru iletisim kurmali, satis giiciinii de
miisteri gibi dinleyip istek ve ihtiyaglarini isletme kosullari ¢ergevesinde karsilamaya ¢alismalidir
(Yazicioglu, 2006).

Satis giiciinde 1yi iligkiler icin iyi iletisim, karsilikli saygi, kisisel giivenlik ile i¢sel ve ¢evresel destek
cesaretlendirilmelidir. Karsilikli saygiy1 azaltan mevki, 6nyargi, kendine giiven eksikligi, farkliliklarin hos

goriilmemesi, anlayis ve giiven eksikligi ile kendini begenmislik gibi faktorlerin kontrol altina alinmasi
gereklidir (Telli Yamamoto, 2007):

8.1.5. Satis Giicii Motivasyon Plami

Satig giicli i¢in motivasyon plani gelistirme diger planlama faaliyetlerinden pek farkli degildir ve genellikle 3
asamada gergeklestirilir (Giirdal, 1990):

* Motivasyonlarin 6grenilmesi

* Motive olma durumlarinin (hangi durumlarda motivasyon saglanacaginin) belirlenmesi
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» Motivasyon programlarinin olusturulmasi
8.1.5.1. Motivasyonlarin Ogrenilmesi

Birinci agsamada, motivasyon kuramlari incelenir ve satiggilar iizerinde denenerek 6grenilenlerin
uygulamayla pekistirilmesi yapilir (Giirdal, 1990).

8.1.5.2. Motive Olma Durumlarimin Belirlenmesi

Ikinci asama, satis giiciinde motive edilecek durumlari teshis etmedir. Bu diizenli araliklarla yapilacak
yoklamalarla belirlenir. Boylelikle ilerde ¢ikabilecek ciddi motivasyon sorunlari en aza indirilmis olur. Tiim
cabalara kars1 sorun ¢iktiginda sorunun ona uygun teshisi ve ona uygun motivasyonlarin verilmesine
calisilmalidir. Bu asamada asagidaki gibi unsurlar dikkate alinmalidir (Gtirdal, 1990):

* Meslegin degisik donemleri

* Giidiilenmeye etki eden faktorler
O Is ile ilgili

O Orgiit ile ilgili

O Cevre ile ilgili

O Kisisel Ozelliklerle Tlgili

* Giidiilenmeyi 6lgme teknikleri
8.1.5.2.1. Meslegin Degisik Donemleri

Satiscilik mesleginin farkli asamalarinda farkli motivasyon ¢abalari1 gosterilmelidir. Meslege yeni giren bir
elemanin bu meslegi neden sectigini tam olarak idrak edemeden ondan yiiksek performans gostermesi
beklenmemelidir. Satis¢1 meslekte yiikseldikge ve basarili oldukea ise baglilig1 artacaktir. Satigg1 meslegin
her asamasinda farkli motivasyonel isteklere ve bu istemleri doyuracak farkl giidiilere sahip olacaktir
(Giirdal, 1990).

8.1.5.2.2. Motivasyona Etki Eden Faktorler

Bu baglamda ele alinan dort grup faktdr bulunmaktadir. Bunlar: isle ilgili faktorler, orgiitle ilgili faktorler,
cevreyle ilgili faktorler ve kisisel faktorler olarak siralanabilir. Bu faktorler asagida kisaca 6zetlenmeye
calisilmistir (Giirdal, 1990):

1. i 1le Tlgili: Satiscinin kendinden beklenilenleri net olarak bilmesi, buna gore gosterdigi performanstan
memnuniyet diizeyi, satis kimliginin niteligi, mevkisi, gérevin énemi gibi faktorler ve satigginin iistlendigi
role hakim olmas1 motivasyon ag¢isindan etkili faktorlerdir.

Baz1 yoneticiler satig¢ilarin i tatmini ile glidiilendigine inanmaktadirlar. Ancak is tatmini her zaman yiiksek
performans gostergesi degildir. Motivasyon beceri ¢esitliligi, isin kimligi vb. gibi igin niteligini
etkilemektedir. Bu kapsamda ele alinan bir diger unsurda satigs¢inin roliine iliskindir. Bu baglamda satis
elemaninin roliinlin tam olarak belirlenmemis olmasi1 ya da yasanan rol ¢atigsmalar1 satis elemaninin
motivasyonu iizerinde oldukca etkili olmaktadir.

2. Orgiit Ile Tlgili: Satis orgiitiinde yer alan satis¢inin 6rgiite bagliligr onun amaglarina ulasmak icin
giidiilenmesi kadar orgiit ikliminin yani orgiitlere kisilik kazandiran, (bireylerce farkli bigimde algilanan)
bireylerin davranislarini etkileyen ve isletme ici verimlilik diizeyini ytikseltici 6zelliklerin, hem satig¢ilarin
hem yoneticilerin amaclartyla paralellik gostermesi giidiillenmeyi olumlu etkilemektedir.
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Motivasyonu artan satis elemaninin 6rgiite bagliligi artmakta ve 6rgiitiin amaglarina ulasmak i¢in daha fazla
caba harcamaktadir. Bu nedenle tiim satis yoneticileri, satig elemanlarinin orgiite bagliligini1 desteklemeye
caligmalidir. Bu kapsamda ele alinan bir diger unsur da orgiit iklimi veya orgiitsel iklimdir. Bu kapsamda,
satis elemaninin bu konudaki duygu ve diisiinceleri ne kadar gelistirilir ve kiginin orglitii benimsemesi ne
kadar arttirilabilirse motivasyon diizeyi de bundan o kadar olumlu yonde etkilenecektir

3. Cevre ile Tlgili Etmenler: Satis¢inin gevresi atandigi bolge, oradaki miisteriler (is potansiyeli) ve is
yikidir. Satis¢cinin bolgedeki basarisina gore glidiilenme degisir. Satis hacmi yiiksek bolgede is doyumu ile
karsilagan bir satic1 motive olurken, is ylikiiniin yogunlugunun fazla artmasi ile motivasyonu azalabilir.

4. Kisisel Ozellikler: Giidiilenme kisisel dzelliklerle ilintilidir. Ornegin, yas ilerledikge is giivenligi,
meslekte ylikselme daha fazla 6nem kazanmaktadir. Ayrica evli ve kalabalik ailesi olan satisgilar, geng
satigcilara oranla finansal 6zendiricileri daha ¢ok yeglemektedir.

8.1.5.2.3. Motivasyonu Ol¢me Teknikleri

Gilidiilenmenin Slgiilmesinde is doyumu ve unsurlarinin, is ¢evresi ve isin 6zelliklerini ortaya koyan 6lgme
teknikleri yogun olarak uygulanilmaktadir (Giirdal, 1990).

8.1.5.3. Motivasyon Programlarinin Olusturulmasi

Satig giicli motivasyon planinda {i¢iincli agsama giidiilenme programlarinin olusturulmasidir. Motivasyon
programi dort asamada gerceklestirilir (Glirdal, 1990):

1) Amaglarin belirlenmesi: Satis Y Oneticisi, isinin geregi olarak {icret planini, egitim programlarini diizenli
ve siirekli olarak yapmalidir. Satis yoneticisi uzun donemde satig hacmini arttirmay1 planliyorsa satis
kotalarini buna gore diizenlemeli ve {icret planinda yiiksek satis hacmi saglayacak bir ddiillendirmeyi
benimsemelidir.

Temel amaglarin yaninda, gegici veya kisa donemli amaglarin(satis¢t sorunlari, aniden beliren Pazar
degismeleri, beklenmedik rakip eylemleri) gerceklestirilmesinde de giidiilenme programlar1 uygulayabilir.
Ornegin ongoriildiigii gibi satilamayan iriin gruplarinda envanter diizeyinin azaltilmasina yonelik satisg1
giidiilenebilir. Ancak bunun baslangi¢ ve bitis tarihlerinin belirlenmesi zorunludur.

2) Motivasyon Yonteminin Segimi: Satiscilart motive etmek icin ¢esitli yontemler kullanilmaktadir. Bunlar
arasinda amaglarla yonetim, is zenginlestirme ve yeniden is tasarimi, etkin denetleme, terfi olanaklari,
ayricaliklar, yarismalar ve toplantilar sayilabilir. Ozendiriciler, satiscilar1 drgiitiin iiyesi yaparak firma
hedeflerine kanalize etmeyi amaglamali, bu nedenle segilecek 6zendiriciler her bir satig¢inin taninmasina
olanak saglamalidir.

3) Siirecin Olusturulmasi: Motivasyon programi ayrintilar1 6zenle planlanmali temel ve yan amaglarin
yaninda motivasyon programinin ne zaman baglayip ne zaman bitecegi, motivasyonun konusu, kurallari,
fiziksel 6zendiricilerin yaninda nelerin verilecegi (seyahat, satis esyasi vb.) ve iletisimin nasil saglanacagi
aciklikla ortaya konmalidir.

4) Sonuclarin Degerlendirilmesi: Sonuglarin degerlendirilmesi, motivasyon programinin son asamasidir ve
0zenle yapilmalidir. Hangi motivasyon programi uygulanirsa uygulansin yoneticinin bakis agis1i amaglara

ulagma ve maliyetlerin biitceye uygun olmalidir. Degerlendirme, gelecekte bu programlar1 daha etkin hale
getirme yollarin1 saglayacaktir.

8.1.6. Satiscilarin Genel Olarak Beklentileri ve Yapilabilecek Calismalar
Bircok satis yoneticisi, motivasyonun ise en uygun satig¢ilarin alinmasi, iyi ticretlendirilmesi ve iyi
yonetilmesine bagli oldugunu diistinmektedir. Oysa bir takim motivasyon kuramlari 15181nda satis¢ilarin

genel olarak beklentileri su sekilde siralanabilir (Yiikselen, 2008):

« Ovgii alma, onaylanma
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* Yararli, nemli oldugunu hissetme

» Basari

* Otorite, 0zgiirliik

» Kisisel yetismeyle kendini gerceklestirme
* Baglanma duygusu

« Ust yoneticilerle bire bir iliski kurma

« Istikrarl ve yetkili liderlik

« Adil orgiit politikas1 ve yonetimi

« I giivenligi

« Ucret ve terfi

Her satisc1, yoneticileri tarafindan takdir edilmek, odiillendirilmek ister. Ornegin, biiyiik ¢apl satislarin
yapilmasi, hedeflenen satis kotasinin gergeklestirilmesi, firmaya yeni miisteriler kazandirilmasi gibi
basarilarin yonetim tarafindan ovgiiyle karsilanmasi, satis¢ilart motive eder. Motive olan satisc1 ise daha
biiyiik bir sevkle ¢calismaya devam eder.

Satis¢ilar isinde yararli, Gnemli birisi oldugunu hissetmek isterler. Bunun i¢in satis yoneticisi, satig¢ilar ile 1yi
iligkiler i¢inde olmal1, onlarla satis ve miisteri ziyaretleri yapmalidir. Ayrica satis¢ilara kendi isleriyle ilgili
kararlara katilmalari i¢in olanak taninmalidir. Tiim bunlar satis¢inin kendisine ve isine karsi giiven ve
saygisinin artmasina neden olacaktir (Candas, 2012).

Her satig¢inin isini severek ve verimli caligmasini saglayacak en dnemli ihtiyaci, satis isinde gelismesi ve
deneyim kazanmasidir. Bu nedenle satig¢ilara verilecek biitiin satis egitimleri, satis gelistirme egitimleri,
miisteri iliskileri ve iletisim egitimleri kisinin satis isine olan ilgi ve arzusunu ytlikseltecek dolayl fakat ¢ok
etkili bir motivasyon saglayacaktir (Tagkin, 2007).

Isletme icinde satis elemanlarina yonelik diizenlenen toplanti, seminer ve sosyal etkinlikler onlarin isletmeye
olan bagliliklarini artiracak ve motivasyonlarini yiikseltecektir.

Kisa stireli hedefleri gergeklestirmek lizere diizenlenen satig yarigmalar1 da bir motivasyon aracidir. Bu
yarismalar ile yapilmak istenen, satig hacminin arttirilmasi, yeni miisteriler kazanilmasi ve artan hacim ile
birlikte satis¢ilara ddiiller verilmesidir. Burada agik, anlasilabilir, 6l¢iilebilir hedefler konmasi ve
performansa dayali 6diiller verilmesi 6nemlidir. Adil 6rgiit politikalar1 ve yonetimi de satis¢ilara giiven verir.
Ucret artis1, primler, bdlge sorumlulugu, terfi vb. konularda yonetimin adil davranmast satis¢ilari ise ve
firmaya baglar, motivasyonlarini arttirir (Yiikselen, 2008).

Satig¢ilarin ¢aligmalarinin asil amaci olan para yani almig olduklar ticret ise gergek bir motivasyon aracidir.
Genel olarak bakildiginda iicret, ekonomik motivasyon araglari iginde en eski ve en yaygin olanmidir. Ucret,
satig¢inin firmaya girisi ve firmada kaliginin en 6nemli nedenlerinden biridir (Akat vd., 1999).

Ayrica satis¢ilarin giinliik olarak kontrolii ve performanslarinin diizenli araliklarla degerlendirilmesi de
satis¢ilarin motivasyonlarini ylikselten 6nemli araglardir (Candas, 2012).

Motivasyon arag¢larinin dogru se¢ilmesi kadar, dogru zamanda uygulanmasi da biiyiik 6nem tasir. Dolayisiyla
bir satig yoneticisi satig¢ilarin motivasyonunu ylikseltebilmek i¢in uygun satig aracini, uygun zamanda
kullanmali, uygulamada ge¢ kalmamalidir (Taskin, 2007).

Tiim bunlardan yola ¢ikarak, iyi motive olmus ve tatmin olmus bir satig elemaninin tatmin olmus miisterilere
yol acacagi ve tatmin olmus miisterilerin de satis elemaninin isinden duydugu tatmin duygusunu

gliclendirecegi sdylenebilir.
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8.1.6.1. Motivasyon Onerileri

Calisanlarin motivasyonlar1 hakkinda kisisel degiskenleri, is degisikliklerini ve sistem degiskenlerini ele
alarak asagidaki oneriler sunulmaktadir (Keser, 2006):

1) Kisisel Farkliliklar: Tammak: Cagdas motivasyon teorilerinin ¢ogu ¢alisanlarin benzer dzelliklere sahip
olmadigini kabul eder. Insanlarin ihtiyaglar1 farklidir. Ayrica insanlar tutum, kisilik ve diger 6nemli kisisel
degiskenler acisindan da farklidirlar.

2) I'nsanlq.rla Isleri Eslestirmek: Insanlar ile isler titizlikle eslestirildiginde giidiileyici faydalarin arttig1
kesindir. Ornegin biiyiik bir biirokratik orgiitteki yonetsel bir mevki i¢in eleman araniyorsa gii¢ ihtiyaci fazla,
iliski ihtiyac1 az olan bir aday secilmelidir.

3) Amaglari Kullanmak: Y 6neticiler, ¢alisanlarin zor ve spesifik amaclara sahip olmalarini ve bu amaglara
ulasmada ne denli basarili olduklar1 yoniinde geri bildirimi saglamalidirlar. Ornegin basarma ihtiyaci yiiksek
olan kisiler i¢in digsal amagclarin varli§i daha az 6nemlidir. Ciinkii bu insanlar zaten igsel olarak
giidiilenmislerdir.

Amaglar yoneticiler tarafindan m1 belirlenmeli? Bu sorunun cevabi orgiitsel kiiltiiriin yapisina baghdir. Eger
amaglara karsi ¢alisanlardan tepki gelecekse, o zaman amaglarin se¢imine ¢aliganlar tarafindan katki saglanir.
Eger orgiit kiiltiirti katilimc1 goriise uygun degilse o zaman iistten belirlenmis amaglar1 kullanmak
gerekmektedir. Orgiit kiiltiirii bilimsel ve otorite yanlist ise, katilim yoluyla belirlenmis ise, ¢alisan bunu
hileli olarak algilayacak ve bu siirece giivenmeyecektir.

4) Amaglarin Ulasilabilir Olarak Algilanmasini Saglamak: Amaglar gergekten ulasilabilir ve bireyin
yeteneklerine uygun olsalar bile; birey amaglar1 ulasilmaz olarak algiladig1 takdirde motivasyonu diisecektir.
Bireyin performanslarinin degerlendirilecegi degerlendirme siireci giivenilir ve dogru olarak algilatilmalidir.

5) Odiilleri Bireysellestirmek: Bireylerin ihtiyaglar1 farklidir. Baz1 diiller bu ihtiyag farkliligindan pekistireg
ozelligi gosterirken, bazilar1 gostermeyebilir. Yoneticiler ¢alisanlarin bireysel farkliliklarin1 g6z ontlinde
tutmalidirlar. Bu ddiillerden bazilari ticret, terfi, 6zerklik ve karara katilma firsat1 olarak siralanabilir.

6) Odiillerle Performansi Birbirine Baglamak: Y dneticiler ddiilleri performansa gore dagitmalidirlar. Odiiliin
etkisini arttirmak i¢in ¢alisanlar, arasindaki gortiniirliigii arttirilmalidir. Bunun i¢in ddiillerin bir sir olmaktan
cikarilmasi, herkesin agik bir sekilde licretinden s6z etmesi, performans ddiillerinin duyurulmasi, yillik maas
artiglariin tiim yila yayilmasi yerine pesin 6denmesi gibi yontemler secilebilir.

7) Sistemin Adilligini Gozden Gegirmek: Odiiller, ¢alisanlarin sagladiklar1 verimlilige gére ayarlanmalidir.
Tecriibe, yetenek, caba gibi diger girdilerdeki farkl: ticretler agiklanabilir olmalidir. Ancak binlerce girdinin
ve ¢iktinin olmasi, ¢alisan gruplarin bunlara farkli derecelerde 6nem vermesi problemi
karmasiklagtirmaktadir. Onun i¢in her ise uygun 6diil verebilmek amaciyla girdileri ayr1 olarak 6lgmek
gerekmektedir.

8) Ucretleri Gz Ardi Etmemek: Performansa dayali {icret artislari, parca basi is ikramiyeleri ve diger parasal
tesvikler ¢alisan tatminine etki eden 6nemli unsurlardir. Parasal tegvikler, verimlikte ortalama %30 oraninda
bir artiga yol agmistir. Amag belirlemenin kendi basina verimlilikte sagladigi artis %16, is tasarimi ise %8
oranindadir.

8.2. Satis Temsilcisinin Yiikselmesi

Bir ¢alisanin satis icindeki mesleki gelismesine ve basarilarina gore ¢ok farkli; fakat genellikle once
yukselen ve sonra azalan ¢izgide ilerleyen bu egriye, satis temsilcisinin mesleki gelisme egrisi denilmistir.
Satis yoneticisinin satiggisinin mesleki gelisme egrisi tizerinde bulundugu noktayi1 analiz etmesi ve bu
analizden ¢ikan sonuglara gore bir yonetim tarzi gelistirmesinin satislarin yeniden ylikselmesine yardimet1
oldugu belirlenmistir (Taskin, 2007).

Bazi satis temsilcileri yonetim kademeleri i¢inde terfi ederek, satis sefi, satig yoneticisi ve genel satis mudiirii
gibi iist diizey yonetim kademelerine gelebilir. Basarili satis temsilcileri i¢in diger bir yol satis isinde kalarak,
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bliyiik miisteri temsilcisi ve 6zel miisteri temsilcisi gibi satis kademeleri i¢inde terfi etmesidir (Taskin,
2007).

8.2.1. Satis Temsilcisinin Mesleki Gelismesi

Satis temsilcisinin mesleki gelisiminin yonetimi, isletmelerde temel olarak personel boliimiiniin
sorumlulugunda olmasina karsin uygulamada ¢ogunlukla karar veren kisi {ist diizey satig yoneticisidir. Satig
temsilcisinin mesleki gelismesinin yonetimi biiylik ve ¢ok uluslu isletmelerde lizerinde ¢ok durulan yonetim
alanlar1 arasinda yer alir. Mesleki gelisme, satis temsilcisinin ev ve is hayatinin birlikte ele alinmasiyla,
evinde mutlu, isinde huzurlu bir satis temsilcisinin etkili sonuclar alacagi ve verimli ¢alisacagi varsayimlari
tizerine kurulmustur (Tagkin, 2007).

Satis temsilcisinin basar1 diizeyi, satis temsilcisinin meslekte ge¢irdigi zaman agisindan hazirlik, gelisme,
olgunluk ve diisiis asamalar1 olarak ayr1 ayr1 ele alinabilmektedir (Jolson, 1974).

Olgunluk Dagis

Gelisme

Hazirhk

Bagan Dizeyi

o

-

Sekil 8.1: Satis Temsilcisinin Mesleki Gelismesi
Bu asamalarin kisaca kapsamlar1 asagida agiklanmistir (Tagkin, 2007):

1. Hazirlik Asamasi: Yeni bir satig isine veya yeni bir malin satisina basglayan satis temsilcisinin meslekteki
ilk dénemini gosterir. Bu donem satis temsilcisinin isini ve sattig1 liriinlerini 6grendigi, isletmesini,
miisterilerini ve pazarmi tanidig ilk baslangi¢ evresidir.

2. Gelisme Asamast: Satis temsilcisinin satig verimliligin arttig1 bir donemdir. Bu donemde bulunan satig
temsilcisinin yoneticisi tarafindan daha yogun kontrolii ve motivasyonu gerekir. Bu donemde is basinda satis
egitimleri siirer.

3. Olgunluk Asamasi: Satig temsilcisinin bu doneme geldiginin ilk gostergesi satig verimliliginin
sabitlesmesidir. Bazi1 satis temsilcileri isteksiz olduklari i¢in, bazi satis temsilcileri de yeteneksiz olduklari
i¢cin bu noktaya ¢ok daha erken gelir. Deneyimli bir satis yoneticisi bu farki anlayarak isteksiz satis
temsilcilerini harekete gegirecek ortami yaratir.

4. Diistis Asamasi: Satig temsilcisinin satma arzusunun azaldigi bu asama genellikle satis temsilcisinin
duygular1 ve yonetimin motivasyonu ile yakindan ilgilidir. Bu noktada bulunan satig temsilcisi, miisteri
iligskilerinde gayret gostermez ve satis yapma enerjisi kaybolur.

Satis yoneticisi, her satig temsilcisi i¢in ayr1 ayr1 ve satis ekibi i¢in bir biitlin olarak ¢izebilecegi satis
temsilcisinin meslek egrisini ¢esitli ¢esitli amaglar i¢in kullanabilir. Bu egri yardimiyla satis temsilcilerinin
giiclii ve zayif yonleri belirlenebilir. Satis temsilcilerinin sorunlari arastirilabilir. Daha sonra da bu sorunlarin
isletme yOnetimi, isletmenin i¢indeki veya ¢evresindeki kosullarla m1 yoksa satig temsilcisinin kendisiyle mi
ilgili oldugu saptanabilir. Ayrica, satis yoneticisinin satig¢isinin mesleki gelisme egrisi iizerinde bulundugu
noktaya gore bir yonetim tarzi gelistirmesinin satiglarin yeniden yiikselmesine yardimei oldugu tespit
edilmistir (Taskin, 2007).
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Satis temsilcisi diizenli bir sekilde muhtemel miisterileri ziyaret etmiyorsa, satis tekniklerinin diizgiin bir
sekilde uygulamiyorsa, daha kisa siirelerde ¢alistyorsa, yoneticisinin dnerilerine direnis gdstermeye
basladiysa, “eski giizel giinlerde” yastyorsa, yeni tirlinlerden miisterilerine s6z etmiyorsa, satig raporlarini
gec veya kotii bir sekilde yaparak getiriyorsa, miisterilerden gelen sikayetlerin sayis1 artmaya basladiysa,
komisyon ve kota gibi satis rakamlarini1 degistiriyorsa, ise gelmeme glinlerinde artis varsa ve buna benzer
durumlar ortaya ¢ikiyorsa mesleki agidan bir durgunluk dénemine girilmis olabilir. Durgunluk dénemindeki
bir satig¢idan gelen bu uyari isaretleri satig yoneticisi tarafindan dikkatle degerlendirilmeli, bu kisiyle
ilgilenmeye daha fazla zaman ayirmali bu sorunlarin kaynagina inerek elemanina danigsmanlik yapmalidir
(Jackson ve Hisrich, 1996).

8.2.2. Satistan Yonetime Yiikselme Kurallar:

Batida yapilan arastirmalar satis yoneticilerinin %85-90’nin yiiksekdgrenim gormiis oldugunu
gostermektedir. Tiirkiye’de ise bu oranin %65-70 civarinda oldugu tahmin edilmektedir (Lise mezunlarinin
orani yliksektir). Ancak yiliksekdgrenim goren satis yoneticilerinin sayist da giderek artmaktadir (Olug,
1992).

Satis yonetiminde terfi etmenin yolu satis deneyiminden ge¢gmektedir. Satista deneyim terfi etmek icin
onemli kosullardan biridir. Her yildiz satis temsilcisinin satig yoneticisi olmasi1 gerektigi kurali yoktur.
Kisisel satista ¢ok basarili olan yildiz satis temsilcileri satis yonetiminde basarisiz olabilir. Ozellikle biiyiik
ve ¢ok uluslu isletmelerde yonetim ve satis kademelerinin ¢ok oldugu isletmelerde s6z konusu olan bu farkli
ilerleme ve terfi imkanlar1 birgok yerli ve kiiciik isletmede s6z konusu degildir. Ciinkii satis ve yonetimde bu
derece ileri bir is boliimii ve uzmanlasma bu tip isletmelerde yoktur. Belki de isin yapist nedeniyle bdyle bir
ayrima gitmeye de gerek yoktur. Diger taraftan lilkemizdeki uluslararasi isletmelerde biitiin bu kademelerden
gecerek ayni isletmenin uluslararasi bolge yoneticiligine terfi eden basarili Tiirk satis yoneticileri de vardir
(Taskin, 2007).

Sekil 8.2°de satis ve yonetimde ilerleme basamaklari gosterilmektedir:
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BUYUK MUSTERILER
TEMSILCISI

OZEL MUSTERILER
TEMSILCIsI
OZEL MUSTERILER
SATIS SEFI

OZEL MUSTERILER
MUDURU

GENEL SATIS
MUDORUD

SATIS DIREKTORU

SATIS BASAMAKLARI

YONETIM BASAMAKLARI

Sekil 8.2: Satis ve Yonetim Basamaklari
Kaynak: (Taskin, 2007)
Buna gore kisisel satiscinin ilerleme yollar ile ilgili asagidaki durumlar sdylenebilir (Taskin, 2007):

Kisisel Satista Ilerleme Yollar

» Isletmenin basaril1 satis temsilcilerine dnerdigi bu yollardan birisi, sekil iizerinde sol tarafta gdsterilen
kisisel satista ilerleme basamaklaridir. Satis isinde ilerlemek isteyen ve satis ilkelerini basartyla uygulayarak
satig hedeflerine erisen satis temsilcileri icin 6nce daha biiyiik ¢apta reklam veren isletmelere satig
yapabilmelerini saglayan Biiylik Miisteri Temsilcisi gorevi vardir.

* Biiylik miisteri temsilcisi gorevinde basarili olan satig¢ilardan bir kismina 6zel olarak secilmis bazi
firmalarin miisteri olarak verilmesi ile 6zel miisteri temsilcisi gorevi ortaya ¢ikmistir. Bu gorevin bir sonraki
asamasi birkac 6zel miisteri temsilcisinin bir 6zel miisteri sefine bagli olmasidir. Bu sefligin satis sefliginden
farkli tarafi ayn1 zamanda 6zel miisteri ziyareti yaparak satis yapmasidir. Satis temsilcisi bu isletmede satig
meslegi basamaklarinda ilerlerse, ulasabilecegi en son asama 6zel miisteriler miidiirliiglidiir. Bu gorev de az
sayida fakat satig hacimleri ¢ok biiylik firmalarin diizenli ziyaretlerini ve yillik satig baglantilarinin
gergeklestirilmesini kapsamaktadir.

Satis Yonetiminde Ilerleme Yollari
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» Uygulamada satis temsilcisinin ilerleme yolu, seklin sag tarafinda gosterilen satis temsilcisinin bu
isletmede yonetim basamaklarinda ilerlemesi belirli bir sirayla gergeklesmektedir. Satig teknikleri basarisi
yaninda, insan iligkileri, kavramsal beceriler ve diger yonetim yetenekleri de bulunan Satis Temsilcileri, once
sef, sonra bolge satis sefi, daha sonra satig yoneticisi ve en son olarak da genel satis miidiirii olmaktadir.
Genel satis miidiirii gorevi de isletme biiytidiik¢e satis direktorliigli gorevine donligmiistiir.

* Yonetim ve satista iki ilerleme yolu veya terfi etme islemi de birbirinden ¢ok farkli 6zellikler gdsterir. Bu
terfi basamaklar1 arasinda gegisler yapmak veya bu yollar iizerinde yukariya dogru zikzaklar ¢izerek
ilerlemek miimkiindiir. Satis temsilcisi, meslekteki ilerlemesini ayni isletmede yapabilecegi gibi is
degistirerek baska isletmelere gecerek yapabilir.

« Satis temsilcisinin kiigiik isletmelerde ilerleme ve terfi yollar1 sadece dikey ve yukar1 yonde degil ¢apraz
yonde de olabilir. Bir satis temsilcisi satig sefi, satig yoneticisi seklinde terfi etmek yerine pazarlama boliimii
icinde de farkli alanlarda ¢alisabilir. Pazarlama miidiirti, iiriin miidiirii, dagitim kanallart miidiirii veya satig
egitim miidiirii olmak i¢in de satis temsilcisi olarak ¢aligmak dnemli bir iistiinliik saglayabilir.

Boliim Ozeti

Bu boliimde satista motivasyonunun 6nemi ve ele alinma yaklasimlar1 detaylica incelenmistir. Bu kapsamda
oncelikle motivasyon kavrami agiklanmis ve motivasyonda dnemli olan konular tanimlanmastir.

Satis¢ilarin genel olarak beklentileri ¢ercevesinde motivasyon planlari karsilastirmali olarak ele alinmistir.

Ayrica satis temsilcisinin yiikselmesi ve mesleki gelisimi ele alinarak satig planlamasinda dikkat edilmesi
gereken hususlar vurgulanmustir.
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Unite Sorulari

Soru-1 :

(13

kavramu, kisilerin belirli bir amaci gerceklestirmek iizere kendi arzu ve istekleri ile
davranmalari ve ¢aba gdstermeleri seklinde tanimlanabilir.”

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Ihtiyag

(B) Satin alma niyeti
(C) Motivasyon

(D) Alg1

(E) Firsat

Cevap-1:

Motivasyon

Soru-2 :

Asagidakilerden hangisi satis¢cinin motivasyonunu olumsuz etkileyen faktorler arasinda yer almaz?
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(Coktan Segmeli)

(A) Misteri ile olan iligskilerden kaynaklanan isletme disindaki tatminsizlikler
(B) Gergekei olmayan satis hedefleri

(C) Calisma kosullarinin zorlugu

(D) Uygun ficret politikasi

(E) Orgiit ici iletisimdeki basarisizliklar

Cevap-2 :

Uygun iicret politikasi

Soru-3:

Satiscilarin motivasyonuna dair asagida yer alan ifadelerden hangisi yanhstir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satis temsilcilerinin, agik olarak belirli gorevleri ile gosterdikleri ¢abalar1 ve gergek satis sonuglari
arasinda yakin ve siki bir iligki vardir.

(B) Basar ihtiyact, iyi bir satig temsilcisi yaratir.

(C) Satis komisyonu yerine yogun iicretlendirme ile 6diil ve gosterilen satis cabalar1 arasinda gii¢lii bir iliski
oldugu bulunmustur.

(D) Gergek satig sonuglarina bagli olarak iyi bir raporlama sistemi ve raporlanmis satis sonuglarina dayanan
adil bir ddiillendirme sistemi satis temsilcilerini motive edecektir.

(E) Performansa gore iicretlendirme satig¢ilarin motive edilmesinde basl basina yeterlidir.
Cevap-3:

Performansa gore tlicretlendirme satis¢ilarin motive edilmesinde bagli basina yeterlidir.

Soru-4 :

Satiscinin kendinden beklenilenleri net olarak bilmesi, buna gore gosterdigi performanstan memnuniyet
diizeyi, satis kimliginin niteligi, mevkisi, gorevin dnemi gibi faktorler ve satigcinin iistlendigi role hakim
olmas1 motivasyon acisindan etkili faktorlerdir. Bu konudaki iyilestirmeler motivasyona etki eden
faktorlerden baslig1 altinda siniflandirilir.”

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Segmeli)

(A) Cevreyle ilgili faktorler
(B) Kisisel faktorler

(C) Isle ilgili faktorler
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(D) Orgiitle ilgili faktorler

(E) Mali faktorler
Cevap-4:

Isle ilgili faktorler

Soru-5 :

................. maddi faydalardan ¢ok davranigsal ve kisisel gelisime yonelik motivasyonlardir ve gelistirme
agirhikhdir.”

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Kisa donemli motivasyonlar
(B) Uzun dénemli motivasyonlar
(C) Kisisel motivasyonlar

(D) Cevresel motivasyonlar

(E) Ters etkili motivasyonlar
Cevap-5:

Uzun donemli motivasyonlar

Soru-6 :

Asagidakilerden hangisi satis giiciinde iyi iliskiler icin cesaretlendirilmesi gereken unsurlardan biri
degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Iyi iletisim

(B) Karsilikli sayg1

(O) Kisisel giivenlik

(D) Onyargi

(E) I¢sel ve gevresel destek
Cevap-6 :

Onyarg1

Soru-7 :

Asagidakilerden hangisi satis giiciinde karsilikh saygiy1 azaltan ve kontrol altina alinmasi gereken
faktorlerden biri degildir?
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(Coktan Segmeli)

(A) Mevki

(B) Onyargi

(O) Kisisel giivenlik

(D) Kendine giiven eksikligi

(E) Farkliliklarin hos goriilmemesi
Cevap-7 :

Kisisel giivenlik

Soru-8 :
Asagidakilerden hangisi motivasyona etki eden faktorlerden biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Is ile T1gili

(B) Orgiit Ile Tlgili

(C) Cevre ile Ilgili Etmenler
(D) Kisisel Ozellikler

(E) Hiikiimet politikalar1
Cevap-8 :

Hiikiimet politikalari

Soru-9 :
Asagidakilerden hangisi satiscilarin genel olarak beklentileri arasinda yer almaz?

(Coktan Segmeli)

(A) Ovgii alma, onaylanma

(B) Ust yéneticilerle bire bir iliski kurmama
(C) Yararli, 6nemli oldugunu hissetme

(D) Baglanma duygusu

(E) Istikrarl ve yetkili liderlik

Cevap-9 :

Ust yéneticilerle bire bir iliski kurmama
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Soru-10 :

Asagidakilerden hangisi calisanlarin motivasyonlar: hakkinda kisisel degiskenleri, is degisikliklerini ve
sistem degiskenlerini ele alarak yapilabilecek onerilerden biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Odiilleri bireysellestirmemek, genele yaymak

(B) Kisisel farkliliklar1 tanimak

(C) Insanlarla isleri eslestirmek

(D) Amaglar1 kullanmak

(E) Amaglarin ulasilabilir olarak algilanmasini saglamak
Cevap-10 :

Odiilleri bireysellestirmemek, genele yaymak
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9. SATIS GUCUNUN UCRETLENDIRMESI

Baslamadan Once

Ucret kavrami hem satis eleman1 hem de ydnetim tarafindan dikkatle degerlendirilmesi gereken bir konudur.
Ciinki satis elemanlari agisindan iicret, isletmeyi pazardaki diger isletmelerden farkli ve ayricalikli kilan,
onlar1 orada ¢aligmaya motive eden en 6nemli unsurlardan biridir. Yonetim agisindan bakildiginda ise
ticretlendirme ydnetim i¢in 6nemli bir gider kalemidir (Simsek ve Oge, 2007).

Iyi satis elemanlarimi isletmeye cekecek, motive edecek ve elde tutacak bir iicret politikasi olusturmak kolay
degildir. Clinkii zaman zaman isletme ile satis elemanlarinin amag ve hedeflerinde uyumsuzluklar ortaya
cikabilir. Ancak satig elemanlarinin genellikle baz1 6zelliklere sahip iicretlendirme politikasi arayacaklari
sOylenebilir.

9.1. Ucret Kavram ve Satis Yonetiminde Ucret

Ucret, satis¢1 ve yonetim tarafindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Yonetim agisindan satiscinin
ticretlendirilmesi demek, satigcilarin pazarda gosterdikleri verimlilik ve is performanslartyla baglantili olmasi
demektir. Satis¢1 agisindan iicret ise, ¢alismasinin amaci, ihtiyaglarini karsilama ve bir tegvik unsurudur.
Tesvik etkisi olmasi nedeniyle iyi1 bir iicretlendirme sistemi kuran firma, daha baslangicta elemanlarini
caligma i¢in tesvik etmistir (Taskin, 2007).

Satiscilar ticretlendirilirken diistiniilen amaglar sunlardir (Taskin, 2007):
* Belirli satis hedeflerinin gerceklestirilmesi,

» Daha kazancli olan {iriinlerin satiglarinin arttirilmasi,

* Pazar payimin ylikseltilmesi,

* Yeni satig ve lriin diigiincelerini gelistirmesi,

« Satis giderlerinin denetlenmesi.

Etkili bir satis giicii teskil etmenin ii¢ ana sarti; vasifli elemanlar firmaya cekmek, onlar geregi gibi
motive etmek ve firmada tutmak, disar1 kacirmamak olarak 6zetlenebilir (Giirdal, 1990). Bu sartlar1
saglamak icin 6nemli ve etkin bir alet olarak kabul edebilecegimiz firmanin licretlendirme politikasi, her bir
konu i¢in duruma gore farkli olabilecektir.

Y onetimin etkili ve verimli bir sekilde satis temsilcilerini ¢alistirabilmesi i¢in iyi bir iicretlendirme
sisteminin olusturulmasi gerekir. Satig temsilcilerini ve yonetimi, ayni anda memnun edebilecek bir
iicretlendirme yapmak kimi zaman zor olabilir. Bu nedenle her isletme kendisine en uygun iicretlendirme
yontemini bulmak igin, satig temsilcilerinin kendi durumuna, mali kosullarina, amaglarina ve yonetimin
onceliklerine gore belirlemeye ¢alisir (Taskin, 2007).

Ucretlendirmeyi etkileyen isletme icinde ve isletme disinda birgok faktdr bulunmaktadir (Currie, 1997). Ilk
olarak satis temsilcileri ile satis performansi arasinda dogrudan bir iliski kurulmalidir. Bu iliski 1yi
kurulmazsa bir¢ok sorun ve aksakliklar ortaya ¢ikar. Satis temsilcilerinin satiglar1 diisebilir (Taskin, 2007).

Uygulanan iicret diizeyi satis temsilcilerinin basari durumunu yansitmazsa, Yiksek basar1 gosteren satig
temsilcisi baska isletmeye gececek, disiik basar1 gosteren satis temsilcilerine fazla iicret 6denecek ve
caligmaya devam edecekler, nitelikli is bagvurular1 olmayacak, hizli satig giicli devir oran1 olacak ve
maliyetler artacak, miisteri sikayetleri artacak ve isletmenin amaglarina ulagsmasi zorlasacaktir (Taskin,
2007).
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9.2. Satista Ucretlendirme Planlar:

Satigcilara 6denecek ticretin diizeyinin ne olacagi satis planlanmasinda karsilasilan 6nemli problemlerden
biridir (Tagkin, 2007). Ucret diizeyi, isin ¢ekiciligini etkileyebilecegi gibi, satis elemanlarmin ise
bagliliklarini da etkileyebilir. Bu konuda yonetim ve satis elemanlarinin istekleri genellikle birbiriyle
celismektedir.

Satisc¢ilarin sadece licret olarak nitelenen parasal 6diil ile yetinmedikleri bilinen bir gergektir. Satis¢ilarin
egitimi, elde ettikleri statii, ek sosyal haklar da parasal ddiiller kadar 6nem tasir. Belli bir {icreti alan satisci,
bu noktadan sonra parasal olmayan 6diilleri 6nemser. Bu nedenle satis yonetimi, parasal ve parasal olmayan
odiilleri kapsayan bir 6diillendirme plani hazirlamalidir (Yiikselen, 2008). Hazirlanan bu plan sade,
anlasilmas1 kolay olmalidir, istisnalar minimum diizeyde tutulmalidir, adil ve esnek olmalidir. Ayn1 zamanda
satigc1y1 motive etmelidir (Candas, 2012).

Satis temsilcileri igin bircok iicretlendirme planlar1 gelistirilmis ve uygulanmstir. Ucretlendirme plani,
isletme ve ¢alisanlar1 arasinda ¢ift yonlii iletisim saglamakta ve bireysel performansin degerlendirilmesinde
yardimc1 olmaktadir (Giirdal, 1990).

Ucretlendirme plani iginde satis temsilcilerinin ¢esitli harcamalar1 i¢in verilen avans, sosyal sigortasi, 6zel
saglik sigortasi, ikramiyeler, odiiller, en yiiksek satis1 gergeklestiren satis temsilcisine verilen isletmenin
hisse senetleri, komisyon ve primler, satig temsilcisine saglanan ve parayla dlgiilen tiim maddi imkanlar
diisiiniiliir (Jackson ve Hisrich, 1996).

Isletmeler kendi kosullarina ve biitgelerine gore en uygun ticretlendirme planini maliyetleri de dikkate alarak
olustururlar. Ucretlendirme sistemi olusturulurken ilk adimda asgari 6deme miktar1 belirlenmelidir. Ancak
satig temsilcisinin temel ihtiyaclarinin karsilanmasi ve doyurucu bir sekilde olmasi gerekir (Tagkin, 2007).

Ucretlendirme plani satis temsilcileri ile yonetim arasinda bir uzlasma arac1 olmalidir. Her iki tarafi da
memnun etmelidir (Taskin, 2007).

Programlanan iicret ve 6diil sisteminin programlanan kantitatif ve kalitatif degerlere bagl olarak, etkin bir
bicimde uygulanmasina 6zen gosterilebilmelidir (Karabulut, 2017).

9.2.1. Ucretlendirme Plan1 Amaclar1

Ucretlendirme planlar1 olustururken yonetimin amaglari, satis¢ilarin istemleri ve miisterinin dzellikleri
acisindan ii¢ grupta incelenir (Giirdal, 1990):

* Yonetimin amaclari: Satis giicii pazarlama amaclarina ulagmada 6nemli bir paya sahiptir. Stratejik agidan
isletme pazarlama planlamasi yaparken tanitim faaliyetlerinden hangisine agirlik verecegini
kararlastirmalidir. Ornegin, endiistriyel iiriinler s6z konusu oldugunda kisisel satisin kullanilmasi gibi.
Amaglar satis giicliniin ulasabilecegi diizeyde olmal1 ve licretle paralellik gostermelidir.

* Satis¢ilarin istemleri: Satisgilar 6zellikle diizenli gelir elde etmeyi isterler. Kimi satiser yliksek gelir
saglamak ag¢isindan prim ikramiye gibi 6zendiricilere dncelik verebilirler. Isletme ticretlendirme planini
hazirlarken satiscilarin 6nceliklerine yer vermelidir. Aksi takdir de doyumsuzluklar ve isten ayrilmalar
olacaktur.

*» Miisteri ozellikleri: Kimi zaman 6zendiricilerin yiiksek olmasi miisteriler agisindan olumsuzluklar
dogurabilir. Cilinkii tiim satig giicii enerjisini satisa harcayarak, satig sonrasi servisi ihmal edebilir.

9.2.2. Etkin Bir Ucretlendirme Planinin Ozellikleri

Etkin bir licretlendirme planinin asagidaki 6zellikleri tagimasi basari i¢cin 6nemli olarak degerlendirilmektedir
(Giirdal, 1990):

* Satisciyr giidiilemelidir: Satisginin isletmenin amaclarina uygun en yiiksek satis faaliyetlerini
gerceklestirmelidir. Satis temsilcilerini psikolojik ve sosyolojik ihtiyaclarini karsilamalidir. Kendisine ve
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ailesine yeterli olacak belirli bir miktar maasi her ay diizenli bir sekilde alabilecegini bilmelidir.

* Hedefleri gerceklestirmelidir: Satis giicli ¢gabalar1 hem igletme hem de pazarlama hedeflerini
gerceklestirmelidir. Uzun ya da kisa donemli, niteliksel ya da niceliksel olarak 6deme planlar1 hazirlanirken
gerekli fonlar ayrintili belirlenmelidir.

« Sanis giicii ve yonetimce anlasuir ve kabul edilebilir olmahdur: Ucretlendirme planmin anlagilir olmamasi
amaglara ulagmay1 zorlastirir. Ancak ¢ok da basitlestirilmemelidir. Satig temsilcileri agisindan {icretlendirme
plani igerisinde yer alan maas, komisyon ve primlerin hesaplanmasi agik, anlasilir ve basit olmalidir.

* Etkin olarak yiiriitiilebilmelidir: Uygulamaya gidildiginde ticretlendirme planinda hatalar goriildiigiinde
hemen giderilmelidir. Eksikler goriildiigiinde hemen giderilmelidir. Ayn1 zamanda bu planini esnek olmasi
anlamina gelir. Bu satig temsilcilerinin faaliyet alanlarina gore degerlendirilmesine olanak saglar.

« Odeme plani adil bir sekilde yapilmaldir: Satiscilarm iicretleri gosterdikleri ¢abayla paralellik
gostermelidir. Hedefe ulastikca ddiillendirme, hedefin gerisinde kaldik¢a cezalandirma (farkli bir bolgeye
verme, yan 6deme vermeme) gibi yontemler uygulanmalidir. Esit ise esit licret ddenmeli ve satis temsilcileri
bunu hissetmelidir. Calistig1 kadar ek gelir getirme imkanini vermelidir. Aldig1 licretin yetenegine,
tecriibesine, pazarda harcadigi ¢cabaya ve aldig1 sonuglara gore uygun oldugunu diisiinmelidir.

* Satisciya istikrarly bir gelir saglamalidir: Mevsimsel dalgalanmalarla satiglarin degismesi satig¢ilarin bu
degisimden zarar gormeyecek sekilde iicretlendirilmesi gerekir. Ozellikle yiyecek ve igeceklerde bu
goriilmektedir.

» Satis temsilcileri agisindan satista verimliligi yiikseltmeli, fakat agir1 yorgunluga neden olmamalidir. Ayrica
bir iicret bordrosu verilmelidir.

» Satis temsilcilerine 6denen iicret diizeyi, isletmenin rekabet istiinliigiinii saglayacak ve bunu koruyacak
kadar ytiksek olmalidir. Ayrica satis temsilcisi aldigi bu {icret diizeyinin pazardaki diger isletmelerle rekabet
edebilecek sekilde oldugunu bilmelidir.

9.2.3. Ucretlendirme Planlarim Etkileyen Unsurlar

Satis temsilcilerinin yapacagi isin 6zellikleri, aranan nitelikler, o is kolundaki genel {icret seviyesi, lilkenin
icinde bulundugu ekonomik kosullar, ilgili yasa ve yonetmeliklerdeki degisiklikler satig temsilcilerinin ticret
diizeylerinin belirlenmesinin etkiler (Taskin, 2007).

Ornegin, enflasyon oraninin artmast iicret diizeyinin de artmasini gerektirir. Ya da satis temsilcisinin sosyal
sigortasinin briit maasindan kesilen oraninin degismesi iicretlendirme planinin yeniden gézden gecirilmesine
sebep olabilir.

9.2.4. Ucretlendirme Plam1 Hatalar:

Ucret planlarinin hazirlanmasi ve uygulanmasi satis ydneticisinin temel gorevlerindendir. Ancak zaman
zaman planlar hazirlanirken bazi hatalar yapilabilir. Bu hatalar on iki grupta toplanmaktadir (Giirdal, 1990):

* Basarili diger isletmelerin planlarini kopya etmek: Genelde yoneticiler rakip isletmelerin planlarini aynen
almakta bu da kendi firmasinin hedeflerine ters diisebilmektedir. Bu nedenle isletmeler kendi kiiltiirlerine,

orgiit yapilarina ve yonetim bi¢cimlerine gore stratejilerini belirleyerek ticret planlarini hazirlamalilardir.

* Maas ve giidiileyici iicret konusunda denge saglayamamak: Ucret diizeyi yiiksek oldugunda satis¢1 giic
satislarda ek bir ¢abaya gerek duymayacaktir.

* Kotalar1 belirleme de satiscilar bunu karsilayamayabilirler: Kotalar gergekei bir sekilde belirlenmezse
satigc1 bu hedefe ulagmada gereksiz ¢aba gosterecektir.

* Lider firmalara gore uygun bir iicret planit tasarlamak: Firmalar lider olan firmaya gore degil, pazardaki
firmalarin ortalamalarina gore plan olusturulmalidir. Ciinkii lider firmalarda satis¢ilarin hatali davraniglar
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daha fazla satmaya yoneliktir.

« Odiiller briit satislara dayanmaktadir: Firma satisgilar is giicii pazarinda fiyatlarini indiriyorsa prim
odemeleri kii¢tlik niceliklerde yapilabilir. Bunun yerine sabit fiyatlara gore odiiller temel alinmali, prim ya da
ikramiyeler firma karina olan katkiya gore verilmelidir.

* Tek bir iiriine ya da iiriin hatti satislarint arttiricr édiil kullanmak: Y 6neticiler Uiriin hatt1 satiglarina gore
kota olusturmal1 ve {iriin karmasi satiglarini 6diillendirmelidir.

* Yoneticiler ve satiscilar ayni kriterlere gore iicretlendirilmelidir.

* Performansa bakilmadan satig¢ilarin maaglart her yil artmaktadir: Bu satis hacmini arttirmadan yalnizca
maliyetleri attirir. En iyisi satis performansini destekleyen iicret artig1 benimsetmektir.

* Tegvik edici yarigmalar: Kisa siireli olarak satigc¢ilari giidiiler. Satisc1 bir y1l boyunca ayni satis diizeyinde
kalmasina karsin, maasini diizenli almaktadir.

sv e

« Satis ve pazarlama programu degistiginde iicret programinda degisiklik yapilmamaktadir: Isletmeler
periyodik olarak iicret ve pazarlama stratejilerini gézden gecirmelidirler. Gerekli diizenlemeleri
yapmalidirlar.

« Satis yoneticisinin igini yapacak iicret plani belirlemek: lyi iicret sistemi satis hacmini belirleyecektir.
Stratejik hedeflere ulasmayi tesvik eder. Yeni pazarlar gelistirmek, miisterilerle iliski kuracak sekilde
satiscilari giidiilemek, satis yoneticisini gorevidir. Ucret planinin satis hacmine gore belirlenmesi bu agidan
yanlisliklar yapilmasina neden olmaktadir.

 Satiscinin firmaya katkisimin satis hacmi, iiriin ve diger kistaslara gore olciimleyen tesvik edici iicret
planlarinin karsilastirilmasi yapilmamaktadir: Hak edilen iicret diizeyinin verilmesi gerekmektedir.

Satigcilarin iicretlendirilmesi konusunda bir diger 6nemli unsur harcamalardir. Kimi isletmeler primin i¢inde,
kimi igletmeler ise ayrica bir 6denek ayirirlar. Bu harcamalar yaratici faaliyetlerde bulunulmasi agisindan son
derece onemlidir. Harcamalar satig maliyetlerini artirict bir unsur oldugundan satis yoneticisi tarafindan
izlenmeli ve yonetilmelidir (Giirdal, 1990).

9.3. Ucret Diizeyi

Ucret diizeyi, satiscinin kazanmay1 hedefledigi toplam niceliktir (Giirdal, 1990). Isletme plancilar, ortalama
ticret diizeyi ve licret planinda kullanilacak elemanlar1 belirledikten sonra satig orgiitiindeki ¢esitli
pozisyonlar i¢in rasyonel bir 6deme striiktiirii gelistirmelidirler. Bu konuda ¢ogunlukla is degerlendirme
tekniklerinden yararlanilir (Tek ve Ozgiil, 2013).

Ucret diizeyi temel olarak asagidaki ii¢ kategorideki hususlar géz 6niine almarak belirlenir (Giirdal, 1990):

1. Is Degerlemesi (is degerlendirme): Saglikl bir iicret sisteminin olusturulabilmesi i¢in oncelikle isletmede
yapilan her isin gdreceli degeri ile bilgilerin bulunmasi gerekir. Bu bilgiler is degerlemesi ile saglanir. Is
degerlemesi, igletmedeki iglerin goreceli para degerinin saptanmasi i¢in yararlanilan bir siirectir. Buna gore
farkli isler icin farkli licretler 6denebilir.

Is degerlemesinde en ¢ok kullanilan sistem nokta faktor sistemidir. Sistem orgiitteki tiim pozisyonlar i¢in
gecerli olan temel faktorlere dayali pozisyon tanimlarinin degerlendirildigi basit bir sistemdir. Bu faktorler
caligma kosullari, sorun ¢6zme yetenegi, istenen bilgi ve sorumluluktur. Bu faktérlerin her birine dayali olan
noktalar, pozisyona iligskin diizenlenir ve puanlar toplami bu pozisyon i¢in iicret diizeyini belirler.

Is degerlemesi kullanmayan firmalar, satis isinin diger mevkilerdekine oranla ¢ok farkli ve bunun i¢in gerekli
olmadigini savunabilirler ve is degerlemenin, firma i¢i etmenlere dayandigini oysa satisin igletme dist
etmenlere de bagimli oldugunu vurgulayabilirler. Buna karsin bir¢ok satis isi ulagilan performansa gore
ozendiricilerin diizenlenmesini igerir. Diger 6rgiit mevkilerinde basariy1 6l¢iimlemek satista oldugu gibi
kolay degildir.
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2. Endiistri Icindeki Benzer Gorevler: Ucret diizeyini belirleyen bir unsur da benzer gorevlerin yapildigi
diger igletmelerdeki ticret diizeyleridir. Benzer gorevlerdeki iicret aragtirmalari, isletme yoneticilerine
ortalama iicret diizeyi konusunda bilgi saglar.

Firmanin iicret diizeyi, pazarin altinda ya da iistiinde olabilir. Firma kii¢iik 6l¢ekli oldugunda profesyonel
satig¢inin iicretini kimi zaman karsilayabilir. Boyle bir durum s6z konusu oldugunda bir tiir bagabas
hesabinin yapilmasi yararli olacaktir. Aranan niteliklere sahip bir satig¢iya ortalama yilda 100.000 TL iicret
Odeniyorsa ve firma satis giiciine briit satis gelirinin %10’unu 6deyebiliyorsa, her bir satig¢cinin yilda
1.000.000 TL satis yapmasi gerekir. Kuskusuz ki, bu hesaplamalar satig biiyiikliigiiniin belirlenmesiyle de
ilintilidir. iki hesaplama arasindaki fark biiyiik oldugunda is tanimlamalarinin yeniden diizenlenmesi gerekir.

Ucret diizeyi firmanin endiistride lider olmasina, satis¢1 ise alma ve uzun dénem iicret mantigina dayali da
olabilir. Kimi firmalar yiiksek giris licretini diisiik artiglarla, kimileri de diisiik giris iicretini performansa
bagl olarak yiiksek artislarla destekler. Burada 6nemli olan satis yoneticisinin is giicii (satis¢1) pazarindaki
ticret diizeyindeki degisimler konusunda bilgili olmasidir. Bu bilgiler kendi firmasi i¢in {icret diizeylerinin
belirlenmesinde yardimci olabilir.

3. Firma I¢i Cesitli Diizeylerdeki Ucretler: Satis giiciinde iicretler, degisik mevkiler i¢in farklidir. Yeni giren
satisc1, deneyimli satisc1 ve satis yoneticisinin {icretleri uygun artan oranlarda planlanmalidir. Ornegin;
deneyimli satisc1, yeni girenden %33 daha fazla, biraz daha deneyimli satis¢1, deneyimliden %25 daha fazla,
alan (saha) yoneticisi, biraz daha deneyimliden %20 daha fazla, satis yoneticisi, saha yoneticisinden %40
daha fazla kazanmalidur.

Ucret diizeyleri, mevkiler goz éniine alinmadan belirlendiginde, gesitli sorunlarla karsilasilir. Ornegin,
sahada gorevli satisci, bir silire sonra saha miidiiriinden fazla kazanmaya basladiginda ast-iist iligkilerinin
bozulmasi dogaldir.

9.4. Ucret Yontemleri

Ust yonetimin, etkili ve verimli olarak satis temsilcilerini ¢alistirabilmesi icin 6ncelikle insan kaynaklar
yoneticileri ile bir araya gelerek sosyal haklar1 da kapsayan, iyi bir ilicretlendirme yontemini isletmede
gelistirmesi ve bunu titizlikle uygulamasi gerekir. Uygun olmayan bir iicretlendirme sistemi uygulamasi,
satig temsilcilerinin isten ayrilmalarina, yiiksek is giicli devir hizina, diisiik morale ve yetersiz siparis
alimmasina neden olabilir (Tagkin, 2007).

Ucretlendirme unsurlar1; maas, degisken iicret, giderler, yan ddemeler, komisyonlar, ikramiyeler ve sosyal
haklar olarak sayilabilir. Satis ticret sistemlerinin tasariminda en sik rastlanan uygulamalar, sabit iicretin
yaninda komisyon ya da prim 6demelerinin yapilmasidir (Mucuk, 2007; Kotler ve Armstrong, 2012).

» Sabit miktar (gelir stabilitesi i¢cin maag)
* Degisken miktar (komisyon, ikramiye, kar pay1 vs.)
» Faydalar (iicretli tatil, hastalik ya da kaza tazminati, emeklilik, hayat sigortasi vs.)

Isletme kendi firmasimin benzerlerinden farklarini ve kendi 6zel durumlarini dikkate alarak, dnce ortalama
bir diizey kararlastirmalidir. Daha sonra da {icretlendirmenin dort temel 6gesi olan sabit maag, degisken
ticret, giderler ve sosyal haklarin (yan 6demeler vb.) optimal (en uygun) bir karisimini olusturmaktir (Serge,
2006).

Satig temsilcileri i¢in hangi yonteme ve ne kadar tlicret 6dendigi onemlidir. Ancak, en az licret kadar 6nemli
olan konu satis temsilcilerinin etkin yonetimi i¢in daha dnce s6zii edilen yonetim fonksiyonlarinin basari ile
uygulanmasidir. Ornegin, satis yoneticisine yetki verilmesi olumlu motivasyon ve yaptiklari zor ise saygi
gosterilmesi gibi ticretin disinda kalan etkenlerin de unutulmamasi gerekir (Taskin, 2007).

Iyi bir iicretlendirme ydnteminde bulunmasi gereken dzellikler, yoneticilere ve satis temsilcilerine gore
degisir. Dolayisiyla iyi bir ticretlendirme sisteminin 6zellikleri sdyle olmalidir (Coroglu, 2002):
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* Firma yonetimi agisindan iicretlendirme,; ekonomik, kolay uygulanir, satig¢ilar 6zendiren ve gelistiren,
onlarin firmada uzun siire kalmasin1 saglayan ve kontrolii kolaylastiran niteliklerde olmalidir.

* Satig¢ilar agisindan ticretlendirme, adil bir sistem olmali ve satiscilara diizenli bir gelir saglamanin yan
sira ek gelir elde etme imkan1 da saglamalidir.

Satis temsilcilerinin iicretlendirme yontemi olarak biitiin durumlar i¢in uygulanabilecek tam, kesin ve basit
bir ¢6zlim yolu bulmak olduk¢a zordur. Bu nedenle, her igletme kendi durumuna, mali kosullarina,
amaclarina ve yonetimin onceliklerine gore satis temsilcilerinin ticretlendirme yontemini belirler.
Ucretlendirme sistemi ve yontemleri gelistirilirken, isletme politikasi, satis temsilcilerinin ihtiyaglar1 ve
yonetimin amaglari ile miisterilerin beklentilerinin de dikkate alinmasi gerekir. Bu amaclar1 gergeklestiren
ticretlendirme, yonetim ile satis temsilcilerinin amaglarinin dengelenmesini saglar. Ayrica, iyi bir
iicretlendirme ile satis temsilcilerinin tesvik edilmesi gerceklesir. Clinkii ¢agdas toplumlarda paranin satin
alma giicii ile elde edilebilecek hedefler maddi oldugu kadar, gayri maddi bir nitelik de tasir. Fakat 6zellikle
prim, ikramiye, komisyon gibi {icret dis1 yapilan parasal demelerin isletme maliyetlerinin kontroliiniin elden
kacgirilmamasi gerekir (Taskin, 2007).

Bu parasal miktar belirlendikten sonra, uygulamada asagidaki gibi farkli yontemler ile satis temsilcilerinin
ticretlendirilmesi yapilir (Tagkin, 2007):

- Sadece maas (licret)

- Sadece prim

- Maas + prim

- Maas + komisyon

- Maas + ikramiye

- Maas + ikramiye + prim

Bu arada, prim ve komisyonun zaman zaman birbirinin yerine kullanildigini, fakat komisyonun satig
miktarlaria gore verilen diizenli ve belirli bir yiizde; primin ise, satislar1 arttirmaya yonelik olagandan daha
fazla satilmasi igin sati temsilcilerine satiglarini ytikseltmesi i¢in verilen, komisyondan ayri bir 6deme
oldugunu belirtmekte yarar vardir (Taskin, 2007). Ikramiye ise bunlardan farkli olarak bireysel giidiillemeden

¢ok grup basarisim ddiillendirici niteliktedir. Ozel amaglara ulasmak igin yapilan bir 6demedir. Ozendirici
niteligi yiiksektir. Ucret temellidir. Y1lda bir ya da belirli araliklarla 6denir (Bilgen, 2006).

Baska bir yaklasima gore ise ii¢ temel iicretlendirme sistemi s6z konusudur (Tek ve Ozgiil, 2013):

* Diiz maas,

* Yalniz komisyon (Aylik olarak satiglar1 veya karlar1 dnceden belirleyen bir yiizdedir),

 Karma sistem.

Karma sistem, satiscilar1 daha ¢ok motive eder. Firmalarin ¢ogu da bu yontemi tercih eder. Bazi firmalar 1yi
satigcilarina, komisyon disinda, bir de ikramiye verirler. Ancak karma sistemin uygulanmasinda objektif ve

adil olmak ¢ok dnemlidir. Karma sistem ticretlendirme yontemi kendi i¢inde tige ayrilir. Bunlar (Tek ve
Ozgiil, 2013):

1. Maag + Komisyon Y 6ntemi,
2. Maas + Ikramiye Ydntemi
3. Maas + Prim + Ikramiye Yontemidir.

Satis elemanlarinin yiliksek performans gostermeleri ve isletmede uzun siire kalmalari i¢in ticretlendirme
yonteminin etkin bir sekilde belirlenmesi gerekmektedir.
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Yukarida bahsedilen iicretlendirme yontemlerinden en ¢ok kullanilan1 ‘’maas + prim”’dir. Ama bu yontemi
aciklamadan 6nce ’'maas” ve ’prim’’ yontemleri ayr1 ayr1 ve detayl bir sekilde aciklanacaktir.

9.4.1. Maas Yontemi

Maas sabit bir 6demedir. Ancak bazen devamli olmayan, zaman zaman verilen fazla ¢calisma ve kisa donemli
primleri de icermektedir (Giirdal, 1990).

Yalnizca maas yoluyla ticretlendirme satis personeline belli bir zaman siiresi i¢in degismez bir miktar
odenmesi seklinde gerceklesmektedir. Bu yontemle isletme satis maliyetlerini 6ngorebilir. Bu yonteme gore,
satig hacmi arttikca birim basina diisen satis maliyeti azalan bir egilim izleyecektir (Torlak vd., 2014).

Maas, giderek artmadigindan satig¢ilarin 6zendirilmesinde etkin olmamaktadir. Bu tiir 6demeler arastirma ve
yeniligin hakim oldugu alanlarda ¢alisan satigcilar icin gecgerli olmamaktadir. Diger yonden, genel olarak
sat1s islemi islevlerinin istendigi, satis arttirmanin beklenmedigi endiistrilerde bu yontemden yararlanilir.

Maagin ticret yontemi olarak secilmesine etken olan diger nedenler; satis isleminin kimin tarafindan
gergeklestirildiginin saptanamamasi (tek kisi yerine grup olarak gosterilen ¢abalar sonucunda saglanan
satiglar gibi) ve satigcinin katkisinin teknik ve diger elemanlardan kesin olarak ayrimlanamamasi
durumlarinda en uygun yéntem olmaktadir. Ozellikle ilk satis iligkisi ile son satin alma karar1 arasindaki
zaman ¢ok yogun oldugunda (iiriiniin yiiksek fiyatli olmasi, yiiksek teknolojili olmasi, siparise gore yapimi
vb.) oldukga yararli bir yontemdir. Diger bir durum da, prim 6deme temelinin gelistirilmesinin zor olmast
durumudur. Satislar, satiscinin kontrolii disinda ¢ok fazla dalgalanma gosterdiginde genellikle maasa dayali
ticret s6z konusudur. Ayrica donemlere gore satislarin biiyiik dalgalanmalar gosterdigi tiiketim tiriinlerinin
bir¢ogunda, primin satis¢ilarin gelirlerinde biiylik sapmalar olusturmasi nedeniyle maas daha mantiksal
olmaktadir (Giirdal, 1990).

N A 4L =21(217017 A0 A TR ITRI IR

- Diizenli bir gelir saglar.
- Firmaya yiiksek diizeyde baglilik saglar.
- Sabit bir satis maliyeti saglar.

- Yonetimin satis personelinin gii¢lii direnisi ile karsilasmadan onlarin gérevlerini degistirme ve yonetme
konusunda daha 6zgiirce kararlar alabilmesini saglar.

- Satis personelinin satis dis1 gorevlerine 6zen gostermesini saglar.
- Yonetimi kolaylastirir.
- Uygulama kolaylig1 saglar.

Maas yonteminin sakincalari (Giirdal, 1990):

- Az gayretli satis personelinin yararinadir.

- Diger ticret yontemlerine gore dogrudan dogruya satis maliyetini yiikseltici egilimdedir.
- Satic1 personelini fazla gayret i¢in giidiilememektedir.

- Satis personeline ¢ok az maddi ayricaliklar saglar.

- Dengeli bir satis karmasi saglamada basarisizdir. Clinkii satig personeli tiiketicinin daha fazla agilik verdigi
iiriin lizerine egilecektir.

9.4.2. Prim Yontemi
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Prim yonteminde satis¢ilar belirlenen temele gore (satis hacminin ylizdesi ya da gosterilen faaliyete gore)
odeme yapilir. Maasin tersine prim satigin belirli bir yilizdesi diger bir anlatimla gerceklesen satisa bagl
olarak yapilan 6demedir. Ancak 6l¢iitlerin gelistirilmesi olduk¢a gii¢ oldugundan genelde satislar temel
alimmaktadir (Gtirdal, 1990).

Yalnizca satis hacmine bagli olan bir oranla hesaplanan primle ¢alisan satis elemaninin kazanci dogrudan
kendi gayretine baglidir. Satis yoneticilerinin kontrolii disinda, sahada ¢alisan elemanlar i¢in bu yontem
kullanilmaktadir. Calisan elemanin kazanci tamamen kendi gayretine bagl oldugundan ¢abasini artiracaktir
(Torlak vd., 2014).

Komisyon Odemelerinin Sekli (Iek ve Ozgil. 2013).

1) Esiksiz: Satis hacmine gore degisir.

2) Esikli: Satiglarin her aya gore ilk 20000 TL’ sinden %35, Her ay, satiglarin ilk 20000 TL” sinden sonra gelen
15000 TL i¢in %6, 35000 TL nin iistiindekilerden %7 gibi.

Prim, pazarin genis ve boliimlenmis oldugu durumlarda, yeni kurulan firmalarda iyi bir sekilde
caligmaktadir. Ciinkii bu tiir firmalarda satig arttirma ¢abalar1 cok yogundur. Prim dogrudan satis¢inin
cabasina baglidir. Satis¢1 cabasiyla orantili olarak gergeklestirdigi satisi belirleyebilecek ve satisini
arttirmaya ¢alisacaktir. Ayrica satig¢1 bu yontemde serbest hareket etme olanagina sahiptir. Bu nedenle satis
yoneticisinin satig¢ilar tizerindeki kontrolii en aza indirgenebilmektedir (Giirdal, 1990).

Prim yonteminin yararlari soyle siralanabilir (Giirdal, 1990):

- Dogrudan dogruya caba ve alinan sonuca gére 6demenin yapilmasini saglar.
- Hesaplanmasi ve anlagilmasi kolaydir.

- Satis personelinin tam kapasitede ¢alismasini saglamada en iyi finansal 6zendiricidir. Satis personelini
biiyiik 6l¢iide 6zendirme s6z konusudur.

- Iyi satis personeline sahip olmada etkili olabilir.

Prim yonteminin sakincalari ise (Giirdal, 1990);

- Temeli, kazanctan ¢ok satig diizeyine baghdir.

- Firmaya ¢ok az baglhlik saglar.

- Satig personelinin gelirleri arasinda ¢ok biiytik farkliliklar dogmasina neden olur.

- Satis personelini satig dis1 islevlerini onemsememeye 6zendirir.

- Satis bolgelerinin degistirilmesinde ve daraltilmasinda sorun olusturur.

- Satig tirmaniglarinda fazla 6demeyi, diistislerde ise az 6demeyi gerektirir.

- Yiiksek 6deme yapilan satis personeline yoneticilik ve diger iist gorevler i¢in isteksizlik olusturur.

- Satislarin diisiik oldugu donemlerde, ¢ok fazla diizeyde satis personelinin degisimine ve isten vazgegmesine
neden olur.

- Satis personeline ¢ok az giiven saglar ve satig personelinin kendi hatasi haricinde genel olarak satiglarda
diisme olmasi halinde, satis¢ilar iizerinde olumsuz etkileri olabilir.

Prim yontemi dort tiirde kullanilabilir (Giirdal, 1990):

¢ Performansa Gore Net Satis Hacmi Uzerinden Belirlenen Prim: Satis¢inin ¢abasina bagl olarak
yapilan 6demelerdir. Ancak firmalarin cogu satis¢cinin gergeklestirdigi satisin katki payimni ya da
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kazan¢liligini temel almaktadir. Buna gore katki pay1 ya da kazangliliga dayali prim firmanin kazangliligini
da arttiracaktir. Prim gosterilen faaliyete de dayali olabilir (yeni miisteriler, lirliniin tanitimi vb.).

¢ Prim Oranlari: Sabit, artan ya da azalan oranlarda olabilir. Sabit oran, temel ne olursa olsun, satig
hacminin tiim diizeyleri i¢in ayn1 yiizdenin 6denmesidir. Artan oranlarda prim, satig hacmi arttik¢a prim
oraninin da artmasidir. Satig¢iy1 giidiilemek amaciyla uygulanir. Azalan oranlarda ise, satis hacmi arttik¢a
prim orani azalir. Satis¢cinin az ya da hicbir ¢caba gdstermeden ulastigi satisin etkisini azaltmak ve pazarlama
cabalar sayesinde satig¢ilarin ek satiglarla gelirlerinin agir1 ylikselmemesi i¢in kullanilir.

Prim oranlar1 firmalara gore ve ayn1 firma i¢inde lriinlere, miisterilere, bolgelere, siparis biiylikliiklerine gore
degisebilir.

¢ Prim Odemeleri i¢cin Hareket Noktalari: Prim baslangic noktasi, genellikle sifir satistir. Fakat maasla
birlikte kullanildiginda baslangi¢ ¢ok daha yiiksek diizeydedir. Bunun i¢in kimi yoneticiler satig¢inin, satis
hedeflerini belirli bir ylizde ile gectikten sonra prim 6demesini uygulamaktadir.

¢ Odeme Dénemleri: Kimi primler satis yapmadan ddenir; satis¢1 dnceden ileride alacagi primden bir
miktar avans gibi alabilir. Daha sonra satislar gergeklestikge, satigeinin avansi diisiilerek 6deme yapilir.
Burada iki yontem vardir: Birincisi “’garantili agik hesap”’tir. Ikincisi ise ‘’garantili olmayan agik hesap’’tir.

0] Garantili agik hesap, 6nceden ¢ekilen paranin tiimiiniin geri 6denmemesinden satig¢1 zorunlu tutulmayip,
ona maas gibi verilmis kabul edilmektedir. Siirekli giidiilleme amaci olan psikolojik 6zendiricidir.

[ Garantili olmayan agik hesap, ¢ekilen paranin tiimiiniin 6denmesi s6z konusudur. Cekilen, prim tutarindan
fazla oldugunda, satis¢1 kalan kismi1 geri 6demektedir. Kazancin ¢ok iizerinde ¢ekildiginde prim,
ozendiricilik niteligini kaybetmektedir. Dolayisiyla, primlerin en iyi 6denme zamaninin hak edildiginde,
hemen 6denmesi geregi yoneticilerce kabul edilmekte ancak uygulamada pek kolay olmamaktadir.

Primler aylik satislar temel alinarak her ayin sonunda ya da izleyen ayda da verilebilir. Bu bir yerde ek olarak
diizenli gelir saglayacagindan satig¢iy1 olumlu giidiiler.

9.4.3. Maas ve Prim Yontemi (Karma Yontem)

Bu iki yontemin degisik oranlarda bir arada uygulanmasiyla karma sistem ortaya ¢ikar. Bu bilesimin (maas +
prim) orani, firmanin 6zelliklerine, iirline, pazara ve satigin sartlarina gore degisir. Ayligin ¢ekiciligi yoktur.
Bu sebeple satis elemanini tesvik etmez. Yilsonlarinda satislar ya da kar tizerinden ikramiyeler verilerek
tesvik miimkiindiir. Ayliga ek olarak prim verilerek olduk¢a esnek bir licretlendirme yapilabilir (Torlak vd.,
2014).

* 1. Sabit iicret ve komisyon: Miisteri sadakatine odaklanmadan yalnizca yiiksek satis isteyen bir isletme i¢in
uygun bir yontemdir. Yeni satis¢ilar icin de daha giivenli bir yontem olabilir.

* 2. Sabit iicret ve bonus: Uzun dénemli satislar i¢in uygundur. Ornegin biiyiik kurulumlar, belli bir miisteri
kitlesine ulagsma gibi

* 3. Sabit iicret,_bonus ve komisyon: Sezonluk satiglar i¢in uygundur. Yonetim dengesiz stogu eritmek ya da
belli {irlin veya miisteri kitlesine ulagmak istiyorsa kullanilabilir.

* 4. Komisyon ve bonus: Genelde grup calismalarinda kullanilabilir. Birileri magaza miidiirlerini ararken
digerleri ana satin alma merkezini aradig1 durumlarda kullanilmas1 uygundur.

Ucretlendirme yéntemlerinden en ¢ok kullanilani daha énce de belirtildigi iizere maas + prim ydntemidir.
Satise1, sabit bir geliri (maag) oldugu i¢in firmaya giiven ve baglilik duyar. Ayrica satis i¢in gosterdigi
fazladan caba icin ek gelir (prim) kazandigindan bu yontem 6zendirici nitelik de tasir (Gtirdal, 1990).

Maas + prim yonteminde en 6nemli boliim sabit (maas) ve degisken (prim) kisminin belirlenmesidir. Firma,
1yi satig giicline sahip olabilmesi i¢in is giicli pazarindaki fiyatlar1 g6z oniine alarak yeterli diizeyde toplam
ticreti belirlemelidir (Giirdal, 1990).
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Bu yontemin yararlari §oyle siralanabilir (Giirdal, 1990):

- Uygulanan kisiye maas ve prim avantaji saglar.
- Biiyiik 6l¢iide kazang olanagi saglar.
- Satis personeline sabit bir gelir sagladigindan yliksek diizeyde giiven hissi verir.

- Sabit ve degisken licretin 6zelliklerini tagimasi nedeniyle, firmaya satis personelinin iglevlerini kontrol
etme ve onlar1 yeterli diizeyde 6zendirme olanagi saglar.

Bu yontemin sakincalari ise (Giirdal, 1990);.

- Genellikle anlagilmasi zor bir yapiya sahiptir.

- Diisiik maas, yiiksek prim olusturuldugunda prim kazanci en yiiksek yiizdesi bi¢cimini alir ve satiglarin
diismesi halinde satig personelinin eline maas ¢ok diisiik diizeyde geger.

- Zaman zaman yonetime pahaliya mal olur.

- Satis personeline prim verildiginde onun gelirini arttirabilmesi i¢in satis cabalarina daha fazla agirlik
vermesi sz konusu olabilir.

- Diger taraftan belirli bir maasin verilmesi sonucu, satici personelin garanti geliri nedeniyle satis1 arttirma
cabasi yeterli olmayabilir. Bu nedenle karma sistemde maas ve prim dengeli bir bigimde saptanmalidir.

9.5. Satislar ve Temel Ucret Yontemleri Arasindaki iliski

Satig yOneticisi, ticret planin1 ve 6deme yontemini belirlerken her bir 6deme tiirii ve satis hacmi arasindaki
iliskiyi géz Oniine almalidir. Bu iliski Sekil 9.1°de gortilmektedir (Giirdal, 1990):

| Ocret J [ Prim
t

Sekil 9.1: Satislar ve Temel Ucret Yontemleri Arasindaki iliski Grafigi

Buna gore yeni iirliniin pazara sunumu ya da yeni pazarlarin olustugu dénemlerde satis hacmi diisiik olacagi
i¢in yalnizca prim uygun 6deme tiirii olmaktadir. Diger yonden satis hacmi arttiginda yalnizca maas uygun
goriilebilmektedir.

Satisc1 agisindan degerlendirildiginde yalniz maas sisteminin kullanilmasi, az deneyimli satig¢ilar i¢in
garantili bir getiri olmasindan dolay1 cazip olmaktadir. Ancak deneyimli satis¢ilar i¢in giidiileyici niteligi
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yoktur (Giirdal, 1990). Bu yiizden maas + prim seg¢eneginin yoneticiler tarafindan gozden gegirilmesinde ve

dengeli bir bigimde uygulanmasinda yarar vardir.

Asagidaki Ornekte iicret + prim yontemi ile ticretlendirme yapan bir firmanin aylik satis primi uygulamasi

goriilmektedir. Isletmenin satis yoneticisi, farkli iiriinlere gore, satis temsilcilerine satis hedeflerini %50
gectikten sonra sattiklar1 her {iriin i¢in 250 TL’den 1000 TL’ye kadar prim 6demek istemektedir (Taskin,

2007).

Ornek: Aylik Satis Primi Uygulamasi

BASARI
YUZDELERI

URUN CESITLERI

B

C

D

E

%450 - %60

50 TL*

75 TL

75TL

100 TL

125 TL

%e61 - %70

75TL

100 TL

110 TL*

125TL

150 TL

%71 - %100

100 TL

125 TL*

135TL

150TL*

175TL

150 TL

160 TL

175 TL

200 TL*

%100+ 120 TL

Satiscimmizin;
- Aviriind icin satis hedefi = 50
- B riini icin satis hedefi = 40
- Ciirfinil icin satis hedefi = 30
- Diiriinii icin satis hedefi = 20
- Efiriinii icin satis hedefi = 10'dur.

Safiscumz;
- Adiriiniinden 78 adet,
- Birtininden 69 adet,
- Ciirlinfinden 50 adet,
- Diriiniinden 37 adet,
- Eliiriiniinden 21 adet satmistir.

Satiscimizin, satis hedefini %50 gectikten sonra her bir iiriin icin kac adet sattigim
hesaplayalim:

- Adiriind igin; 50* 1,5=75—= 78 - 75 =3 adet
- Biriind igin; 40*1,5=60 =+ 73 - 60 =13 adet
- Ciriini icin; 30* 1,5=45 = 50 - 45 =5 adet
- Diiriinii icin; 20* 1,5=30 = 37 - 30 = 7 adet
-  Efiriiniiigin; 10*1,5=15—=21-15=6 adet

Bu ay icin satiscimizin alacag: toplam satis primini hesaplayalim:
- Adirini i¢in; 3*50= 150 TL
- Biiriini icin; 13 * 125 =1625TL
- Cirinil igin; 5% 110 =550 TL
- Diiriinii igin; 7 * 150 = 1050 TL
- Efirint igin; 6 * 200 =1200 TL
- Hepsini toplarsak; 150 + 1625 + 550 + 1050 + 1200 = 4575 TL'dir.

9.6. Satis Giiciiniin Ucretlendirilmesinde Oneriler

Yapilan arastirmalar, satis giicliniin tek bir faktdre bagl olarak iicretlendirilmedigini gostermektedir.
Satiggilara yapilan 6demelerin yiiksek oranda ticret, prim ve ikramiyeye (birlikte) iliskin oldugu
goriilmektedir. Ucretin rekabet¢i, prim ve ikramiyelerin gelistirici ve iyilestirici 6zelligi gézden uzak

tutulmamalidir (Karabulut, 2017).
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Ucretin sabit esas1 dikkate almacak olursa, prim, ikramiye gibi 6diil sisteminin, ger¢eklestirilmek istenen
amag ve hedefe, ¢oziilecek sorun seviyesine, gosterilecek ek satis ve ¢cabaya gore diizenlenebilmelidir. Bu ek
odiil programi, ayn1 zamanda giidiileyici olabilmelidir. Sadece prim veya sadece komisyon tipi uygulamalari,
pazarlama kavramina aykir1 uygulamalar olarak degerleyebiliriz (Serce, 2006).

Isletmenin iicretlendirme, ddiillendirme politikalar1 bu ii¢ alanda da dnemli rol oynar. Bu konuda ¢ok adil,
¢ok uygun ve matematiksel olarak dért dortliik bir sistem bulmak ¢ok zordur. Isletme kendi firmasinin
benzerlerinden farklarini ve kendi 6zel durumlarini dikkate alarak, dnce ortalama bir diizeyi
kararlastirmalidir. Daha sonra da iicretlendirmenin dort temel 6gesi olan sabit maas, degisken licret, giderler
ve sosyal haklarm (yan 6demeler vb.) optimal (en uygun) bir karisimimni olusturmalidir. Ucretlendirme,
yiiksek yonetimin kararidir. Genel kural, satig elemani gelirlerinin % 70-80’ini sabit yapip, kalanin1 diger
aktorlere ayirmaktir. Ancak, satis elemaninin roliiniin ¢ok oldugu bazi hallerde degisken ticrete agirlik
verilebilir (Serce, 2006).

Boliim Ozeti

Bu boliimde iicret kavrami ve satis yonetiminde {icret konusunun kapsami ve 6nemi ayrintili olarak
aciklanmistir. Bu kapsamda satista iicretlendirme planlari incelenmis ve tlicretlendirme planlarinin tagimasi
gereken Ozellikler ele alinmistir.

Satis yonetimi siirecinde ticret belirlenirken kullanilan yontemler karsilastirmalari olarak ele alinmistir. Ek
olarak satista licretlendirmeye iliskin onerilere yer verilmistir.
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Unite Sorulari

Soru-1:
Prim yontemi, satiglarin oldugu donemlerde, ¢ok diizeyde satig personelinin
degisimine ve sayida personelin isten vazgegmesine neden olur.

Yukaridaki bosluklari sirasiyla dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Segmeli)

(A) Diisiik / diisiik / ¢ok
(B) Diistik / yiiksek / ¢ok
(C) Diistik / yiiksek / az
(D) Yiiksek / yiiksek / ¢ok
(E) Diisiik / diistik / az
Cevap-1:

Diistik / yiiksek / cok

Soru-2 :
Satista iicretlendirme planlari iizerine asagidaki ifadelerden hangisi dogru degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satisgilarin sadece iicret olarak nitelenen parasal 6diin ile yetinmedikleri bilinen bir gercektir.
(B) Satiggilarin egitimi, elde ettikleri statii, ek sosyal haklar da parasal ddiinler kadar 6nem tagur.
(C) Satis yonetimi, parasal ve parasal olmayan ddiinleri kapsayan bir ddiillendirme plani hazirlamalidir.

(D) Ucretlendirme plani, isletme ve ¢alisanlar1 arasinda ¢ift yonlii iletisim saglamakta ve bireysel
performansin degerlendirilmesinde yardime1 olmaktadir.

(E) Isletmeler kendi kosullarina ve biitcelerine gore en uygun iicretlendirme planini hazirlarken maliyetleri
de dikkate almalarina gerek yoktur.

Cevap-2 :

Isletmeler kendi kosullarma ve biitgelerine gére en uygun iicretlendirme planini hazirlarken maliyetleri de
dikkate almalarina gerek yoktur.

Soru-3:
1. Satig temsilcilerinin yapacagi isin 6zellikleri
11. Aranan nitelikler
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iii. Is kolundaki genel iicret seviyesi

iv. Ulkenin i¢inde bulundugu ekonomik kosullar

v. I1gili yasa ve yonetmeliklerdeki degisiklikler

Ucretlendirme planlarim etkileyen unsurlar arasinda yukaridakilerden hangileri yer ahr?

(Coktan Se¢meli)

(A) Yalniz 1

(B)iveiv

(O) 1,1, iv

D)1, 1,1v, v

(E) 1, 11, 111, 1v, v

Cevap-3:

1, 11, 1ii, 1V, v

Soru-4:

Etkin bir ticretlendirme planinin ézelliklerine dair asagidaki ifadelerden hangisi yanhstir?

(Coktan Segmeli)

(A) Satiscryr giidiilemelidir

(B) Hedefleri gerceklestirmelidir.

(C) Satis giicli ve yonetimce anlasilir ve kabul edilebilir olmalidir.

(D) Odeme plan1 degisen faktorlere bakilmaksizin herkese ayni yapilmalidir.
(E) Etkin olarak yiiriitiilebilmelidir.

Cevap-4:

Odeme plan1 degisen faktorlere bakilmaksizin herkese ayni yapilmalidur.

Soru-5 :

maas, prim olusturuldugunda prim kazanci1 en yiiksek yiizdesi bi¢cimini alir ve
satiglarin diigmesi halinde satig personelinin eline maas ¢cok diizeyde geger.

Yukaridaki bosluklari sirasiyla dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Diistik / diisiik / yiiksek
(B) Distik / ytiksek / yiiksek
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(C) Yiiksek / yiiksek / yiiksek

(D) Diistik / diistik / diisiik
(E) Diisiik / yiiksek / diistik
Cevap-5:

Diistik / yiiksek / diisiik

Soru-6 :

I. Is degerlendirme

II. Endiistri i¢indeki benzer gorevler

III. Ayni firma igindeki ¢esitli diizeylerdeki ticretler

Ucret diizeyi yukaridaki kriterlerden hangisi/hangileri goz 6niine alinarak belirlenmektedir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Yalniz I
(B) Yalniz III
(O)Ivell
(D) IT ve III
(E) L, T ve III
Cevap-6 :

I, 1T ve IIT

Soru-7 :
Is degerlemesinde en cok kullanilan sistem asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Performans sistemi

(B) Insan kaynaklar sistemi
(C) Nokta faktor sistemi
(D) Kalite yonetim sistemi
(E) Miisteri bilgi sistemi
Cevap-7 :

Nokta faktor sistemi

Soru-8 :
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Asagidakilerden hangisi iicretlendirme unsurlari arasinda yer almaz?

(Coktan Segmeli)

(A) Komisyonlar

(B) Degisken ficret

(C) ikramiyeler ve sosyal haklar
(D) Faiz

(E) Yan 6demeler

Cevap-8 :

Faiz

Soru-9 :
Satis miktarlarina gore verilen diizenli ve belirli bir yiizdedir.
Yukarida tanim verilen kavram asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Segmeli)

(A) Prim

(B) Komisyon
(C) Maas

(D) Ucret

(E) Ikramiye
Cevap-9 :

Komisyon

Soru-10:

Satiglar1 arttirmaya yonelik olagandan daha fazla satilmasi i¢in satis temsilcilerine satiglarini yiikseltmesi i¢in
verilen 6demedir.

Yukarida tamim verilen kavram asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Komisyon
(B) Maas

(C) ikramiye
(D) Ucret
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(E) Prim

Cevap-10:

Prim
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10. SATIS GUCUNDE LIDERLIK

Baslamadan Once

Satis temsilcilerinin satis hedeflerine ulagsmasini saglamak ve sonugta satis teskilatinin bir biitiin olarak
basarili olmasini saglamak igin satig temsilcilerinin yonlendirilmesi ve kendilerine liderlik yapilmasi gerekir
(Taskin, 2007).

Liderligin dogustan gelen bir 6zellik mi yoksa sonradan kazanilan bir yetenek mi oldugu konusu, tarih
boyunca farkli sekillerde merak edilmis ve ele alinmustir.

Isletmeler igin de benzer bir sekilde; yoneticilerin isletmeye girdikleri zaman m1 yoksa bir iist goreve terfi
ettiklerinde mi lider olduklar1 konusu da tartisilmaktadir (Taskin, 2007).

Lider tek kisi olarak degil de etrafindaki topluluk i¢indeki rolii ve durumuyla daha 1yi taninacaktir. Liderin
basaris1 da ayni ¢izgide yiiriiyecek yeni kusaklara yaratacagi azim ve iradenin yogunlugu ile bulunabilir
(Taskin, 2007).

Bu boliimde satis giiciinde liderlik kavrami, dncelikle liderlik ve yoneticilik kavraminin igletme agisindan
anlami1 ve 6nemine yer verilerek agiklanmakta ve etkin satis yoneticisi gereklilikler tanimlanmaktadir.

10.1. Liderlik

Liderlik belli ara¢ ya da amaglara erismek {izere kisinin, diger kisileri bu amag ve ara¢ dogrultusunda
toplayabilme ve onlarin faaliyetlerini etkileme siireci iken; lider bu amag ve ara¢ dogrultusunda digerlerini
etkileyen yonlendiren kisi olarak tanimlanabilir (Kogel, 2003).

Lider, yerine gore bir diisiince akimi, yeni bir goriisiin de baslatilmasina onciiliik edebilir. Liderlikte her
zaman bir lider (etkileyen) tarafindan izleyicilerin (etkilenenler) davranisini degistirme (etkileme) girisimleri
vardir (Tannenbaum ve Massarik, 1957).

Liderlik yonetimde de oldugu gibi, birden fazla kiginin bulunmasi halinde ortaya ¢ikar. Bir kisinin oldugu
durumlarda liderlikten s6z etmek anlamsizdir. Liderlik ister bigimsel ister de bigimsel olmayan bir sekilde
olsun tiim gruplarda orgiitlerde goriilebilecek bir stirectir (Cimendereli, 1994).

Liderligin bir bagka 6nemli yani ise liderin her zaman bicimsel yetkiye sahip olmadigidir. Liderler digerlerini
daha ¢ok kisileraras1 etkilesme, kendi kisisel gii¢ ve yeteneklerine dayanarak ikna eder, harekete gecirir. Bu
nedenle hemen her tiirlii orgiitte yoneticilere olan ihtiyag gibi, en kiigiigiinden en biiyiigiine kadar tim
topluluklarda da liderlere ihtiya¢ vardir (Cimendereli, 1994).

1930’1u yillara kadar liderlik fikrine fazla 6nem verilmemis, liderligi ayr1 bir alan olarak ele alan ¢aligmalar
yapilmamuistir. Yoneticilik ve liderlik kavramlari yanlis bir bakis agisiyla uzun siire esanlamli olarak kabul
edilmigstir. Astlarin yoneticilerinin emirlerine kendiliginden uyacaklar varsayildigindan, yoneticilerin liderlik
alaninda bir egitim gérmelerine gerek duyulmamistir. Zamanla yoneticilerin emirlerinin yerine getirilmemesi
sonucu liderligin 6nemi anlagilmistir. 1930°1u yillardan sonra liderlik kavraminin ortaya ¢ikmastyla cesitli
arastirmacilar tarafindan yapilan liderlik tanimlar1 s6yle siralanabilir (Karatepe, 1991):

» Liderlik yetki kullanma ve karar vermedir.

* Lider, digerlerinin kendisini izlemesini basaran kisidir.

* Lider liye etkilesimini baslatan ve hizlandiran kisidir.

* Liderlik; grup etkinliklerini, amaclar1 belirleme ve bunlar1 gergeklestirme yoniinde etkileme iglemidir.
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» Lider; grupta is ile ilgili grup etkinliklerini yonlendirme ve es glidiimleme gorevi verilmis olan ya da
belirlenmis bir liderin olmamasi durumunda grupta bu gdrevleri yerine getirmenin bas sorumlulugunu
tastyan kisidir.

* Belirli kosular i¢inde birtakim amaglar1 gergeklestirmek tizere bir grup insanin faaliyetlerini etkileme
yonlendirme siirecidir. Liderlikte bir grup insan1 etkileme olay1 s6z konusudur ve sadece resmi gii¢ ve
yetkiye dayanmaz.

Tiim bu tanimlara bakildiginda liderlik; kisileri yonlendirebilme, kitleleri ardindan siiriikleyen ve
yonlendiren bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Lider herkesi etkileyen kisi olmasina ragmen onu da
etkileyen birtakim degiskenler mevcuttur. Bu degiskenlerin varlig1 ya da yoklugu liderin motivasyonunu,
haliyle grubun basarisini da etkileyecektir.

10.1.1. Lideri Etkileyen Degiskenler

Yapilan aragtirmalar liderligin sadece dogustan gelen bir yetenek olmadigi, sonradan kazanilan deneyimler
ve 6grenme ile de ilgili oldugu sonucunu ¢ikarmistir. Liderligin mikro ve makro degiskenlerden etkilendigi
sOylenebilir (Taskin, 2007):

» Mikro degiskenler; liderin ge¢misi, egitimi, deneyimleri, kisilik ve davranislari, liderin niteliklerinden
olusur. Bu degiskenler liderlik tarzini etkilemektedir.

* Makro degiskenler ise isletmenin dis ¢evresindeki iktisadi konular, tarihsel ve kiiltiirel etkenlerden ve
sanayi kosullarindan etkilemektedir.

Temel liderlik degiskenleri; liderin kisisel 6zellikleri, nitelikleri, onu izleyenlerin davranisi, ihtiyaglari, i¢inde
bulunduklar1 kurumun, 6rgiitiin ya da igletmenin amaci ve yapisi, yapilan islerin niteligi bakimindan
isletmenin 6zellikleri, beseri, iktisadi ve siyasi ¢cevre Ozellikleri olarak gdsterilebilir (Taskin, 2007).

Liderin verimliligi; kisisel ge¢misi, deneyimi ve beklentileri, iistlerinin ve ¢aligma arkadaslarinin beklenti ve
davranislari, astlarin nitelikleri ve davranislari, yapilan islerin gerekleri, orgiit iklimi ve isletmenin genel
politikasindan etkilenir. Sonug olarak liderlik bir etkileme siirecidir. Liderin astlarini etkilemesi; liderin
gecmis deneyimleri, beklentileri, kisilerin beklenti ve davraniglari, gegmis deneyimler, satis isinin gerekleri,
isletme politikas1 ve orgiitsel ¢evreye baglidir (Taskin, 2007).

10.1.2. Liderlik Tipleri (Stilleri)

Bir liderin bir durum karsisindaki davranisi onun stilini olusturur (Cimendereli, 1994). Gliniimiize kadar
yapilmis olan ¢alismalar da liderlik i¢in bir¢ok stil tanimlanmistir. En ¢ok kullanilmis olan stiller, “otoriter,
baskili, yonlendirici, otokratik, inandirici, canlandirici, karizmatik, ¢ekici, ikna edici, demokratik, katilimci,
grup gelistirici, ilgili, entelektiiel, seckin, uzman, yonetici, blirokrat, idareci, bos, temsilci, s6zcii, koruyucu”
seklinde kargimiza ¢ikmaktadir (Bass, 1981). Bunlar1 kategorize edecek olursak su liderlik tiplerinden
bahsedebiliriz (Balekoglu, 1992; Cimendereli, 1994):

1. Otokratik (Lider Merkezli-Otoriter) Lider

2. Katilimct Lider

3. Demokratik (Grup Merkezli) Lider

4. Serbesiyetci (Birey Merkezli) Lider

Bu stillere bakildiginda, her bir stilin kullanildig1 durumlar ve izleyiciler farklidir ve kendilerine 6zgii yarar
ve sakincalar1 vardir. Her kosulda gecerli olan tek ve en iyi bir liderlik stili tarifi yoktur (Cimendereli, 1994).

10.1.2.1. Otokratik (Lider Merkezli-Otoriter) Lider
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Gicii ve karar vermeyi kendilerinde toplayip, is gérenin soru sormasina dahi izin vermeden her sdyleneni
yapmalarini isterler. Biitlin i ortamin1 yapilandirir, tiim yetkileri ve tiim sorumluluklar1 kendi tistlerinde
toplarlar. Otokratik liderligin baslica sakincasi grup tiyelerinin olaylardan habersiz, giivensiz ve liderin
yetkilerine kars1 korku icinde olmalarina sebebiyet vermesidir. Asiriya kacildiginda ve giidiillemenin olumsuz
oldugu durumlarda, is tatminsizligi, psikolojik doyumsuzluk, moral bozuklugu ve huzursuz ¢alisma ortamlari
kolayca gelismektedir. Fakat buna ragmen otokratik liderligin giidii kaynagi olma ve gruba 6diil dagitmak
gibi birtakim yararlar1 da vardir. Ayrica biitliin grup i¢in bir tek kisinin karar vermesi hizli karar verme
olanagi da saglamaktadir (Balekoglu, 1992).

Otokratik liderler; kendi i¢inde sert otokratik lider ve yardimsever otokratik lider olarak ayr1 ayr1 da
incelenebilir (Eren, 1993):

» Sert otokratik liderler astlar1 amaglarinin basarilmasi i¢in bir arag¢ olarak goriir ve onlarin isteklerini,
ihtiyaclarini, duygularini géz oniine almazlar. Bu stil astlarin yapilan isle ilgili yeterli bilgi ve birikime sahip
olmadig1 durumlarda, kararlarin acilen alinmasi gereken hallerde, astlarin geleneksel toplum yapisina uygun
olarak biiylige asir1 saygi duymalar1 ve karar1 biiyiige birakma egiliminde oldugu durumlarda uygun ve etkili
olabilir. Ancak astlarin gerekli birikime sahip oldugu durumlarda, yapilacak islerin grup ¢alismast
gerektirdigi hallerde ve liderin astlarin duygu ve diislinceleriyle ilgilendigi durumlarda uygun bir stil
olmayabilir. Liderin otoritesine olan inancin olumsuz yonde etkilenmesi, tatminsizlik, diisiik morale yol agar.
Bir baska olumsuz yonii ise astlardan gelebilecek yaratici ve yenilik¢i fikirlerin dikkate alinmamast
nedeniyle zamanla yaraticilikta azalma olur. Ayrica tek yonlii yukaridan asagiya dogru haberlesme yanlis
algilamalar ve iletisim kopukluguna neden olarak zaman kaybina yol acabilir.

* Yardimsever otokratik lider; babacan bir kisilige sahiptir ve calisma figiirii tarafindan bir ebeveyn figiirii
olarak algilanir. Bu tiir lider izleyicilerinden baglilik ve sadakat bekleyerek kendi onaylar1 olmadan astlarin
harekette bulunamayacaklar1 bir ortam yaratirlar. Gerektiginde astlar lider tarafindan oviiliir ve
cesaretlendirilir. Bu tip liderlerin basarili olmasi i¢in liderin kisiligi ile sayg1 ve baglilik yaratacak derecede
giiclii ve akilli bir kisi olmas1 gereklidir. Astlarin fazla sorumluluk almak istemedikleri ya da kuvvetli bir
lider istedikleri durumlarda, astlarin yeterince olgun olmadig1 ve yakindan yonetilmeleri gerektiginde
uygundur fakat astlarin bagimsiz ¢aligmak istedikleri ve grup ¢alismasi gereken durumlarda uygun bir stil
olmayabilir. Bu tip liderlikte astlarin liderlik yonlerini gelistirme olanaklar1 kisitlandigindan islerin yiiriimesi
i¢in liderin siirekli igin basinda olmasi1 gerekir.

Otokratik liderligin basarili oldugu alanlara bakildiginda; gorev basitse, liderin astlariyla iliskileri kisa
stireliyse ve yapilan ig siirekli tekrarlantyorsa bu tarz yonetim sonug alir. Ancak deneyimli ve yetenekli
kisilerin katilmasin1 gerektiren bir gorev icin bu tarz yonetim bagarisiz olmaktadir (Taskin, 2007).
Japonya’da otokratik liderlerin demokratik liderlerden ¢ok daha basarili oldugu goriilmiistiir. Liderler
otokratik olduklar siire icinde bagimsiz hareket edebildikleri i¢in kendilerini rahat ve giivende hissederler
(Balekoglu, 1992).

10.1.2.2. Katilimei Lider

Bu tip liderler, yalnizca kendi yetkileriyle degil, astlarina danisarak ve onlarla tartisarak is gorerek, yine son
karar1 kendileri vererek isletmenin politikalarina ve uygulamalarina ¢alisanlarin da katilmasina izin verirler.
Kararlar otokratik liderler uygulamasinda oldugu gibi tek yonlii alinmaz. Katilimci kararlar izleyicilere
danisilarak, onlarin katilimlari ile alinir. Lider ve grubu birlikte hareket ederler. Lider astlarin planlama, karar
verme ve Orgiitleme faaliyetlerine katkilarini tesvik eder. Astlarin kendi inisiyatiflerinin risklerini tasirlar ve
ayn1 statiideki meslektaslari ile serbestge iletisimde bulunabilirler. Is gorenler kendilerini etkileyen
kosullardan biiyiik dl¢iide bilgilendirilmislerdir. Bu onlarin fikirlerini ve dnerilerini destekler (Balekoglu,
1992).

Katilimer uygulamalar orgiitsel davranisi destekleyici bir model oldugundan yayginlastirilmasi istenir. Bu tip
liderlik, yardimlagsmay1 destekleyen bir ortamin olusmasi ve astlarin yoneticilik yeteneklerinin gelistirmesi
ile sonuclanir. Is doyumuna grubun basar1 kazanmasi ile ulasilir (Davis, 1988).

10.1.2.3. Demokratik (Grup Merkezli) Lider
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Demokratik lider; grup amaglarina ulasmanin astlarin 6rgiitsel faaliyetlere katilimlariyla, agik haberlesme
kanallariyla ve ekip ¢alismasiyla isbirligi i¢inde miimkiin olduguna inanirlar. Bu sebeple de astlara bilgi ve
deneyimlerine gore sorumluluk vererek onlarin yaraticilik ve verimliligini arttirirlar (Preston ve Zimmerer,
1978).

Bu tiir liderlik bi¢imi ¢aligsma giiciiniin iyi egitilmis, deneyimli oldugu ve grup i¢inde iyi bir isbirligi oldugu
durumlarda etkin olabilir. Ancak astlarin bilgi ve deneyimlerinin yetersiz oldugu, ¢aliganlarin grup halinde
calismak istemedikleri, kararlarin acilen alinmasi gerektigi ve grubun ¢ok biiyiik oldugu durumlarda zaman
kaybina neden olabilecegi i¢in etkin olmayabilir (Eren, 1993).

Demokratik liderler astlara gercek bir ilgi gosterdikleri icin {ist-ast arasinda sicak ve dostca iliskilerin
yasandig1 iyi bir ortam yaratirlar. Boylece astlarin isten duyduklari tatminleri ve moralleri yiiksektir. Bununla
birlikte astlarin bu sayede kazandiklar1 bilgi ve deneyim sonucunda, lider baslarinda olsun ya da olmasin,
isleri kendi baglarina da basariyla devam ettirebilirler. Astlarin arzularimi dikkate alarak, yonetim
uygulamalarinin tam bir takim ¢alismasi gerektirdigi hallerde demokratik liderler 6nemli durumdadir
(Cimendereli, 1994).

10.1.2.4. Serbesiyetci (Birey Merkezli) Lider

Serbest birakici liderlerin oldugu gruplarda amagclar agik ve anlasilir bir sekilde belli degildir. Astlar elindeki
imkanlar dahilinde amag belirleyip, plan ve program yaparlar. Yani lider yetkisini tamamen astlara
birakmistir (Eren, 1993).

Serbesiyetci liderler; (laissez-faire) birakiniz yapsinlar seklinde davranirlar. Takim ¢aligmalarina katilmazlar.
Bilim adamlar1 veya iyi motive olmus uzman kisilerden olusan takimlar haricinde bu tarzin uygulanmasini
savunmak zordur (Taskin, 2007).

Bir diger deyisle 6zgiir birakici liderlik, astlarinin kendi amaglarini kendilerinin belirlemelerine ve kendi
kararlarini kendileri vermelerine dayanir. Lider kendi roliinii diger grup tiyelerininki gibi goriir. Bu kosullar
altinda grubun bireysel hareket etmesine izin verilmistir ve bu nedenle grup farkli yonlere kayabilir
(Balekoglu, 1992).

Ozgiir birakici liderler gii¢ kullanmaktan kaginirlar. Lider, grubun kendi amacini saptamasi ve sorunlarini
¢Ozmesini ister ve gruba dayanir. Grup iiyeleri kendi giidiilerini belirleyerek harekete gecerler ve kendilerini
egitirler. Lider grubun disindaki kisilerle iligski saglamak ve grubun isini bagarmak i¢in gereksinim duyulan
bilgileri saglamak ve kaynak toplamakla gorevlidir. Bu tiir liderlik bigiminde normal olarak gii¢ kullanim
bi¢imi uygulanamaz. Yine de, liderin biitiin se¢imleri tiimiiyle gruba birakmasinda yarar olan bazi durumlar
vardir (Balekoglu, 1992).

Grubun az kisiden olustugu, astlarin karar verebilecek diizeyde bilgi ve deneyime sahip oldugu ve karar
vermek i¢in genis zamanlara sahip olundugu durumlarda uygun bir stildir. Ancak ¢ok biiytik gruplarda ve
grupta isten kagmanin yiiksek oldugu ve karar verebilecek diizeyde bilgi ve deneyimlerin olmadigi
durumlarda zaman kaybina neden olacagindan uygun bir stil olmayabilir (Eren, 1993).

Bu stilde bireyler sorunlar1 kendi kendilerine halletmek durumunda olduklarindan bireysel basar1 grup
basarisinin Oniine gecerek, grup i¢i gatigmalara sebep olabilir, belirsizlikler astlarda tatminsizlige ve moral
diistikliigiine sebep olarak yaraticiligi ve verimi diisiirebilir (Cimendereli, 1994).

Agiklanan cesitli liderlik davranis bigimlerinden her birinin kendine gore uygulanabilecegi ¢esitli ortamlar
vardir. Bu ortam kosullar1 6rgiitlin ¢cevre kosullari ile iliskide bulunan yakin ve genel ¢evre kosullari, lider ve

izleyicilerin kigilikleri, kiiltiirleri ve aligkanliklaridir. Belli bazi durumlarda basarili olan bir liderlik bigimi,
bir bagka kosulda basarisiz olabilmektedir (Eren, 1993).

10.2. Liderlik ve Yoneticilik Farki

Liderlik ile ilgili yapilan ¢aligmalar uzun bir siire lider ile yoneticiyi agsag1 yukari ayni anlamda
kullanmiglardir. Diger taraftan bazi yonetim diisiintirleri ise yoneticilik ve liderligi farkli kavramlar olarak
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kesin bir bigimde ayirt etmeye calismislardir (Balekoglu, 1992).

Yonetim digerlerinin belirlenmis bigimsel gorevleri dogrultusunda zihinsel ve fiziksel ¢abalarini orgiitsel
hedeflere varmak tizere yonlendirmektir. Liderlik ise yine belirli hedeflere dogru digerlerini harekete
gecirecek sekilde tesvik ve ikna etmektir (Cimendereli, 1994).

Y oneticilik daha ¢ok planlama, orgiitleme, kontrol, vb. yonetsel islevlerle hedefe varmay1 amaclarken,
liderlik kisilerarasi etkilesimle hedefe varmay1 amaclar. Bu agidan, liderlik izleyicilerin goniillii katilimin
arayan sosyal bir etkilesim siireci, yoneticilik ise daha ¢ok orgiitsel bir siirectir (Schriesheim vd., 1980).

Yoneticiler daima orgiitsel basariya doniiktiir, liderler de basariya dontiktiir, ancak bazen yeteneklerini
kullanarak digerlerini 6rgiitiin hedeflerine varmay1 engellemek tizere toplum dis1 davraniga yoneltmek ya da
sadece kendi kisisel ¢ikarlart dogrultusunda yonlendirebilir, etkileyebilir. Bu ise liderin her zaman bigimsel
bir orgiitte, bicimsel bir pozisyonda olamayacagini ve bicimsel giiclerle donatilmis olmadigini gosterir.
Liderler digerlerini etkilerken kendi kisisel gii¢ ve yeteneklerine dayanma konusunda bi¢imsel giiclere
dayanan yoneticilerden ayrilirlar (Cimendereli, 1994).

Sekil 10.1°de yonetici ve lider arasindaki fark ya da iliski agikca goriilmektedir. Bir lider her zaman yonetici
pozisyonunda olamayacagi gibi, bir yonetici de her zaman liderlik 6zellik ve yetenekleriyle donatilmig
degildir. Yonetici pozisyonunda olmadan etkin bir lider olunabilir ancak etkin bir lider olmadan etkin bir
yonetici olunamaz (Van Fleet, 1991).

D

Lider Olmayan Yanetici Olmayan
Yaneticiler Liderler

Ydnetici Liderler
yada Lider Yoneticiler

Sekil 10.1: Yonetici ve Liderlik Tliskisi
Kaynak: (Van Fleet, 1991)

Yoneticiler ve liderler; motivasyonlari, kisisel 6zge¢misleri ve nasil diisliniip davrandiklari agisindan ¢ok
farkl tiirde insanlardir. Bu temel farkliliklar su sekilde belirtilebilir (Cimendereli, 1994):

* Yoneticilerin amaglara kars1 tutumu daha pasiftir, oysa liderler amaglar1 benimseyip sekillendirirler.

» Liderler yiiksek risk pozisyonlarinda ¢alisirlar, daha ataktirlar oysa yoneticiler durumlarini tehlikeye
atabilecek riskli pozisyonlardan kaginabilirler.
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» Liderler insanlarla iliskilerde daha duyarhidir ve onlarla mesajlar araciligiyla iliski kurarlar. Y6neticiler ise
insanlarla dolayli yollardan ve yeniden yorumlanabilecek sinyaller araciligtyla iligki kurarlar.

* Yoneticiler bulunduklar1 pozisyonla kendilerini 6zdeslestirdikleri i¢cin bulunduklar1 konumu korumak ve
siirdiirmek, kendilerine saygilarin arttirir. Liderler ise belli bir orgiitte aligsalar bile higbir zaman hi¢ kimseye
ve Orgilite ait olmazlar, kendilerini tiim ¢evrelerden ayr1 hissederler.

Yoneticiler plan ve biit¢e hazirlamak i¢in ugrasirlarken liderler orgiitteki yapict degisim icin yon belirlemeye
baslar. Yoneticilik igletmenin plan gergeklestirme kapasitesini orgiitleme ve kadrolama ile gelistirir. Buna
karsilik liderlik insanlara yeni yonii aktarmak, bu yeni yonii anlamalarin1 ve gerceklestirmelerini saglayacak
insanlarla isbirligi olusturabilmektir. Yoneticilik; planin uygulanmasini kontrol ederek ve sorunlar1 ¢ozerek
saglanirken, liderlikte bir vizyona erigmek motivasyon ve esin yaratmayi gerektirir (Tagkin, 2007).

10.3. Satis Guciinde Liderlik

Satis yonetiminde liderlik, isletmenin ve satig boliimiiniin amaclarina erismesini saglamak i¢in satis
temsilcilerini yonlendirmek veya rehberlik yapmak becerisidir. Basar1 veya basarisizlik sonucta liderlik
becerisine baglidir. Satis yoneticisi olarak lider basarisizligin degil basarinin simgesi olabilmektedir. Satig
yoneticisi liderlikte etkili olmasi i¢in, basarili bir 6rnek olusturmalidir. Satig grubunun basarili olmasi igin,
satis temsilcilerinin yeteneklerinden en iist diizeyde yararlanarak cogku yaratarak ve cesaret vererek satis
temsilcilerini etkileme yetenegine, satis yonetiminde liderlik denir (Tagkin, 2007).

Satis liderligi, bir satis organizasyonunda ¢alisanlarin ve firmanin yarari igin digerlerini ortak amaclara
ulagma yolunda etkilemesi olarak tanimlanabilir. Geleneksel bir bakis agisindan, satis liderligi, list diizey
satig yoneticileri ve bir dereceye kadar da bolge satis miidiirleri tarafindan yapilir (Ingram vd., 2005b).

Temel olarak satis yonetiminde liderlik, satis teskilatinin amaglarini gergeklestirmesi icin satig temsilcilerini
etkileme yetenegidir. Satista basar1 ya da basarisizlik, satis yoneticisinin giiciine baglidir. Bunun anlamu, iyi
bir satig yoneticisinin ayni zamanda iyi bir lider olmasi da gerektigidir. Bir satis yoneticisinin iyi bir lider
olmasi, isletme ilkelerini ve uygulamalarini etkilemektedir. Cilinkii satiglarin verimli ve diizenli bir sekilde
yuriitiilmesi satis yoneticisinin sorumlulugundadir (Taskin, 2007).

Satis yoneticisinin biitiin uygulamalari, kisiliginin, yeteneklerinin ve motivasyonunun isine yansimasidir.
Liderlik yetenegi, etkin bir satig yoneticisi i¢in temel bir yetenektir. Bu bakimdan satis yoneticisi, liderlik
kisiligini gelistirmeye 6zel bir 6nem vermelidir (Tagkin, 2007).

Satis liderliginin kendine 6zgii yonleri vardir. Satig organizasyonlarinda liderlik yapmanin daha az dinamik,
daha basit orgiitsel yapilarda sik¢a rastlanmayan bazi zorluklarla kars1 karsiya oldugunu kabul etmek
onemlidir. Cok sayida satis temsilcisi diger firma c¢alisanlarindan toplumsal, psikolojik ve fiziksel olarak
yalitilmis durumda ¢alismaktadir. Bu tiir bir ortamda, satis organizasyonu pozisyonlarinda liderlik yapilmasi
daha zordur. Satis temsilcileri ve satis orgiitiindeki diger ¢alisanlar farkli sekillerde firmanin sinirlarini
genigletirler. Bu bireylerin hem isletmenin i¢indeki ¢alisanlarla hem de disindaki miisteri ve ortaklarla etkin
bigimde ¢alismalarini gerektirmektedir (Akkog, 2008).

Satis temsilcilerinin firmanin diger ¢alisanlariyla birlikte ¢alisma gerekliligi ekip ¢calismasini zorunlu
kilmaktadir. Ekip ¢aligmasi (ulusal ya da uluslararasi olabilir) satis giiciinii olusturan farkli birimler ve
organizasyonun diger departmanlarindaki ¢alisanlar ile birlikte ¢caligsmay1 kapsayabilir. Aralarinda cografi
mesafe bulunan satig birimlerinde liderlik, tek bir yerdeki birime yogunlagmis liderlikten farkli kendine 6zgii
yonlere sahiptir (Ingram vd., 2005b).

Bir satig organizasyonunda calisanlarin aldigi karsilik diger birimlere nazaran daha ¢ok ddiil temellidir. Bu
nedenle, satig organizasyonunda ¢alisanlar satig hacmi gibi kisa vadeli mali neticelere yogunlasirlar. Ancak
pek ¢ok firma, miisteri memnuniyeti, devamlilik ve 6z sermaye gibi diger performans 6l¢iitlerine dogru
yonelmektedir. Liderin bu agamada kars1 karsiya kaldigi sorun ise, kisa vadeli ve uzun vadeli performans
Ol¢iileri arasinda dogru dengeyi bulmaktir. Bu, daha az performans 6lgiisii bulunan organizasyon birimlerinin
karsilastiklarindan daha karmasik bir liderlik sorunudur. Satis organizasyonlarinin i¢inde yer aldig1 ¢cevre
farkl1 liderlik sorunlarinin kaynagi olabilir. Bu ¢evrenin temel 6zelligi olan hizli degisim olgusu; iiriin
gelistirme, tiiketici yapisi, satis teknolojisi, rekabet, satis siirecleri ve tiiketici memnuniyetini artirma gibi
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unsurlari i¢erir. Bu unsurlar bir firmay1 pek ¢ok agidan etkilemekle birlikte, satis organizasyonlarini daha

fazla duyarl hale getirmektedir zira pazardaki rakipler ve miisterilerle dogrudan satis organizasyonlari
ilgilenmektedir (Akkog, 2008).

10.3.1. Basarih Lider Etkin Satis Yoneticisi

Basarili bir satis yoneticisi, sadece satis temsilcilerini yoneten kisiler olmaktan ¢ok, basaril bir liderdir. Bu
basaril1 yoneticiler, satis teskilatinin goniilli isbirligini saglar. Satis temsilcilerini motive eder ve bunu
siirdiiriir. Aslinda, her satis hedefine ulagsmak, tek tek kisilerin ve biitiin grubun ortak ¢abalarini ve
yeteneklerini gdstermesini gerektirir. Liderler, amaglarina ulasmak i¢in kisilerin yeteneklerinden en {ist
diizeyde yararlanir (Still vd., 1991).

Satis yoneticisinin etkin bir lider olabilmesi i¢in ne yapmasi gerekir? Biitiin satig yoneticilerinin lizerinde
dikkatle diistinmesi gereken bu sorunun ilk cevabi, yoneticinin dnce kendisine giiven ortam1 yaratmasi
gerektigidir. Yonetici, kendisine inanilmasini saglamali ve satis temsilcilerini tarafindan kabul gorecek bir
ortami1 yaratmalidir. Saglam amaglar ve hedefler gostermelidir. Ayrica, kendisi de bu amaglara yonelik olarak
caligmali ve bu amaglara bagli olmalidir. Satis temsilcilerini izleyerek, uygulamalarini kontrol etmelidir.
Yonetici kisisel tavir ve hareketlerinde tutarli olmalidir. Satis temsilcilerini neyin motive ettigini anlamali ve
buna gore davranmalidir. Ancak, satis temsilcilerinin kisisel ihtiyaglarini yonetim gorevlerinden ayirmalidir
(Taskin, 2007).

Liderler, bir biitiin olarak satis takimlarinin ve tek tek satis temsilcilerinin arzularini, isteklerini ve
ihtiyaglarin bilerek onlar1 hedeflerine yonlendirmelidir (Ingram vd., 2005a).

Liderligin bu yonii, satis temsilcilerini motive edecek konular1 bilmek ve bunlar1 bir hedefe yoneltecek
sekilde, satiscilar ile 1yi bir iletisim kurulmasini gerektirir. Satis yoneticisi, astlarini daha iy1 ve basarili
yapmak i¢in yetistirmelidir. Gerektiginde onlara hata yapma firsat tanimalidir. Elestirilere tepki gostermek
yerine, elestirileri cevaplandirmalidir (Taskin, 2007).

10.3.2. Liderlik Davramisinin Satis Giicii i¢cin Onemi

Davraniglarin, yoneticinin kendisi tarafindan algilanmasi ve bagka insanlar tizerindeki etkisi, ilging oldugu
kadar iglerin yiiriitiilmesi acisindan 6nemlidir. Davranislar, yoneticinin nasil hareket etmeye niyet ettigini
bildirir. Yoneticinin bu niyeti, etkilemeye calisti§i kimselerin algilamasi ile uyusmuyorsa, bu durum
satiglarin yapilmasi ve satis temsilcilerinin etkilenmesi i¢in fazla yararli olmayacaktir. Liderlik, satig
yOneticisinin satis temsilcilerinin davranislarini etkilemeye c¢alistigi zaman kullanildigi bir davranis kalib1
olmaktadir. Satig temsilcilerinin, yoneticilerini bir lider olarak nasil algiladiklarinin disinda, yoneticinin
liderlik roliinde ne kadar esnek oldugu ve belirli bir durum veya olay karsisinda segecegi en uygun liderlik
tarzinda ne kadar etkin oldugu da incelenmelidir (Taskin, 2007).

Liderlik, ayrica satig yoneticisinin yetkisi ile baglantilidir. Yetki, diisiince ve davranisi etkileyen gii¢ olarak
tanimlanmaktadir. Yetkisi ve astlarinin destegi olmayan bir lider isletmedeki etkinligini yitirir. Bu bakimdan,
duruma bagli liderlik yaklagimlarina deginmek, satis yonetimi i¢in liderlik degiskenlerinin daha iyi
anlagilmasi i¢in yararl bir¢ok ipucu verecektir (Tagkin, 2007).

Satis yoneticisi bir davranisi degistirmek veya bir satig temsilcisini etkilemek istedigi zaman bir liderlik
eylemine veya roliine girmis demektir. Eger yonetici, gergekten satis temsilcilerini gelistirmek, yiiksek
verimlilik almak ve insanlar1 tatmin ile sonuglanan yiiksek bir motivasyon ortaminin yaratilmasiyla
ilgileniyorsa tarzini da diisiinmek zorundadir (Taskin, 2007).

Satis anlaminda da liderlik ve yoneticilik iki ayr1 ve 6nemli kavram olarak kargimiza ¢ikmakta ve bunlarin
1yl tanimlanmasi1 ve yonetilmesi gerekmektedir.

Biiyiik isletmelerdeki satis faaliyetlerini etkileyen en 6nemli degisimler; miisterilerin gii¢ kazanmis olmasi ve
neyi, nasil satin alacaklar1 konusunda biiyiik 6l¢iide internet sayesinde daha fazla segenek ve enformasyona
sahip olmalar1; miisterilerin kiiresellesmis olmasi sayilabilir Ayrica kanallarin ¢ogalmasi ¢ogu isletme
biiyiikliigiine bakmadan birden fazla kanal araciligiyla pazara girmektedir. Satig organizasyonu, yalnizca
isletmenin elemanlar1 (saha satiglari, tele satiglar ve internet temsilcileri) olmayip partnerler ve aracilar dahil
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isletme disindakileri de kapsamaktadir. Mal isletmelerinin giderek hizmet satmasi ve tedarikgilerin tek
isletme Orgiit yapisini1 benimsemis olmalaridir (Colletti ve Fiss, 2007). Bu tiir degisimler glinliimiiziin satis
liderlerinin bir takim yeni roller iistlenmesini gerektirmektedir.

Isletme lideri olarak; isletme stratejisinin formiile edilmesine ve uygulanmasina aktif katki saglar ve
miisteriye deger yaratmak i¢in isletmenin tiim islevleriyle isbirligi yapar. Miisteri sampiyonu olarak; {iriin
stratejisi ve gelecek iiriinler hakkinda alinan kararlarda miisterilerle temasi saglar. Siire¢ gurusu olarak;
miisterilerin bireysel ihtiyaclarini kargilamak iizere iiriin ve hizmet paketleri sunulmaya baslandiktan itibaren
siire¢c odagina daha 6nem verir. Organizasyon mimar1 olarak; isletmenin stratejisini desteklediginden emin
olmak icin organizasyon yapisint degerlendirmek zaman zaman yeniden tasarima gitmek i¢in hayli zaman
harcarlar. Yon diizeltici olarak; gelecek planlar1 yaparken gostergelere géz atmay1 unutmamalidirlar. Aksi
halde satis onceliklerinde hizli ayarlama gerektiren isaretlere yanit vermede basarisiz olabilirler (Colletti ve
Fiss, 2007).

En iyi satig yoneticileri, kidemli yonetici ekibinin geri kalaniyla birlikte bir biitiin olarak igletmenin
liderleridir. Isletme stratejisini uygulamaya oldugu gibi, belirlemeye de etkin biciminde katilirlar. Eger CSO
(bas satig yOneticisi) saygi ve giiven kazanmigsa hicbir bilingli CEO, CSO’nun diisiincesini almadan yeni bir
pazara girmeyi, liriin portfoyiinii gelistirmeyi ya da yeni bir kanal agmay1 diisiinmez. Ayrica iist diizey
yonetici ekibinin ayrilmaz parcasi olarak satis liderlerinin miisterilere deger gotiirmede isletmenin tiim
islevleriyle isbirligi i¢inde olmalar1 beklenir. Satig liderleri artik kendilerini sadece gelir yaratmak ve iligki
yonetiminden sorumlu diisiinemezler. Her CSO pazara yeni iiriin ¢ikisi, miisteri kazanmak, mevcut
miisterilerle olan isi genisletmek, satig liretkenligini iyilestirmek ve satis masraflarini kontrol altina almak ya
da azaltmak gibi benzer hedeflere sahiptir. Satig liderleri bu hedeflerin satis stratejisini desteklemek tizere
nasil gerceklesebilecegini yalnizca giiclii bir liderlikle agik sekilde ortaya koyabilir (Colletti ve Fiss, 2007).

Satis yoneticisi i¢in uygulamada yararli olabilecek, onerilen tek bir liderlik tarzi yoktur. Satis yonetiminde
liderlik, satis yoneticisinin ¢esitli fonksiyonlarindan biridir. Satig yoneticisi lider olmanin yani sira iletisimci,
motive edici, zamanlayici, planlamaci, degerlendiren, kayit tutan, catisma ve problemleri ¢6zen, disiplin
saglayan, yetki aktaran, miizakere eden, is miilakatlar1 yapan, antrenorliik, rehberlik yaparak satig¢ilarina yol
gosteren, onlar1 egiten ve isleri iyi yiiriiten bir kisi olmalidir (Taskin, 2007).

Bunlarla birlikte satis yoneticisinin planlama, orgiitleme, koordinasyon, kontrol ve yiiriitme gibi liderlik
yetenegini gosterecegini temel fonksiyonlar1 vardir. Ciinkii liderlik yetenegi satis yoneticisinin ileriyi gorme
ve ¢abuk kavrama ve ona gore amaglarini belirleme ve karar alma yetenegine de baglidir. Satis yoneticileri
oncelikle kendilerine bagl biitiin satis temsilcilerinin performans amaclar1 ve 6grenme amaclarini belirleme
konusunda liderlik becerilerini kullanmalidir (Jackson ve Hisrich, 1996).

10.3.3. Duruma Gore Liderlik

Duruma gore liderlik yaklagimi, “vaziyeti idare etme” yaklasimi degildir. Tam tersine, acemilikten olgunlugu
her farkli durumda bulunan kisi i¢in farkli bir “idarecilik” tarzi1 6neren ve son derece uygulamaya doniik bir
yaklagimdir. Bu yaklasimda liderin, satig temsilcisinin durumuna bagh olarak, goérev davranisi, iliski
davranisi, olgunluk davranisi ve ihtiya¢ davranisi olmak tizere dort farkli davranis tarzi vardir (Taskin, 2007):

* Gorev Davranigi: Gorev davranisi durumunda, yonetici ne, ne zaman, nerede, nasil yapilacagini sdyler.
Cunkii bu durumda bulunan satis temsilcisine karsi ise yonelik olarak davranmak gerekir. Satis temsilcisine
yapacag1 isler hakkinda bilgi verilir. Isletmenin kurallar1 ve yontemleri 6gretilir.

« [ligki Davramisi: Lider, iliski davranisinda satis temsilcileriyle iki yonlii iletisim kurar. Satis temsilcisine
sosyal ve duygusal yonde destek olur. Psikolojik etkisiyle isleri yaptirir. Ayrica, goreve yonelik davranislarini
stirdiiriir. Cilinkii bu noktada bulunan satis temsilcisi gorev agisindan tam olarak olgunlagsmamastir.

* Olgunluk Davranigi: Burada s6zii edilen olgunluk kavrami, satis temsilcilerinin yaslar1 veya duygusal
denge yonleriyle degil satis tecriibeleri, kisisel beceri ve yetenekleri, basarma istegi ve sorumluluk alma
arzulariyla baglantilidir. Satis temsilcisinin yetenekleri, egitimi, deneyimleri ve ise olan hevesi vardir. Kendi
amaclarini saptayabilir. Bu noktadaki bir satis temsilcisi, giderek daha fazla sorumluluk aramaya
baglayacaktir. Yoneticinin ona emir vermesine gerek yoktur. Ancak sorumluluk verilmesi i¢in daha fazla
destek saglanir.
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« Ihtiyac Davranisi: Satis temsilcisinin ihtiyaglarma gore lider davranislarini ayarlar. Cesaretli ve deneyimli
satis temsilcilerine yetki aktarilir. Onlar1 kilavuzluk yapilir. Yani rehberlik yapilir ve yol gosterilir. Belirli bir
gorevde uzun zaman ¢alismis bir satis temsilcisi, bagarili satislar yapabilir. Ve bu konuda kendini yetkin
gorebilir. Sonugta da gergekten basarili olabilir.

Ayni1 satis temsilcisine yeni bir gorev veya sorumluluk verildigi zaman bu basarisi diisebilir. Bu noktada,
liderin bu satis temsilcisini daha fazla bilgi ve beceri yonleriyle desteklemesi gerekir. Satis temsilcisinin
isindeki olgunluk veya beceri diizeyi yiikseldikge, liderin gérev davranigini azaltmaya ve iligski davranigini
arttirmaya baglamasi gerekir.

Boliim Ozeti

Bu boéliimde satis giiciinde liderlik konusunun 6nemi detayl olarak incelenmistir. Bu kapsamda oncelikle
liderlik kavrami ve liderlik tipleri ayrintili olarak ele alinmistir. Liderlik ve yoneticilik farklari ortaya
konularak satis yonetiminde yoneticilerin yaklasimlari tartisiimistr.

Satis giiciinde liderlik konusu ¢ercevesinde, basarili satig yoneticisinin yaklagimlari ve yapmasi gerekenler
ornekler ¢ergevesinde incelenmistir. Duruma gore liderlik ¢ergevesinde degisen kosullara gore satis giiclinde
liderlik yaklasiminin olmasi gerekenleri incelenmistir.
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Unite Sorulari

Soru-1:
Asagidakilerden hangisi lideri etkileyen mikro degiskenlerden degildir?

(Coktan Segmeli)

(A) Liderin gegmisi

(B) Liderin egitimi

(C) Kisilik ve davraniglar

(D) Liderin iletisimsel nitelikleri
(E) Orgiitsel konular

Cevap-1:

Orgiitsel konular

Soru-2 :
Asagidakilerden hangisi temel liderlik tipleri arasinda yer almaz?

(Coktan Se¢meli)

(A) Otokratik lider

(B) Katilimer lider

(C) Demokratik lider

(D) Isletme merkezli lider
(E) Serbesiyetci lider

Cevap-2:
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Isletme merkezli lider
Soru-3 :
Otokratik (lider merkezli-otoriter) liderler icin asagidaki yargilardan hangisi yanhstir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Otokratik liderligin baslica sakincasi grup iiyelerinin olaylardan habersiz, giivensiz ve liderin yetkilerine
kars1 korku i¢inde olmalarina sebebiyet vermesidir.

(B) Sert otokratik liderler astlar1 amaglarinin basarilmasi i¢in bir ara¢ olarak goriir ve onlarin isteklerini,
ihtiya¢larini, duygularini1 géz 6niine almazlar.

(C) Yardimsever otokratik lider; babacan bir kisilige sahiptir ve ¢aligma figiirii tarafindan bir ebeveyn figiirii
olarak algilanir.

(D) Sert otokratik liderler, astlardan gelebilecek yaratici ve yenilikgi fikirleri her zaman dikkate alir.

(E) Otokratik liderligin bagarili oldugu alanlara bakildiginda; gorev basitse, liderin astlartyla iliskileri kisa
siireliyse ve yapilan is siirekli tekrarlantyorsa bu tarz yonetim sonug alir.

Cevap-3:

Sert otokratik liderler, astlardan gelebilecek yaratici ve yenilikgi fikirleri her zaman dikkate alir.

Soru-4 :
Liderlik ve yoneticilik farkina dair asagidaki yargilardan hangisi yanhstir?

(Coktan Segmeli)

(A) Yoneticilerin amaglara kars1 tutumu daha pasiftir, oysa liderler amaglar1 benimseyip sekillendirirler.

(B) Liderler yiiksek risk pozisyonlarinda ¢aligirlar, daha ataktirlar oysa yoneticiler durumlarini tehlikeye
atabilecek riskli pozisyonlardan kaginabilirler.

(C) Liderler insanlarla iligkilerde daha duyarlidir ve onlarla mesajlar araciligtyla iligki kurarlar.

(D) Yoneticiler plan ve biit¢e hazirlamak i¢in ugrasirlarken liderler orgiitteki yapici degisim i¢in yon
belirlemeye baslar.

(E) Satis yoneticileri asla lider olamaz.
Cevap-4:

Satis yoneticileri asla lider olamaz.

Soru-5 :
Asagidakilerden hangisi duruma gore liderlik yaklasimlarindan biri degildir?

(Coktan Segmeli)

(A) Gorev davranisi
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(B) 1liski davranist

(C) Umursamama davranisi
(D) Olgunluk davranisi

(E) Ihtiya¢ davranist
Cevap-5:

Umursamama davranist

Soru-6:

daha ¢ok planlama, orgiitleme, kontrol, vb. yonetsel islevlerle hedefe varmay1 amaclarken,
kisilerarasi etkilesimle hedefe varmay1 amaglar.

Yukaridaki bosluklar: sirasiyla tamamlayan secenekler asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Otokratik lider / yonetim

(B) Yonetici / lider

(C) Liderlik / yoneticilik

(D) Yoneticilik / liderlik

(E) Katilimci lider / Serbestiyetci lider
Cevap-6 :

Y oneticilik / liderlik

Soru-7 :

Duruma gore liderlik yaklasimina gore asagidakilerden hangisi liderin, satis temsilcisinin durumuna
bagh olarak gelisen farkh davranis tarzlarindan biri degildir?

(Coktan Segmeli)

(A) Gorev Davranist
(B) 1liski Davranis

(C) Olgunluk Davranisi
(D) Ihtiya¢ Davranist
(E) Deger davranist
Cevap-7 :

Deger davranisi

Soru-8:
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davranis1 durumunda ydnetici ne, ne zaman, nerede, nasil yapilacagini sdyler. Ciinkii bu
durumda bulunan satis temsilcisine karsi ise yonelik olarak davranmak gerekir. Sati temsilcisine yapacagi
isler hakkinda bilgi verilir. Isletmenin kurallar1 ve yontemleri 6gretilir.

Yukaridaki bosluga aciklamasi verilen duruma gore liderlik yaklasimi davrams tarzlarindan
hangisinin getirilmesi uygun olur?

(Coktan Se¢meli)

(A) Gorev
(B) Iliski

(C) ihtiyag
(D) Deger
(E) Olgunluk
Cevap-8 :

Gorev

Soru-9 :

Lider, davraniginda satis temsilcileriyle iki yonlii iletisim kurar. Satis temsilcisine sosyal ve
duygusal yonde destek olur. Psikolojik etkisiyle isleri yaptirir. Ayrica, goreve yonelik davraniglarini stirdiiriir.
Clinkii bu noktada bulunan satis temsilcisi gorev acisindan tam olarak olgunlagsmamustir.

Yukaridaki bosluga aciklamasi verilen duruma gore liderlik yaklasimi davrams tarzlarindan
hangisinin getirilmesi uygun olur?

(Coktan Segmeli)

(A) Olgunluk

(B) Deger

(C) Gorev

(D) 1ligki

(E) Ihtiyag

Cevap-9 :

Mliski

Soru-10:

Asagidaki lider ve yoneticiler ile ilgili ifadelerden hangisi yanhstir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Liderler insanlarla iliskilerde daha duyarlidir ve onlarla mesajlar araciligiyla iliski kurarlar
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(B) Yoneticiler insanlarla dolayli yollardan ve yeniden yorumlanabilecek sinyaller araciligiyla iliski kurarlar
(C) Yoneticilerin amaglara karsi tutumu daha aktiftir

(D) Liderler belli bir 6rgiitte aligsalar bile hi¢cbir zaman hi¢ kimseye ve Orgiite ait olmazlar, kendilerini tiim
cevrelerden ayr1 hissederler

(E) Yoneticiler bulunduklar1 pozisyonla kendilerini 6zdeslestirdikleri i¢in bulunduklar1 konumu korumak ve
stirdiirmek, kendilerine saygilarini arttirir

Cevap-10:

Yoneticilerin amaglara karsi tutumu daha aktiftir
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11. SATIS TAKIMLARININ YONETIMi

Baslamadan Once

Artan rekabet ve yeni gelismeler satis elemanlarinin takim halinde ¢alismalarinin 6nemini de artirmaktadir.
Bir takimda bir araya gelen farkli diistinceler, kisilik 6zellikleri ve farkli alanlarda uzmanlagsma hizla
degisen cevrede rekabeti gelistirmede dnem tasimaktadir.

Satis takimlarinin kurulmasi ve yonetilmesindeki temel ilke; ‘Satis temsilcilerinden sonug alma’ ilkesidir
(Taskin, 2007).

Bu béliimde satig yonetiminde takimlarin kurulmasi ve yonetilmesi detayli olarak ele alinmaktadir.

11.1. Satis Takimlan

Takim, goreceli olarak az sayida insandan olusan, ortak ¢ikarlar, degerler ve tarih etrafinda bigcimlenen,
goreceli olarak kisa vadeli bir hedefin yerine getirilmesi i¢in yonetim tarafindan bigimlendirilen bir
topluluktur (Taskin, 2007).

Satis takim1 kurmak, degisik ¢ikarlari, 6zge¢misleri ve deneyimleri olan bir grup insani etkin bir ¢alisma
birimine biitiinlestirme islemidir (Taskin, 2007).

11.1. Satis Takimlariin Onemi

Basaril1 bir satis takimi1 olusturmak, zaman ve ¢aba gerektirir ancak, basarili satis yoneticileri genelde
takimlarla calisanlardir. Takimlar satis elemanlarinin performansini ve dolayisiyla satig yonetiminin
basarisini artirir. Takimlar, birbirini tamamlayan becerilere ve ortak bir amag ve performans hedefine sahip
olan ve birbirlerine kars1 sorumluluk tasiyan sinirli sayida kisinin bir araya gelmesi ile olusan bir topluluktur.
Satis takimlari, satis gorevlerini yerine getirmek iizere bir arada ¢alisan ve birbiriyle ¢esitli sekilde iligkili
olan satis elemanlarinin bir araya gelmesi ile olusmaktadir (Turan, 2013).

Ozellikle satis gibi farkl1 alanlarda yetenek, kisilik dzellikleri, deneyim ve bilgi birikimi gerektiren islerde,
takim ¢aligmalar1 basariy1 artirmaktadir. Bir isletmede, satis elemanlarinin yeteneklerinden daha 1yi
yararlanilmak ve daha rekabetci olunmak isteniyorsa, takimlara yonelmek gerekmektedir. Bu durumda takim
olusturmanin temel amaci, dayanigsma igerisinde olan, birbirini destekleyen ve birbirine giivenen bir grup
olusturarak, verilen gorevi en 1yi sekilde tamamlarken tiyelerin farkliliklarina saygi duymak ve farkl
becerilerini degerlendirmektir. Giiniimiiz is diinyasinda yasanan degisme ve gelismeler, isletmelerde
takimlarin olusturulmasini zorunlu hale getirmektedir (Turan, 2013).

11.1.2. Takim Halinde Calismasim1 Gerekli Kilan Unsurlar

Isletmelerin takim halinde ¢alismasin1 gerekli kilan unsurlar su sekilde siralanabilir (Turan, 2013):
* Bilginin ¢ogalmasi ve farkli bilgilere sahip ¢alisanlara gereksinim duyulmasi

* Takim sinerjisinin giicii

* Verimliligi artirma ihtiyaci

» Uretim ve kaliteyi artirma ihtiyaci

* Motivasyonu artirma ihtiyaci

e Is miikkemmelligi anlayis1 kazanma
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* Calisanlara birlikte ve 6zerk ¢alisma anlayis1 kazandirma
» Orgiit yapisina uygun fikirler gelistirme

* Calisanlarin baglilik duygularini artirma

* Calisanlari is tatminlerini artirma

* Calisanlarin liderlik ve yaraticilik yeteneklerini gelistirme
* Dogru karar almay1 ve sorun ¢ozmeyi kolaylastirma

» Orgiitsel amag ve hedeflere baglilig: artirma

* Esnek ve yalin 6rgiit yapist olusturma.

11.1.3. Satis Takimi Nasil Ortaya Cikar?

Satig takimlar1 2 sekilde ortaya ¢ikmaktadir (Taskin, 2007):
1. Satis yoneticisi terfi ederek veya is degistirerek satis ekibinin yonetimine gelir.

2. Yoneticiden, yeni bir satig temsilcisi ekibi kurmasi istenir.
11.1.4. Satis Takimi Olusturma Asamalari

Yukarida da belirtilen nedenler sebebiyle isletmeler bir takim olusturulmaya mecbur kalmaktadirlar. Takim
olusumunda belli asamalar bulunmaktadir. Bu agsamalar hem normal takimlar hem de satis takimlari i¢in
kullanilmaktadir.

Asamalar su sekildedir (Turan, 2013):

* Baslangi¢: Takim olusturma siirecinin bu ilk agsamasinda, takim iiyelerinin tanigmasi ve birbirleri hakkinda
bilgi edinmesi saglanir. Bu agamada diger takim {iyelerinin becerileri hakkinda bilgi edinen takim tiyeleri,
birbirlerini daha iyi degerlendirerek takimda hangi rolleri listleneceklerini belirlerler. Takim liderleri, takim
tiyelerine uygun rolleri vermeli ve diger rollerde de yer alabilmeleri i¢in onlar yetistirmelidir.

* Diizenleme: Bu asama, takim lideri ile takim iiyelerinin kaynasma ve karsilikli giiven kazanma agamasidir.
Takim liderleri, takim {iyelerinin birlikte ve giiven ortami i¢erisinde basarili ¢aligsmalar yapabilmeleri i¢in
gerekli ortami olusturmalari gerekir. Takim liderleri liyeler arasinda giiven ortami olusturabilmek i¢in, takim
icerisindeki iiyelerin ne derece etkin ¢alistiklarini ve bireylerarasi teknik ve kurumsal sorunlarin neler
oldugunu bilmelidir. Bu durum, ¢alisanlarin lidere ve birbirlerine olan giivenini artiracaktir.

* Deneme: Bu asamada, takim tiiyelerinin birbirini tanima siireci devam eder. Ayn1 zamanda, takim tiyeleri
arasinda bireysel ya da ikili catigmalar yasanir. Bu ¢atigsmalarin, takimin basarisi i¢in iyi bir sekilde
yonetilmesi gerekir.

* Takimun niteligini olugturma: Bu asama, takimin kendisine 6zgii degerler gelistirme asamasidir. Bu
asamada takim liyeleri arasindaki ikili catigsmalar sona erer, hedefler belirlenip sorunlar ¢éziilmeye baglanir.
Takim {iyeleri arasinda birlikte ¢alisma ve hareket etme baglar.

« Uretim: Bu asamada, takim iiyeleri harekete gecer ve kendilerine verilen gorevleri yerine getirmeye baslar.
Takim bilinci olusmustur ve takim tiyeleri, i¢sel ve dissal giidiilerle gorevlerini en iyi sekilde yerine getirme
cabasi igerisindedirler.

* Devamlilik: Takim lideri bu asamada, takim bilincinin olugmasi ve takimin iglevini siirdlirmesi i¢in gerekli
ortami hazirlar. Bu amagcla, takimin basarisini artiracak destekleyici 6nlemleri alir ve takimi izler.

11.1.5. Satis Takimlarinin Ozellikleri

about:blank 187/249



23.04.2023 08:39 Ders : Satis Yonetimi ve Kisisel Satis - eKitap

Satig takimlarinin olusturulmasi isletme igin tek basina fayda saglayan bir durum degildir. Bu nedenle
isletmenin basarisini artirmak icin basarili takimlar olusturma sorumlulugu tastyan satis yoneticileri, satis
takimlariin tagimasi gereken bazi temel 6zellikleri de dikkate almalidir (Turan, 2013). Bu 6zellikler su
sekilde siralanabilir (Ozkalp ve Kirel, 2005):

* Katilimc liderlik: Takimlarin etkenlik ve performansi iizerinde dogrudan etkili olan unsurlarin basinda
takim liderligi gelir. Iyi liderlere sahip olan ve iyi yonetilen takimlarda dayanisma ve sinerjinin artisi ile
birlikte, basar1 da artacaktir. Takim iiyelerinin glivenini kazanan, bilgi ve deneyimlerini onlarla paylasan bir
lider, onlarin takimla ilgili 6nerilerini de dikkate alarak ve takim {iyelerinin yeteneklerini aciga ¢ikararak
tiyelerin motivasyonlarini da artiracaktir.

» Sorumlulugu paylagma: Takim {iyeleri, ortak karar almanin yani1 sira sorumluluklari da ortaklaga paylagsma
anlayisina sahip olmalidirlar. Gergek bir takim ¢alismasinda herkesin tistlenecegi rol ve sorumluluk
belirlenerek tiim takimin bilgisine sunulmaktadir. Ayrica takim {iyelerinin sorumluluklarini yerine getirip
getirmedikleri kontrol edilmektedir. Bu nedenle takim tiyeleri, sorumluluklarini diger takim tiyelerine
devredemez ve bireysel katki saglamaktan kaginamazlar.

* Ortak bir amaca sahip olma: Takimlarda tiim iiyeler tarafindan paylasilan ortak bir amag¢ bulunur. Tiim
iyeler, bu ortak amag i¢in ¢aba gosterir. Takim iiyelerinden bazilari, lizerlerine diisen sorumlulugu yerine
getirmezlerse amaca ulagsmak zorlagir. Bu nedenle, takim ¢aligsmalarinda tiim iiyelerin giicleri, kaynaklari,
bilgileri ve deneyimleri bir araya getirilerek ve koordine edilerek tiim {iyelerin performansinin artirilmasina
calisilir.

* Giiglii iletisim: Takimlarin basarisy, iiyeler arasinda giivene dayah giiclii bir iletisim olusturulmasina
baghdir. Bu iletisimde sdzlii ya da sdzsiiz teknikler kullamlabilir. Ozellikle iletisimin siirekliligi ve dogrudan
olmasi1 takimin basarisi lizerinde etkili olur. Basaril1 bir takim ¢aligmasi i¢in, takim iiyeleri arasinda iletisim
ile ilgili sorunlarin tiimii ¢6ziilmeli, yeni sorunlarin ortaya ¢ikmamasi i¢in de her tiirlii onlem alinmalidir.

* Takima baghhk: Takim {iyeleri takimin amag ve hedefleri dogrultusunda duygusal ve sahsi bir baglilik
icerisindedirler. Kendilerini takimin bir parcasi olarak kabul eder ve aidiyet duygusu tasirlar. Diger takim
iiyeleri ile saygi, sevgi, dayanigsma, giiven ve karsilikli sorumluluk esasina dayanan bir iliski i¢erisindedirler.
Takimin ¢ikarlarini kendi ¢ikarlarinin lizerinde tutarlar.

L] Profesyonel olmayan satis orgiitlerinde herkes kendini satis gurusu olarak goriir. Bu kisilerin kullandig1
sozler ise genellikle sunlardir: “Ben biiyiik satis¢iyim, bu konuda kendime ¢ok giivenirim, Uriin benim igin
onemli degil, ben ¢ok yetenekliyim, her kosulda satarim, Ben satig¢iliga x isletmesinde basladim, ¢anta
elimde Tiirkiye'yi karis karis gezdim, ¢ok tecriibeliyim, Satis¢ilik benim icin ¢ok basit bir istir” gibi.
Isletmelerde kendisini ¢ok yiikseklerde géren bdyle kisiler varsa onlarin egitim programina alinmasi
gereklidir.

0] Yeni ekonominin profesyonel satig¢is1t miitevazi ve paylasimci olmali, yeni satis tekniklerini yakindan
takip etmeli, satisin sadece konusarak ve sohbet edilerek yapilmadigini iyi bilmelidir.

* Goreve odakl ¢alisma: Takim ¢alismalarinda, liyelerin sonuca ulagmasini hizlandirici bigimde karar
almalar1 saglanmaya c¢aligilir.

* Gelecege odakli olma: Her seyin hizla gelistigi glinlimiiz kosullarinda, takimlar da siirekli gelismeyi hedef
almalidir. Bu amagla yenilikleri izlemeli ve yenilik yapmaya ¢aligmalidir.

* Yaraticilik yetenegi: Takimlarin 6nemli 6zelliklerinden biri, farkli yetenek ve becerilere sahip tiyelerden
olusmasidir. Bu 6zellik, takimin yaraticilik yetenegini artiracaktir. Ayrica takim tiyeleri egitilerek bu
yetenekleri gelistirilir.

* Hizh tepki: Gliiniimiiziin dinamik igletme gevresinde, isletmelerin hizli kararlar almalar1 ve uygulamalari

rekabet acisindan son derece 6nem kazanmistir. Bdyle bir ¢evrede takim tiyeleri de firsatlar1 zamaninda
degerlendirip hizli kararlar alabilmelidir.

11.1.6. Satis Takim Elemaninin Ozellikleri
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Giliniimiizde satis elemani bulmak i¢in verilen ilanlarin ¢ogunda "takim oyunculuguna yatkinlik" bir kriter
olarak one ¢ikmaktadir. Satig yoneticileri diiriist ve takim oyuncusu olmalarini engelleyecek egolar1 olmayan
satig elemanlar1 bulmaya ¢aligmaktadir. Takim oyunculuguna yatkin satis elemanlarinin asagidaki 6zelliklere
de sahip olmasi gerekir (Magrath, 1990):
« Isbirligi yapma ve ekip arkadaslarimi tesvik etme becerisi,

« [Itifatlar1 arkadaslarla paylasma istegi,

* Ortak bir amag dogrultusunda calisirken bilgi ve gorev paylasimi konusunda ekip arkadaslarina giivenme
istegi,

* Prim ve 6diillerden ziyade miisteri sorunlarini ¢6zmeye odaklanma arzusu.

11.2. Satis Takimlarinda Catismalar

Takim calismasinda yatkinlik ve uyumluluk aranmasinin yani sira is hayatinin dogal bir sonucu olan ¢atisma
da sikca karsimiza ¢ikmaktadir.

Catismalar takim igerisinde olabilecegi gibi, takimlar arasi1 da olabilir: Orn; bdlge igerisinde satis
temsilcilerinin birbirlerinin miisterilerine satis yapmasi, Genel miidiir veya satig yoneticisi ile pazarlama
yoneticisi arasinda da olabilir. Bu enerji satis takimi i¢in faydali hale de ¢evrilebilir. Catigmalar bazen yeni

fikir veya diizenlerin olugsmasina da olanak saglar. Catismalar yapici ve olumlu yonlendirilmez ise kotii
sonugclari olabilir (Taskin, 2007).

11.2.1. Catismalarin Tamimlanmasi ve Ozellikleri

Catigsma, iki veya daha fazla kisi veya grup arasinda amag veya niyet farklilig1 gibi ¢esitli nedenlerden
kaynaklanan anlagsmazliklart anlatir (Boone ve Kurtz, 2015).

Catisma, satis takimlarinda baski altinda tutulmamasi gereken, genis miktardaki enerjinin agiga ¢ikmasina
yol agan ve kesinlikle 6nceden tahmin edilen bir olaydir (Taskin, 2007).

11.2.2. Catismanin Sebepleri

(Catismanin sebeplerini asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Bakan ve Yesil, 2006):
* Paylasilan Kaynaklar

» Amag Farklilig

* Birbirine Bagli Gorevler

 Kavram ve Degerlerdeki Farkliliklar

» Kisisel Tarz ve Gegmisteki Farkliliklar

« Zayif Iletisim

11.2.3. Catisma Tiirleri

Orgiitlerde yasanan catismalar farkli sekillerde siniflandirilabilir (Bakan ve Yesil, 2006):
* Fonksiyonel- fonksiyonel olmayan ¢atismalar
* Catigmaya taraf olanlarla ilgili siniflandirma

* Catismanin ortaya ¢ikis sekli ile ilgili siniflandirma
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 Catismanin organizasyon i¢indeki yerine gore siiflandirma

* Diger ¢atigsma tiirleri
11.2.3.1. Fonksiyonel- Fonksiyonel Olmayan Catismalar

Bu siniflandirmada, ¢atigmalar islevsel/fonksiyonel (yararli) veya islevsel olmayan ¢atigmalar seklinde
smiflandirilmaktadir (Bakan ve Yesil, 2006):

« Islevsel ¢atismalarda; Bazi catismalar problemlere yeni ¢dziimler iiretmek igin tesvik edici rol oynamakta
ve orgiitlerde yaraticilig1 gelistirmektedir. Islevsel catismalar saglikli olup iki ya da daha fazla kisi ya da grup
arasindaki yapici fikir ayriliklaridir. Ozellikle bazi ¢atigmalar, sorunlara farkli ¢oziimler bulmak amactyla
yoneticiler tarafindan 6zendirilmektedir.

« Islevsel olmayan ¢atismalar ise; Iki veya daha fazla grubun yikici fikir ayriliklarinda bulunmasidar.
11.2.3.2. Catismaya Taraf Olanlarla ilgili Stmiflandirma

Bu siiflandirmada (Bakan ve Yesil, 2006):

a) Bireyin kendi icindeki catigmalari; kisinin kendisinden ne beklenildiginden emin olmadig1 veya
kendisinden farkli ve celiskili seyler beklendigi veya kendisinden, kendisinin yapabileceginden fazlasinin
beklendigi durumlarda ortaya ¢ikar. Bu tiir ¢atigmalar, kisiyi rahatsizliga, kizginliga ve baski altinda kalmaya
sevk edebilir. Bireyler arasi ¢catisma, iki ya da daha fazla kisi arasinda fikir, diisiince, inang ve degerlerdeki
farkliliklardan dolay1 ortaya ¢ikan catismalardir. Orgiitlerde bu tiir ¢atismalara en iyi 6rnek, ast-iist
catigmalariyla, kurmay ve komuta yoneticileri arasindaki ¢atismalardir. Calisanlar arasindaki gegimsizlikler,
miidiirler, sefler, memurlar arasindaki goriis farkliliklar1 bu tiir catismalara ornektir.

b) Bireylerle gruplar arasindaki ¢catismalar; Bu tiir catisma, bireylerin grup tarafindan belirlenen normlari
kabule zorlanmasi ile ortaya ¢ikmaktadir. Grup amaclarini, normlarini ve izlenen yolu benimsemeyen
bireyler grup ile ¢atisma haline gelecektir. Bu kisiler ayn1 zamanda grup {iyesi iseler, bu kez grup i¢inde
catismadan bahsedilebilir.

c) Gruplar arast ¢catismalar; Ayni isletme icinde, ayn1 boliim yoneticisine bagl iki grubun birbiriyle olan
anlasmazliklar1 gruplar arasi catisma olarak degerlendirilir. Orgiit i¢indeki gruplar aras1 ¢atisma, isletmede
biitlinlesmeyi ve koordinasyonu zayiflatici rol oynayacaktir. Gruplar arasi ¢atisma grup i¢i dayanigsmay1
ylikseltmesine ragmen, gruplar arast iliskileri bozarak o6rgiitiin verimlilik ve etkinligini diistiriir.

d) Boliimler arast catismalar; Orgiitiin icerisinde, 6rgiitiin amag ve hedeflerini gergeklestirmek amaciyla
farkli gorev ve sorumluluklar: bulunan boliimler arsindaki ¢atigmalardir. Uretim boliimii ile pazarlama
boliimiiniin, kendilerine aktarilacak biitce konusundaki ¢atigmalar.

e) Orgiitler arast catismalar; Farkli nedenlere bagh olarak bir 6rgiitiin baska bir 6rgiit ya da drgiitlerle
aralarinda meydana gelen catismalar orgiitler aras1 ¢atismalar olarak degerlendirilebilir. Orgiitler arast
catismalar ayn1 veya farkli sektorlerde olabilir. Bilgisayar iireticilerinin bilgisayar standartlarinin ne olmasi
gerektigi konusundaki anlasmazliklari, Ya da satici firma ile alic1 firma arasindaki, sendika ile isletme
yonetimi arasindaki anlagsmazliklar bu tiir catismalara 6rnek verilebilir.

11.2.3.3. Catismanin Ortaya Cikis Sekliyle flgili Stmiflandirma

Bu siniflandirmada da ¢atigsmalar (Bakan ve Yesil, 2006):

a) Potansiyel ¢atisma: Orgiit icinde heniiz mevcut olmayan ancak catigmaya neden olabilecek durumlar s6z
konusu oldugunda potansiyel ¢catismanin varligindan s6z edilebilir. Orgiitsel kaynaklarin kithigi, ¢alisanlar
arasindaki amaglar, fikir ve yontemlerle ilgili farkliliklar bu tiir catismaya 6rnek gosterilebilir.

b) Algilanan catisma: Catismaya konu olan taraflarin olaylar1 ve durumu algilama tarzlar ile ilgilidir. Bazen
catismanin sadece algilama farkliliklar1 nedeniyle ortaya ¢ikmasi da s6z konusu olabilmektedir.
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c) Hissedilen catisma: Catisma halindeki taraflarin olaylar karsisindaki duygu ve diisiincelerini ifade eder.
Kirginlik, kizginlik, endise ve gerilimler hissedilen ¢atismanin belli basli gdstergelerini olusturur.

d) Actk ¢atisma: Catigsma halindeki taraftarlarin fiilen gosterdigi davranisa isaret etmektedir. A¢ik catigma
halinde gosterilen davranis tiirleri ise farkli sekillerde ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar karsilikli tartisma,
birbirlerine agir sozler kullanma, belirli bilgi ve verileri karsi tarafa gobndermeme, hatta kaba kuvvet
kullanma seklinde oraya ¢ikabilen davraniglardir.

11.2.3.4. Catismanin Organizasyon Icindeki Yerine Gore Siiflandirmasi

Bu kapsamda catigsmalar (Bakan ve Yesil, 2006):

a) Dikey catnisma: Orgiitteki farkli seviyelerdeki bireyler arasinda meydana gelen anlasmazlik olarak
tanimlanmaktadir ve daha farkli seviyelerdeki bireyler, gruplar ve boliimler arasindaki yetki paylasma, gii¢
kazanma, denetleme ve yarar paylasmaktan ortaya ¢ikabilir. Bu tiir ¢atigmalar genelde astlar ve iistleri
arasinda goriilmektedir. Daha ¢ok iistlerin astlar1 bask: altina almasi, zorlamalari, kiigiik gérmeleri,
azarlamalar1 sonucunda meydana gelmektedir.

b) Yatay catigma: Orgiit iginde aym hiyerarsik seviyede bulanan, boliimler, kisiler, servisler arasinda
meydana gelen catigmalar olarak ifade edilebilir. Genel olarak, terfi, is yapma yontemi, kaynaklarin
paylagimi ve diger konularda meydana gelen anlasmazliklar nedeniyle ortaya ¢ikar.

¢) Emir-Komuta-Kurmay ¢atismasi: Komuta — kurmay personel arasinda yasanan ¢atismadir. Kurmay
personel uzmanlik alanlartyla ilgili olarak tavsiyede bulunan kisilerdir. Komuta kademesindekiler ise mal ve
hizmet tiretiminden dogrudan sorumlu kisilerdir. Kurmay kisilerin verdikleri kararlardan sorumlu olmamalari
genelde ¢catismanin fitilini ateslemektedir.

11.2.3.5. Diger Catisma Tiirleri

Bu baglik altinda ise (Bakan ve Yesil, 2006):

a) Amag ¢atismasi: Amag catismas, orgiitlerde kisilerle gruplar arasinda amag farkliliklarindan dogan
catigmalar olarak degerlendirilir. Orgiit i¢erisinde bireylerin ve gruplarin farkli amag giitmeleri neticesinde
ortaya ¢ikan ve ¢ok sik rastlanilan bir ¢atisma tiiriidiir

b) Duygusal ¢catigsma: Bu tiir catismalarda orgiitsel ortamda bireyler ve gruplarin sahip olduklari farkli duygu
ve hislerin uyugsmamasi durumunda ortaya ¢ikar. Ayni vardiyadaki iki kisinin birbirlerinden hoslanmamalari
gibi.

¢) Rol ¢atismasi: Kisisel catismalardan en 6nemlisi rol ¢atigsmasi olarak kendini gosterir. Rol ¢atigsmasinda
kisinin iistlendigi rol ile baskalarinin ondan bekledigi rol arasindaki farktan kaynaklanmaktadir. Bu tiir
catigmalar kisi lizerinde biiyiik streslere neden olabilir. Kisinin kendisinden ¢ok sey beklendigini bilmesi
ancak yetersizligi nedeniyle beklentileri kargilayamamasidir.

d) Kurumsal ¢atisma: Catismanin olabilecegi kosullarin, catismanin derece ve siddetinin, ¢atisma ¢oziim
yollarinin sosyal sistem tarafindan belirlendigi, taraflarin bir ¢atigma halinde nasil davranacaklarinin, hangi
yontemleri izleyeceklerinin ayrintili olarak belirlendigi durumu ifade eder.

11.2.4. Takim Catismalarimi Onleyecek Yontemler

Takim c¢atigmalarin1 6nleyecek yontemleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Taskin, 2007):

» Uygun Kisi Secimi ve Egitimi: Satis, tam bir takim ¢aligmasini gerektirdigi icin takima uygun kisilerin
secimi ve egitimi 6zel 6nem tasir. Satis yonetiminde takim caligsmasi, tek tek satis temsilcilerine satis
yoOnetimine ve bir biitiin olarak isletmeye ¢ok bliyiik yararlar saglar. Satis takimimnin gelistirilmesi i¢in stirekli
satig egitimi ihmal edilmemelidir.
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» Takim ruhunun olusturulmasi: Satis yonetiminde etkin takim ruhu; basari, satis temsilcilerine kisisel
sorumluluk verilmesi ve takim c¢alismasi duygusu ile olusur. Satis temsilcileri, “Ben siparis aldim.” seklinde
konusmasi yerine “Biz siparis aldik.” seklinde konusmalidir.

* Takimun iyi yonetimi: Y Oneticinin etkili bir takimi gelistirmesi i¢in gerekli olan temel faaliyetler vardir.
Satis temsilcisi ile satig yoneticisi Oncelikle bir spor takimi gibi bolgede, sahada yani pazarda birlikte ¢alisma
yapmalidir.

* Herkese Adil Davranilmali: Satis takimlarina moral vermek, satisgilari tesvik etmek, kisiler arasi iletigimi
giiclendirmek gibi beseri iliskileri kurmak ¢ok énemlidir. Basarili takimlarin kurulmasi ve yonetilmesi i¢in
satig yoneticisinin dengeli ve diiriist davranmasi gerekir.

Takim Catismalarini onleyecek diger onerileri de su sekilde siralamak miimkiindiir (Tagkin, 2007):

» Satis temsilcisi ile satig yoneticisi pazarda birlikte calisma yapmalidir.
« Takim caligmasina engel olan isletme i¢indeki ve disindaki etkenler ortadan kaldirilmadir.
» Satista calisanlarin, satis egitimi ve is baginda gelistirilmesine 6zel olarak ¢ok 6nem verilmelidir.

* Satis sefi, satis miifettisi ve satis miidiirii gibi ilk diizey satis yoneticileri ile satig egitimcilerinin antrenorliik
tekniklerini ¢ok iyi 68renerek satig temsilcilerinin egitimi ve gelistirilmesini saglamalar1 gerekir.

* Catisma dikkatli olarak yonetilmelidir. Gelebilecek tepkiler degerlendirilmelidir.

* Catisma sirasinda gereksiz itirazlardan kaginilmali, taraflarin diisiincelerini agiklamasi igin konu sonuna
kadar dikkatli ve aktif olarak dinlenmelidir.

+ Kararsizliktan kaginilmali, gereken kararlar vakit gecirmeden alinmalidir.

11.2.5. Catismalarin Etkin Sekilde Coziimlenmesi

Satig yoneticisinin ¢atigmalar1 ¢6zerken hedefi, sorunu yaratici, kabul edilebilir ve ger¢ekci sonug verecek
sekilde ¢oziimleyebilmek olmalidir. Bu konu sunlara dikkat edilmelidir (Taskin, 2007):

 Catismay1 baslatan, Savunmada olan, Arabuluculuk yapan kisileri tespit edebilmelidir. Bu nedenle yonetici,
belgeler, raporlar ve satis kayitlari ile catismaya hazirlikli olmalidir.

* Catisma dikkatli olarak yonlendirilmelidir. Gelebilecek tepkiler degerlendirilmelidir. Bagarili yonler
kuvvetlendirilmeli, basarisizliktan kaginilmalidir.

« {leri siiriilen iddialar varsa kanitlanmas1 istenmelidir. Kararsizliktan kaginilmali gereken kararlar vakit
gecirmeden alinmalidir.

* Gerekli olmadig1 zaman takim ¢alismasi yapilmamalidir. Her satis ¢alismasini takim olusturma ile
yapilmasina gerek yoktur. Ozellikle satis hedeflerine ulasan, sonug alan ve bu sonuglara yukarida siralanan
sorunlar ortaya ¢ikmadan ulasan profesyonel ve deneyimli kisilerin bulundugu satis teskilatlarinda her zaman
takim kurulmasi zorunlu degildir.

Boliim Ozeti

Bu boliimde satis giiclinde takim kavraminin kapsami ve 6nemi 6rnekler ¢ergevesinde kapsamli olarak ele
alimmistir. Bu kapsamda satis takimlarinin 6nemi, takim olmanin gereklilikleri, takim olusturma agsamalar1 ve
bu takimdaki elemanlarin 6zellikleri ayrintili olarak ortaya konulmustur.

Satis takimlarinda 6nemli bir sorun olan ¢atigma konusu ayrica kapsamli olarak ele alinmistir. Bu gercevede
catigmalarin sebepleri, catisma tiirleri ve takimlarda meydana gelebilecek ¢atigsmalar1 6nlemenin kurallar
incelenmistir.
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Unite Sorulari

Soru-1 :

Asagidakilerden hangisi isletmelerin takim halinde calismasini gerekli kilan unsurlar arasinda
gosterilmez?

(Coktan Se¢meli)

(A) Bilginin ¢ogalmasi ve farkli bilgilere sahip ¢alisanlara gereksinim duyulmasi
(B) Verimliligi artirma ihtiyact

(C) Uretim ve kaliteyi artirma ihtiyac1

(D) Motivasyonu artirma ihtiyaci

(E) Calisanlari is tatminlerini azaltma

Cevap-1:

Calisanlar is tatminlerini azaltma

Soru-2 :

1. Devamlilik
ii. Deneme

iii. Baslangic
iv. Diizenleme
v. Uretim

vi. Takimin niteligini olusturma
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Yukarida verilen satis takimi olusturma asamalari asagidakilerin hangisinde dogru sekilde
siralanmstir?

(Coktan Se¢meli)

(B) iii, iv, i, vi, v, 1
(C) v, i, 1ii, 1, 1V, 1i
(D) iii, v, ii, 1v, 1, vi
(E) iv, 1, 11, vi, v, il
Cevap-2 :

1il, iv, i1, vi, v, 1
Soru-3 :

Asagidakilerden hangisi satis takimlarinin sahip olmasi gereken o6zellikler arasinda gosterilemez?

(Coktan Se¢meli)

(A) Goreve odakli caligma
(B) Giiglii iletisim

(C) Gegmise odakli olma
(D) Yaraticilik yetenegi
(E) Hizl1 tepki

Cevap-3:

Gegmise odakli olma

Soru-4 :

Asagidakilerden hangisi, satis takimlar icerisinde catismaya taraf olanlara gore catisma tiirleri
arasinda yer almaz?

(Coktan Segmeli)

(A) Bireylerle gruplar arasindaki catigmalar
(B) Gruplar aras1 ¢catigmalar

(C) Orgiitler aras1 catismalar

(D) Fonksiyonel ¢atigsmalar

(E) Boliimler aras1 catismalar

Cevap-4:
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Fonksiyonel catigmalar
Soru-5:
Asagidakilerden hangisi satis takimlarinda catismaya neden olabilecek faktorler arasinda yer almaz?

(Coktan Se¢meli)

(A) Amagclarin farklilig:

(B) Birbirine bagli gérevler

(C) Kavram ve degerlerdeki farkliliklar

(D) Kisisel tarz ve gecmisteki farkliliklar

(E) Giiglii iletisim

Cevap-5:

Giglii iletisim

Soru-6:

Asagidakilerden hangisi catisma sebeplerinden biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Yontem benzerligi

(B) Paylasilan kaynaklar

(C) Birbirine bagh gorevler

(D) Kavram ve degerlerdeki farkliliklar
(E) Kisisel tarz ve gegmisteki farkliliklar
Cevap-6 :

Y ontem benzerligi

Soru-7 :

, ¢atisma halindeki taraftarlarin fiilen gosterdigi davranisa isaret etmektedir.

Yukaridaki boslugu tamamlayan en uygun se¢enek asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Hissedilen gatisma
(B) Algilanan ¢atisma

(C) Potansiyel ¢atisma
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(D) Agik catisma

(E) Kurumsal ¢atisma
Cevap-7 :

Acik catisma

Soru-8 :

, ¢atismaya konu olan taraflarin olaylar1 ve durumu algilama tarzlar ile ilgilidir.

Yukaridaki boslugu tamamlayan en uygun secenek asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Kapali ¢atigsma
(B) Algilanan ¢atisma
(C) Duygusal catigsma
(D) Agik catisma

(E) Potansiyel catisma
Cevap-8 :

Algilanan catigma

Soru-9 :

Orgiit i¢inde heniiz mevcut olmayan ancak ¢atismaya neden olabilecek durumlar s6z konusu oldugunda
nin varhigindan s6z edilebilir.

Yukaridaki boslugu tamamlayan en uygun secenek asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Algilanan ¢atisma
(B) Hissedilen ¢atigsma
(C) Rol gatigmast

(D) Kapali ¢atigsma
(E) Potansiyel catisma
Cevap-9 :

Potansiyel catisma

Soru-10 :

Catismanin olabilecegi kosullarin, catismanin derece ve siddetinin, catisma ¢6ziim yollarinin sosyal sistem
tarafindan belirlendigi, taraflarin bir catisma halinde nasil davranacaklarinin, hangi yontemleri
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izleyeceklerinin ayrintili olarak belirlendigi durumu ifade eder.
Yukarida tanim verilen kavram asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Duygusal ¢atisma
(B) Rol ¢atigmasi

(C) Kurumsal ¢atisma
(D) Amag catismasi
(E) Algilanan catisma
Cevap-10:

Kurumsal ¢atisma
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12. SATISTA PERFORMANS
DEGERLENDIRME VE KONTROL

Baslamadan Once

Satis raporlari, satig yonetimi bilgi sistemi i¢in gerekli fakat satis temsilcilerinin tam olarak kontrolii i¢in
yetersizdir. Ciinkii ¢ok 1y1 satis raporu yazan, fakat oldukca kontrolsiiz satis teskilati olabilecegi gibi, hig
rapor yazdigi halde, satis yoneticileri tarafindan ¢ok siki denetlenen ve ¢ok basarili satis teskilatlar da
vardir. Satis temsilcilerini rahatsiz etmeyecek fakat yapilan yanliglari da igin biitiiniine zarar vermeden
ortaya ¢ikartacak siirekli bir kontrol sisteminin kurulmasi gerekir (Taskin, 2007).

Satis temsilcilerinin kontrolii, satis yonetimi siireci iginde yer alan temel bir yonetim gorevidir. Kontrol,
planlanan amaclar ile gergeklestirilen faaliyetlerin karsilastirilmasi ve meydana gelen sapmalarin
diizeltilmesi siirecidir (Robbins, 1997).

Satis temsilcisini tam olarak denetleyemeyen bir yonetici ise, satig etkinligini kaybetmis demektir. Satis
temsilcisi satig hedeflerine erisemiyor ve yapmasi gereken satis goriismelerinin yarisini gergeklestiriyorsa
veya 0nemli ve biiylik bir miisteriyi neredeyse kaybedecek kadar ihmal ediyorsa, bunun anlamu satis
yoneticisinin bu satis temsilcisi tizerindeki kontroliinii kaybetmis demektir. Bu nedenle satis yoneticisi, satis
temsilcilerinden yapmasini istegi konularin ne oldugunu ¢ok iyi bilmesi ve bunlarin yapilmasini
saglamalidir (Taskin, 2007).

Planlama — Uygulama — Kontrol — Geriye Bildirim seklinde planlanmasi gereken siire¢ bu boliimde
kapsamli olarak ele alinmaktadir.

12.1. Satis Performansinin Degerlendirilmesi

Isletmede bireysel basariy1; kisinin kendisi igin tanimlanan dzellik ve yeteneklerine uygun olan isi kabul
edilebilir sinirlar icinde gergeklestirmesi seklinde tanimlamak miimkiindiir. Performans degerlendirme ise
satis elemanlarinin kendilerinden bekleneni ne dl¢lide gergeklestirdiginin tespit edilmesi i¢in yapilan
caligmalarin planlanmasi ve uygulanmas siirecidir (Torlak vd., 2014).

Satis elemaninin etkililigi satis faaliyetinin belirlenen amaglara, standartlara ve kotalara uygun bigimde
gerceklestirip gerceklestirmediginin kontrol edilmesi i¢in performans degerlendirmesi gereklidir. Basari
degerleme sonuclar1 kullanilarak, satis elemani ihtiyaci belirlenebilecegi gibi, rotasyon, koordinasyon,
kariyer sistemi konularinda karar vermede isabet oran1 artirilabilir (Torlak vd., 2014).

12.1.1. Satis Performans Degerlendirilmesinin Kapsami

Satis temsilcisinin degerlendirilmesi konusu, satig performans degerlendirilmesi veya basari
degerlendirilmesi olarak ifade edilir (Taskin, 2007).

Performans degerlendirmesi, satis temsilcisinin dnceden saptanan standartlara uyup uymadiginin
Ol¢iilmesidir. Tanim olarak performans degerlendirmesi, satis temsilcilerinin performansini veya basarisini
onceden bu amagla saptanmis standartlarla karsilastiran bir 6l¢me siirecidir (Boone ve Kurtz, 2015).

Performans degerlendirmesi, satis yoneticileri tarafindan yapilmasi gii¢, uygulamasi zor oldugu diisiiniilen
onemli bir gorevdir. Performans degerlendirilmesinin zorlugu, satis temsilcisinin igindeki basarisini veya
performansini degerlendirmek kadar, degerlendirme sonuglarinin yonetici tarafindan satis temsilcisine kisisel
goriisme olarak aktarilmasi zorlugundan kaynaklanir. Satis temsilcisine, satistaki basaris1 konusunda dogru
ve zamaninda bilgi verilmesi gerekir. Performansi uygun olmayan satig temsilcilerinin isten ¢ikarilmasi
gerekebilir. Satis temsilcisinin duygusal olmayan bir tarzda, nazik, sogukkanli, tartismadan ve mevcut is
kanunlarina uygun bir bigimde isten ¢ikarilmasi satig yoneticisinin gorevlerindendir (Taskin, 2007).
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Isletmede iyi diizenlenmis bir satisc1 degerlendirme sisteminin kurulmasi, satiscilarin
iicretlendirilmesinin tutarh ve dengeli olmasini saglayacaktir. Vasifli personelin degerlendirilmesi
yonetim i¢in her zaman zor bir konudur. Satiscilarin degerlendirilmesi ise diger personele gére daha zordur.
Clinki isletmenin satis giicliniin kendine 6zgii nitelikleri vardir (Tagkin, 1997a).

12.1.1.1. Performans Degerlendirmenin Amaci

Performans degerlendirmesi satis temsilcisinin basarisini degerlendirmesi yaninda, satis temsilcisinin insan
olarak yeteneklerinin belirlenmesi, olgiilmesi ve gelistirilmesi siirecidir. Performans degerlendirmesi,
uygulandigi durumun kosullar1 géz 6niinde bulundurularak, dogru zamanda, yonetici ve satis temsilcilerinin
birbirleriyle siirekli iletisim saglanarak yapildig: takdirde daha etkili olabilir, miikemmel bir performans
degerlendirme yontemi yoktur (Taskin, 2007).

Performans degerlendirme tekniklerinden hangisinin uygulanmasi gerektigi ve uygulanmasi satis
yOneticisine ve personel yoneticisinin sorumlulugudur. Performans degerlendirme yonteminin saptanmasi,
planlanmas1 ve zamanlamas1 personel yoneticisine aittir. Satig temsilcileri ile degerlendirme goriismelerinin

yapilmas1 ve dnerilerin yapilmasi satis yoneticisine aittir (Taskin, 2007). Onemli olan satis temsilcisinin
verimliligini artirmak, isletme amaclari ile satis amaglarini uyumlastirmaktir.

Uygulamada kullanilan performans degerlendirme tekniklerinden bazilari, standart puanlandirma cetvelleri,

davramslara dayali puanlandirma cetvelleri, kritik olaylar, amaglara gére yonetim, 6z degerlendirme,
karsilastirma listeleridir (Taskin, 2007).

12.1.1.2. Performans Degerlendirmenin Yararlari

Satigcilarin degerlendirilmesinin amaci, satiscinin isletmedeki degerini ylikseltmek olmakla birlikte, bu
programdan kisinin kendisi de yararlanacaktir. Etkinlik derecesinin ve basarilarinin artmasiyla satis
yapmaktan duydugu kisisel haz da fazlalasacaktir. Satis¢ilar da eflerinin kendileri hakkindaki iyi koti
diistincelerini 6grenmek ister. lyi bir degerlendirme goriismesiyle satisci, kendi satis yetenegini 6grendigi
kadar yonetici de bir lider olarak kendi etkinlik derecesi hakkinda bilgi sahibi olur. S6z konusu yararlari
asagidaki sekilde listeleyebiliriz (Taskin, 2007):

« Satis temsilcisi kigisel olarak isteklerini agiklayip, amaglarini ve yoniinii belirtebilir.

* Yonetici, satig temsilcilerinin gelismesiyle yakindan ilgilendigini belirtebilir.

« Isletmeye sadik ve istekli bir satis temsilcisine sahip oldugunu agiklayabilir.

» Satis temsilcisinin ihtiya¢ duydugu egitim ve gelistirme alanlarinin belirlenmesini saglar.

* Daha fazla performans gostermek isteyen satig¢ilara destek olur.

» Satis temsilcisine yoneticinin kendisi hakkindaki goriis ve uyarilarini iletme ve belgeleme firsati saglar.

« Satis temsilcisinin gelisme ve ilerlemesini kayit ederek izlenmesini saglar.

« Satis temsilcilerinin terfi ve tesvik edilmesi i¢in temel olusturur.
12.1.1.3. Performans Degerlendirmenin Anlami ve Cesitleri

Performans degerlendirmesi bir 6lgme stirecidir, bu degerlendirme siireci ile satig temsilcisinin egitimi,
gelistirilmesi, licretlendirilmesi, tayini, terfisi veya uyarilmasi gibi 6nemli konularda tarafsiz karar alinmasi
ithtiyacini karsilamis olur (Taskin, 2007).

Performans degerlendirilmesi resmi (formal) veya gayri resmi (informal) olmak iizere ikiye ayrilir (Tagkin,
2007):
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* Gayri resmi degerlendirme, satis temsilcisinin yonetici tarafindan her giin degerlendirilmesidir. Y onetici
satislarin 1yi yapilip yapilmadigini zamaninda goriirse bunu satis¢ciya hemen sdyleyebilir. Satis temsilcileri
yoneticilerine fikirlerini de sorabilir. Gayri resmi olarak yapilan degerlendirme konusmalari satis¢ilarda arzu
edilen performansi giiglendirir ve arzu edilmeyen performansin aligkanlik sekline doniismesine engel olur.

* Resmi olarak diizenli araliklarla yapilan degerlendirme ise dogrudan satis temsilcilerinin islerinde
gosterdikleri performans iizerine yogunlasir. Isletmede iglerin ve satiglarin iyi gidip gitmediginin tarafsiz bir
Olgiistidiir. Resmi performans degerlendirmesi alt1 aylik, yillik veya her satis donemi i¢in ayr1 ayr1 yapilabilir.

12.1.1.4. Degerlendirme Ne Kadar Sik Yapilmal?

Degerlendirme iglemi, satis¢inin belirli gereksinimlerine uydurulmasi gerektiginden, degerlendirmenin
siklig1 kisilere gore degisir. Ornegin yeni ve deneyimsiz bir satis¢1 sahadaki ¢alismasinin ilk alt1 ayinda, aylik
degerlendirmelere 1yi bicimde cevap verebilir, yilin geri kalan kisminda da {i¢ ayda bir degerlendirme
yapmak uygun olur. Ise aliskin satisilarin ise yilda bir kez degerlendirilmesi yeterli olabilir. En yaygin
uygulamalar yillik ve alt1 aylik degerlendirmelerdir. Degerlendirme islemlerinin uzun araliklarla yapilmasi,
isin hem yoOnetici hem satis¢1 tarafindan samimi ve verimli bir bilgi akisindan ¢ok sikintili bir is olarak
goriilmesi tehlikesini oraya ¢ikarir (Taskin, 1997b).

12.1.1.5. Satiscilarin Degerlendirilmesinde Temel Tlkeler

Satig¢ilarin degerlendirmesi resmi ve diizenli bir bicimde yapilirsa iyi sonug alinabilir. Sonug almak i¢in
diizenlenen bir degerlendirme programinda, su temel konular yer almalidir (Taskin, 1997b):

a) Satigcimin kendisi: Becerileri, aligkanliklari, tutumlari
b) Satis kayitlarr: Satis icin harcanan ¢abalar ve sonugcta elde edilenler

c) Gelistirme programi: Satis¢inin ilerlemesini saglayacak ve calismalarini yeniden yonlendirecek satis
kayitlarini iyilestirmek.

Tarafsiz bir degerlendirme; satisginin gosterdigi caba, elde ettigi sonuglar, satis rakamlarini etkileyen dis
etkenler gibi konulara cevap arayan bir nitelikte olmalidir. Degerlendirme, kaydedilmis verilerin ve
gozlenebilir niteliklerin dl¢iilmesiyle sinirhidir (Taskin, 1997b).

12.1.1.6. Bicimsel Olmayan Degerlendirme

Satis temsilcisi yoneticisinin performansi hakkinda ne diisiindiigiinii merak eder. Degerlendirme yaparken
satig rakamlarini ve diger istatistiki veriler kullanilir. Bu somut hedefler yaninda 6nemli olan diger kriterler
sunlardir (Brown, 1990):

« Satis temsilcisi 6grenmeye istekli olmalidir. Kendisini gelistirmede sabirsiz ve talimatlara agik olmalidir.

» Satis temsilcisi isinden mutluluk duymalidir. Coskulu, heyecanls, isine ilgili, motivasyonlu olmali, uzun
vadeli hedefleri gozden kagirmamay1 basarabilmelidir.

» Satis temsilcisi planlama yetenegine sahip olmalidir. Zamanini verimli kullanabilmeli, her giin, hafta ve
ayni ¢aligsmasini goriismelerini 6nceden planlayabilmelidir.

« Satis temsilcisi etkili bir satig goriismesi yiiriitebilmelidir. Bir satis goriismesinin biitiin béliimlerini nasil
etkili bir sekilde yiiriitecegini bilmelidir.

12.1.1.7. Bicimsel Degerlendirme

Bicimsel degerlendirme alt1 ayla bir yi1l arasinda de§isen daha uzun bir zaman stiresini kapsar ve 6zel olarak
hazirlanmis formlar gerektirir. Bir formun degeri lizerinde yazan enformasyondadir. Eger enformasyon yanlig
ya da eksik verilirse degerlendirme bir anlam tagimayacak, onu hazirlamak, tartismak ve analiz etmek i¢in
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gecen zaman kaybedilmis olacaktir. Isletme ve satis temsilcisine zarar verebilecek sonuglar ortaya ¢ikacaktir
(Brown, 1990).

Bigimsel degerlendirmeye hazirlik siirekli bir gérevdir. Her satis temsilcisi i¢in bir dosya tutulmali, y1l
boyunca performansini degerlemede temel olabilecek 6zel kanitlar dosyada tutulmalidir. Bu kanitlar
yazigmalar, telefon goriismeleri ve satis temsilcileriyle ilgili gozlemden ortaya ¢ikar. Kanit yoklugunda satis

temsilcisine sdylenenler haksiz bir elestiri gibi gelebilir. Yonetici saptamalarini somut drneklerle
desteklemelidir (Brown, 1990).

12.1.1.8. Satiscilarin Basar1 Olgekleri

Isletmeler satiscilarin basari diizeylerini belirlerken cesitli 6zelliklerini gdz dniinde bulundururlar.
Uygulamada kullanilan, satis basar1 6l¢eklerinden bazilar1 sunlardir (Taskin, 1997a):

* Aylik veya glinliik satis goriismeleri

* Ortalama siparis degeri

* Miisteri siparis siklig1

* Ulagilan kota yiizdesi

« Satilan farkli iiriinlerin sayis1

» Satisa gore yapilan kar

« fade edilen iiriinlerin yiizdesi

« Satilan her {irline gore reklam maliyetleri
* Yeni miisterilerin sayis1

Satis temsilcisinin ilerleme gosterip gostermedigini 6lgmek i¢in degerlendirmesi gereken diger 6nemli
konular sunlardir (Brown, 1990):

* Giiglii bir motivasyonun varlig1 ve igine ve gelecegine diizgiin bir yaklagim
« Satis hacminde ve kazangta siirekli artis kaydetmek

* Yoneticinin yonlendirmeyi gerekli gordiigli alanlarda kesin iyilesme

* Artan sayida iyi potansiyele sahip miisteri gelistirmede kesin ilerleme

» Siirekli yeni miisteri gelistirme

* Sorumluluk almaya, yoneticinin yoklugunda bolgede gergin durumlarla bas etmeye ve yoneticinin onerdigi
yeni yontem ve fikirleri denemeye istekli olma

* Kisisel yasamini bagariyla diizenleme yetenegi
12.1.2. Performans Degerlendirme Teknikleri

Performans degerlendirmesi ii¢ asamadan olusur (Taskin, 2007):

* Belirleme Siireci: Is tanimlamalari, satis temsilcisinin isindeki en énemli noktalar1 gdsterdigi icin
performans planlamasina baslangi¢ olarak kullanilir. Satig temsilcisinin satisla ilgili hangi davranisinin
onemli oldugu ve buna gore kabul edilebilir performansin ne oldugu yonetim tarafindan belirlenir.
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« Ol¢me Siireci: Satis temsilcisinin davranislarmin nasil izlenecegini ve hangi ilkelere gore
degerlendirilecegini belirler.

* Gelistirme Siireci: Satis temsilcisinin zaman i¢inde basarisinin gelismesini temsil eder. Genel olarak, satis
temsilcisinin giiglii ve zayif yonlerini tespit etmek, mevcut performansi yiikseltmek i¢in, gelistirilmesi
gereken konular ortaya ¢ikarmak igin bilgi toplanmasini ifade eder. Gelistirme siirecinin amaci, satig
temsilcilerinin gelecekteki performanslarini etkilemek ve gelistirmek i¢in, liderlik ve rehberlik tekniklerinin
kullanilmasini saglamaktir.

Performans degerlendirilmesi sirasinda yoneticinin gorevi, satis¢ilarina yardimci olmak, motive etmek, yol
gostermektir. Performans degerlendirilmesi kisilerin duygusal yonleri veya kisilik 6zellikleriyle ilgili
degildir, satig temsilcilerinin gercek olarak gosterdigi ve yonetici tarafindan izlenebilir satig sonuclartyla
ilgilidir (Taskin, 2007).

Satiscilarin degerlenmesi konusunda baslica asagidaki tip degerlendirmeler gergeklestirilir (Olug vd., 1978):

» Satis¢ilarin degerlenmesinde ¢ok kullanilan bir yontem, degerlenmek istenen satig¢inin firmanin diger
satigcilariyla karsilastirilmasidir. Ancak bu kiyaslama bdlgesel imkanlar, is yiikleri, tecriibe dereceleri,
rekabet sartlari, tesvik edici faktorler esit olmadikga yanilticidir.

» Satiggilikta ¢ok uygulanan diger degerleme yontemi de satig¢inin cari faaliyetlerinin gegmisteki faaliyetleri
ile karsilastirilmasidir. Satig¢inin ne sekilde gelisme gosterdigi daha dolaysiz olarak anlasilabilir.

* Cogu firma, satis¢inin fiili sonuglarini, bolgesinde gergeklestirmesini umdugu sonuglarla karsilagtirmak
ister.

« Satig¢ilarin degerlendirilmeleri, bilgilerinin, kisiliklerinin, motivasyonlarinin degerlenmesini de igerir. Bu
satigcinin kalitatif olarak degerlendirilmesidir. Bilgi agisindan firmalari, tirlinler, miisteriler, rakipler,
bolgeler, sorumluluklar ile ilgili bilgileri dlgiilebilir, sahsiyetleri ile ilgili davranis sekilleri, goriintisleri,
konusma tarzlar1 ve mizaglar1 6l¢ii aliabilir.

12.1.2.1. Performans Degerlendirmenin Planlanmasi

Performans planlamasi, rehberlik ve degerlendirme programa, satis temsilcisine isindeki performansini
bildirmeyi, satis temsilcisinin basarist konusunda satig temsilcisi ile yoneticisi arasinda iletigimin
saglanmasini ve satis temsilcisinin gelismesi i¢in nelere ihtiyaci oldugunun belirlenmesini amaglar (Tagkin,
2007).

Performans planlamasi yapan bir yonetici, isletmenin ve satis boliimiiniin amaclarini bilir. Satis temsilcisinin
yeteneklerini, kuvvetli ve zayif yonlerini tanir. Her farkli satig gorevi i¢in sorumluluklari belirler. Amaglar
iizerinde satis temsilcisiyle birlikte karsilikli anlasma saglar. Satis hedeflerini ve kisisel hedefleri yazili
olarak siralar, performans planinin son seklini satis temsilcisine aciklar. Cikabilecek engelleri ve nasil
asilabilecegini gosterir. En az {i¢ ay sonra olmak iizere, bir sonraki yapilacak ilk performans degerlendirme
toplantisinin zamanini saptar (Tagkin, 2007).

Performans amagclar1 agik, basit, belirli kelimelerle yazilir. Amaglar, 6l¢iilebilir davranislar ile agiklanir.
Amaglarin gézlenmesi miimkiin degilse, dl¢lilmesi de miimkiin degildir. Amaglar erisilebilir olmalidir.
Amaglarin gerceklesmesi i¢in aylik, iki aylik, ii¢ aylik, alt1 aylik, yillik veya belli satis donemini kapsayan
zamani sinir1 konur. Satig temsilcisi her amaca ne zaman erigsmesi gerektigini de bilir (Taskin, 2007).

12.1.3. Performans Rehberligi Goriismesi

Performans rehberligi, belirlenen amaglara gore satis temsilcilerinin hangi oranda ilerlediklerini bilmek tizere
diizenli araliklar ile satis temsilcileriyle yapilan toplantilardir. Performans rehberliginin anlami, hangi
konularda miikemmel, hangi konularda gelismeye ihtiyaglar1 olduklarinin satig¢ilara bildirilmesidir.
Performans rehberligi toplantisi, yoneticinin, satiggisina performansini gelistirmesi i¢in yardim etmesi,
sorunlariyla ilgilenmesi, destek olmasi ve tesvik etmesi i¢in iyi bir firsat saglar. Performans rehberligi
toplantilari i¢in yoneticilere tavsiyeler sunlardir (Taskin, 2007):
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* Toplantilar diizenli bir sekilde yonetilmelidir.

* Herhangi bir performans problemi erkenden belirlenmelidir.
* Rehberlik toplantis1 birkag giin 6nceden bildirilerek planlanmalidir.

* Yonetici, performansin tespitinde ihtiya¢ olan belgeler ve sorunlarla ilgili biitiin bilgi ve malzemeyi
toplamalidir.

» Konuya baslama konusmasi, konuya yaklagim, konusmanin sonucu 6nceden diisiiniilmelidir, belgelerin
incelenmesi toplantist yapilmalidir.

12.1.4. Yillik Performans Degerlendirmesi

Yillik degerlendirme toplantisi bir rehberlik toplantisidir. Diger degerlendirme toplantilarindan farkl: tarafi,
sadece bir 6nceki toplantiya gore ulasilan sonuglar1 degil, biitiin bir yilin 6zetlenmesini kapsar. Satig
amaclarinin hangi oranda gergeklestigi ve bu hedeflere ulasirken karsilasilan engel ve zorluklarin
konusulmasina bu noktada 6nem verilir (Taskin, 2007).

12.1.5. Performans Degerlendirmede Yapilan Hatalar

Insanlar s6z konusu oldugunda ihtiyac, duygu, deger yargisi ve kisisel tutumlar ise karisir, bu yiizden
insanlarla ilgili uygulamalar milkemmel olamaz. Y 6netici tarafindan yapilan performans degerlendirmesinde
satig temsilcisinin kisisel sorunlari ile performans sorunlarini karsilagtirmamalidir. Bu sebeple yoneticiler de
performans degerlendirmesi yapma konusunda isletme i¢i egitim alirlar (Taskin, 2007).

Yoneticiler degerlendirme siirecinde bazi hatalar yaparlar. Eger bir yonetici bu hatalarin ne oldugunu bilirse
tekrarlanmasini Onleyebilir. Bdylece performans degerlendirmesinden daha fazla yararlanilir. Performans
degerlendirmesi sirasinda yapilan hatalar asagidaki gibidir (Taskin, 2007):

« Tek llke: Satis temsilcisini tek bir ilkeye gore degerlendirmektir. Satis temsilcileri bircok gérevi ayni anda
yapmak zorundadir. En ¢ok gdze garpan tek bir konuya gore degerlendirme yapmak hatali ve haksiz
degerlendirmeye yol agar.

* Yumugsak Tutum: Satis temsilcilerini mutlu etmek ve ¢atisma ¢ikmasini 6nlemek i¢in herkesi basarili
seklinde degerlendirmektir. Satis temsilcilerinin gelismesi i¢in onlara bilgi verilmesinin 6nemini unutan bir
yaklagimdir.

» Kati Yaklasim: Satis temsilcilerini motive etmek veya zorlamak i¢in herkesi hak ettiginden diisiik diizeyde
degerlendirme egilimidir.

* Hale Etkisi: Satis temsilcisinin tek bir iyi ya da kétii 6zelligini dikkate alarak, biitlintiyle iyi ya da koti
olarak degerlendirmektir. Satig¢ilarin gelismelerine yardimci olmaz.

* Nesnel Olmamak: Y 6neticinin degerlendirme yaparken kisisel ve siibjektif diisiincelerini ise karigtirmasidir.
Yonetici dlgiilebilir ve nesnel konular {izerine yogunlasmali ve degerlendirme yapmalidir.

* Ortalama Degerlendirmek: Herkesi vasat (ortalama) degerlendirme egilimidir. En ¢ok yapilan
degerlendirme hatasidir. Herhangi bir yiikiimliiliik altina girmemek veya sorumluluk almamak i¢in yapilir.

* Onyargili Olmak: Degerlendirmenin 1rk, renk, kidem, cinsiyet, dis goriiniis, yas, kisisel duygular
diisiinceler ve onyargilara gore yapilmasidir. Degerlendirmenin yoniinii degistirir ve olumlu sonucu etkiler.

* Yakin Tarih Hatasi: Degerlendirmeyi en yakin zamanda olan bir basari, olay veya davranisa gore
yapmaktir.

* Fark etmeme Hatasi: Y Oneticinin iyi veya kotii disinda arada kalan 6zelliklerinin fark edilmemesidir.
Y Oneticinin yetersizliginden kaynaklanir.
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* Rekabet¢i Degerlendirme: Satis temsilcisinin higbir zaman satis yoneticisinden iistiin olamayacagina
inanarak herkesi diisiik degerlendirmektir.

* Benzerlik Hatasi: Ayni okuldan mezun olmak, daha 6nce ayni1 isletmede ¢aligmak gibi nedenlerle kendine
yakin bulunan satis temsilcisinin yliksek degerlendirilmesidir.

» Onceki Degerlendirmeleri Tekrarlamak: Yeni bir degerlendirme yapmak yerine dnceki kayitlara gére bir
degerlendirme yapmaktir.

* Sadece Kurallari Uygulamak: Satis temsilcisinin dosyasindaki eksikleri tamamlamak ve sadece isini
yapmis olmak i¢in isletme kurallar1 geregi degerlendirme yapmaktir.

12.1.6. Performansi Etkileyen Boyutlar

Performans sonucunu etkileyen boyutlar, performans standartlari, performans tercihleri, sorunlar1 ve
performans gelistirmeyi etkileyecek zaman boyutunu da dahil ederek gosterilebilir (Taskin, 2007).

Performans: iyilestirme ¢abalari, yardim, destek ve tesvik yetersiz kalirsa, performansi iyi olmayan bir satis
temsilcisi i¢in ydneticinin son caresi isten ¢ikartmadir. isten ¢ikarmanin ilk adim1 sdzlii uyaridir. Satis
temsilcisinin savunmasi alindiktan sonra yapilmalidir. S6zlii uyarinin amaci isten adam ¢ikartmak degil,
adam kazanmaktir.

Belirlenen zaman siireci i¢inde diizelmeyen satiggilara resmi bir uyari yazist ile isin ciddiyeti agiklanir. Uyari
yazisi1 i$ kanununa uygun bir sekilde yazilmalidir, personel yoneticisi bu konuda satis yoneticisine yardimci
olmalidir.

Eger yazili olarak verilen siire i¢inde satis¢ida yine diizelme olmazsa, sogukkanli, duygusal olmayan bir
tarzda, tartismaya girmeden ve savunma yapmadan durum anlatilir. Bu konusmada amag, isten ¢ikarilan satig
temsilcisinin onurlu bir sekilde isten ayrilmasini saglamaktir (Taskin, 2007).

12.1.7. Satis Temsilcilerine Damismanhk Yapmak

Performans yiikseltmek i¢in ti¢ yontem kullanilir. Birinci yontem, satis temsilcilerine bilgi ve beceriler
konusunda egitim vermektir. Ikincisi satig temsilcisi ile saha ziyaretleri yaparak antrendrliik yapmaktir.
Performans: yiikseltecek ii¢lincii yontem ise danismanlik yapmaktir (Tagkin, 2007).

Danigsmanlik, isin kendisinden kaynaklanmayan, satis temsilcisinin satis basarisini ters yonde etkileyen bir
sorunla ilgili yapilan kigisel goriismedir. Ise kars1 uyumsuzluk, arkadaslarina kars1 diisiincesizlik, ev
diizeninde bozukluk, kiyafete dikkat etmemek gibi sorunlar ortaya ¢iktigi zaman uygulanir (Taskin, 2007).

Danigmanlik, antrendrliik ve satig egitiminden farkli olarak, kisinin kendisiyle ilgilenir. Antrendrliik ve
egitim gergek olgularla ilgilenir. Satis yonetiminde danismanlik satis temsilcisinin kendisine yardimci
olmasina yardim etmektir. Uygulamanin zorluguna ragmen kurallara uygun bir danismanlik goriismesi
yapilarak isi birakabilecek veya isten cikarilabilecek satis temsilcilerini kazanmak miimkiin olabilir.

Danigmanlik yapilmasinin ilk adimi olarak danigmanligin yapilip yapilmamasina karar vermektir. Bilgi ve
beceri yetersizliginden kaynaklanan zayifliklarla, daha derin kisisel problemlerin belirtisi olan zayifliklarin
farkin1 anlayabilmek dnemlidir. Ornegin ¢ekingen bir satig temsilcisi itiraz eden miisterilere satis yapmakta
zay1f kaliyorsa, itiraz ve karsilanma tekniklerinin egitimi tek basina yeterli olmayacaktir. Bu durumdaki satig
temsilcisine egitim vermek yerine ¢ekingenliginin farkina varmasini saglamak gerekir (Taskin, 2007).

12.1.8. Degerlendirme Sistemi Ger¢ekten Gerekli mi?
Firmalarin ¢ogunda c¢aligsanlarin yillik degerlendirilmesi sisteminin ¢ok iyi islemedigi goriiliir. Bu konunun

oneminden siiphe duyanlara kars1 iddia, satis elemanlarinin kazancini1 degerlendirme sistemi olmadan
artirmay1 denemesi, yoneticinin kendi vazgecilmezligini tehlikeye sokmaktir (Stumm, 1992).
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Degerlendirme konusundaki sorun yoneticilerin bunu biitiinsel bir siireg, idari bir arag olarak
gormemelerinden kaynaklanir. Bu sebeple degerlendirme isi bir sonraki yillik degerlendirme toplantisi i¢in
biriktirilmis form ve sonuglar olmaktan ileri gidemez. Satis yoneticileri hedeflere gore yonetim ilkeleri
onemli bir role sahiptir. Kolektif degerlendirme sistemleri ayn1 zamanda hedeflere gore yonetimin temel
ihtiyaclarimi karsilar (Stumm, 1992).

Sonug olarak, iyi diizenlenmis bir degerlendirme programini baglatabilmek ve izleyebilmek i¢in asagidaki
basamaklar1 uygulamak gerekir (Taskin, 1997b):

» Satis¢ilara gore en uygun is standartlar1 saptanmali.

« Satig¢inin, bolge kosullarina gore uyarlanmis basar1 diizeyi kayitlar1 derlenmeli.

« Satig¢ilarin, mesleki ve kisisel nitelikleri listesi yapilmali.

» Satis¢ilarin basar1 diizeyini artiracak 6zel bir program gelistirmek i¢in bulunulan noktalar degerlendirilmeli.
» Satig¢iya verilen notlar hakkinda konusularak dogru ve adil oldugu kabul ettirilmeli.

» Satisc1 icin diizenlenen gelistirme programi takdim edilmeli ve onay1 alinmali.

12.2. Satis Guci Kontrolu

Bu boéliimde dnce, genel olarak kontrol kavraminin, satis yonetiminde ne anlama geldigi incelenecektir.

Sonra, kontroliin neden gerekli oldugu ve kontroliin yapilmasi konular1 incelenecektir. En son olarak da
gerek kontrol ile gerekse satis yonetimi ve diger nedenlerle iligkili olarak, satig¢ilarin geribildirim siireci
aciklanacaktir.

12.2.1. Gozetim ve Kontrol Kavramlar

Gozetim, satig yoneticisinin satisg basarisini saglamasi i¢in satis gliciinli izlemesi ve amaglara yoneltmesidir.
Gozetim, ayn1 zamanda kontrol ve tesvik unsurlari olan is basinda egitimdir. Gozetim, bir anlamda satis¢inin
basarisinin niteliksel goriiniisiine 6nem veren siirekli bir faaliyettir. Diger yandan kontrol, ise satig¢inin
basarilarinin niceliksel goriiniisii tizerinde yogunlasmistir (Taskin, 1997a).

Kontroliin tersine gézetimin nedenleri ¢esitlidir. Oysa kontrol az veya ¢ok bigimsel bir siirectir. Gozetim ise
satigin insanlarla ilgili yonii izerinde durur. Bu nedenle gézetim (Taskin, 1997b):

« Satig¢inin, isletmenin politikalarini ve sipariglerini yerine getirmesini saglamak;

« Onemli satis durumlarinda gerekli geriye bildirimi ve teknik yardimi vermek;

* Satis¢iyla dogrudan iletisim kurarak bilgi toplamak

* Eger gerekiyorsa satig¢iy1 is baginda egitmektir.

Genellikle gozetim, kisisel gdzetim ve yazili raporlarla yapilan gdzetim olmak iizere ikiye ayrilir. Kisisel
gozetim, satis yOneticisinin satis teknikleri, insan iligkileri, egitim yontemleri ve yonetim ilkeleri gibi
konularda 6zel egitim gérmesini gerektirir. Ote yandan raporlar, gozetimin daha az maliyetleri bir seklidir
(Taskin, 1990).

Gozetimi yapan yoneticinin fonksiyonlar1 (Taskin, 1997b);

« {5 cevresinin yaratilmast,

* Basari standartlarinin belirlenmesi

» insan kaynaklarinin gelistirilmesi
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» Satise1 ile satig yonetimi arasinda bir iletisim baglantis1 kurulmasi ve

* Bir yorumlama ve uygulama politikasidir.

Gozetime ¢ok benzeyen bir kavramda satiscilarin kontroliidiir. Yoneticinin, {ist yonetimin kendisinden
bekledigi islere ve kararlastirilmis hedefleri gergeklestirmek {izere adamlari i¢in ve onlarla birlikte yapmasi
gereken islere hakim olmasini saglayan bir sistemdir (Cemalcilar vd., 1989).

Satis yonetimi siirecinde, dnce planlama agamasinda gelecekte yapilacaklar bugilinden kararlastirilir.
Kararlastirilan konular yonetimin fonksiyonlarini1 uygulanarak sonug alinmaya c¢aligilir. Ulasilan sonuglar ile
planlanan islerin kararlastirilmasi ise, kontrol olarak tanimlanan satis yonetimi faaliyetleridir (Cemalcilar
vd., 1989).

Sekil 12.1°de satis kontrolil siirecinin temel unsurlar1 gosterilmistir. Yapilan planlama ile uygulama arasinda
bir fark s6z konusu ise, bu fark geriye bildirim ile planlama asamasina doniilerek yonetim siirecine yeniden
baslanmasini gerektirir (Taskin, 2007).

Planlama Uygulama Kontrol

Geri Bildirim

Sekil 12.1: Satis Kontrolii Siireci

12.2.2. Gozetim, Kontrol ve Geriye Bildirim

Satis giiciiniin geriye bildirimi bir satig elemaninin temel fonksiyonlarindan birisi olan, isletmenin
miisterilerine ve rakiplerinin faaliyetlerine iligkin bilgileri ulastirmasi i¢in kullanilir. Satig gliciiniin geriye
bildirim ile firmaya sagladig1 bu bilgiler ayrica stratejik planlamada yiiksek diizeydeki yoneticiler tarafindan
da kullanilir. Rakiplerin faaliyetleriyle isletme politikalar1 ve {irlinlerine kars1 miisterilerin tepkilerini ve diger
bilgileri isletme yonetimi bilmek istemektedir. Iste bu nedenle, satis bilgi akis sistemi icinde satis giicii geriye
bildirimi, isletme agisindan da olduk¢a 6nemlidir (Taskin, 1997b).

12.2.3. Kontrol Islevi Hangi Elemanlardan Olusur?

Bir bolge satis yoneticisinin bir dizi hedefler belirledigini ve bu hedeflerden birinin, belli bir satis miktarina
ulagmak oldugunu varsayalim (Cemalcilar vd., 1989):

* Bolge satig yoneticisi, bu hedefe ulagmak i¢in bir faaliyet plani gelistirir ve ayni zamanda, gerekiyorsa
bolge organizasyonunda da gerekli degisiklikleri yapar. Ornegin, satiscilarin gorev yerlerini degistirir. Sonra
da, satis¢ilar ve oteki organizasyon birimleri arasinda gerekli koordinasyonu saglar.

* Daha sonra, satis yoneticisi, kararlar alarak ve emirler vererek plani uygulamaya koyar. Satiscilar plan
uyguladiklarinda belirli birgok sonuca ulasirlar. Bu sonuglara iligkin bilgiler yoneticiye dogru akar ve
yonetici bu bilgileri degerlendirir. Bagka deyisle, hedef ve uygulama plani ile alinan sonuglari karsilastirir.

* Eger, sonuglar hedefe ve plana uygunsa, satis¢1 hedefe ulasacak demektir, planda bir degisiklik yapilmasi
gerekmez. Eger degerlemede hedeften sapmalar oldugu belirlenirse, planda diizeltmeler yapilmasi veya
yeniden bir plan gelistirilmesi s6z konusu olur. Sonugta, yeni kararlar alinir ve yeni emirler verilir. Satis¢ilar
bu yeni plani ve emirleri uygulamaya baslarlar. Stiphesiz, yeni uygulamalar yeni sonuglar ortaya ¢ikar. Bu
yeni sonuglara gore de degerlemeler yapilir. Boylece kontrol islevi siiriip gider.
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12.2.4. Satiscilarin Faaliyetlerinin Kontrolii

Satis¢ilarin kontrolii, satis¢ilarin uzun devrede satig bolgeleri icinde firmanin pazar payinin karli bir sekilde
gelismesini saglayacak mahiyette, satig hacmi ve satis giderleri arasinda gerekli dengeyi kurabilmelerine
yardime1 olabilmelidir (Sireli, 1979).

Satig giicli performansi kontrolii, diizenli araliklarla uygulandig1 zaman, bir satis yoneticisinin mevcut ve
muhtemel sorunlar1 tanimlanmasina, bu sorunlarin nedenlerini belirlemesine yardimei olabilir. Bu bir dikey
(derinligine) denetim olup yonetim, 6nemli pazarlama fonksiyonlarina derinlemesine bakabilir. Clinkii satig
giicii yonetimi, cok yonlii bir nitelik tasir. Denet¢inin birgok orgiit dis1 ve orgiitler arasi unsuru
degerlendirmesi gerekir. Satis yonetiminin dort temel unsuru vardir. Bu unsurlar kontroliin temel sorularini
kapsamaktadir (Taskin, 1990):

1. Satis Yonetimi Cevresi: Satis yonetimi ¢evresinin denetimi gerek orgiit disi, gerekse isletmenin satig
yoOnetimi, politika ve uygulamalarini etkileyen orgiitler arasi unsurlarin her ikisinin birden incelenmesini
kapsar.

2. Satis Yonetimi Planlama Sistemi: Denetci ilk dnce yazili bir satig yonetimi planinin olup olmadigina
bakmalidir. Ikinci olarak planlama siirecindeki etkin olmayan konular1 belirlemelidir. Bu yazili planin
uygulanmasini arastirmalidir. Ugiincii olarak satis boliimii kontrol sistemini degerlendirmelidir. Bu inceleme,
satig yoneticisine boliimiin amaglarina ulagmasini saglayacak bir geriye bilgi akis1 vermelidir.

3. Satis Yonetimi Orgiitiiniin Degerlendirilmesi: Satis giicii yonetimi denetiminde iiciincii asama satis
yoneticilerin incelenmesini kapsar.

4. Satis Yonetimi Fonksiyonlari: Satis giicli yonetimi denetiminde son asama, satiscilar1 etkileyen cesitli
satig yonetimi fonksiyonlarinin ayrintili olarak incelenmesini kapsamaktadir.

Satis yOneticisi, yonetim gorevini yaparken {i¢ ayr1 alanda kontrol islevini yiiriitiir. Satis temsilcilerinin,
davraniglarini, tutumlarini ve ¢aligma diizenlerini denetler. Bu konulardan ilki, satig temsilcilerinin genel
davranigidir. Yonetici, temsilcilerinin davraniglarini, goriiniislerini ve hareket tarzlarini isletmenin
standartlarma uygun duruma getirir. Ikincisi Satis temsilcilerinin tutumlaridir. Satis temsilcilerinin,
calistiklar1 isletmeye, islerine ve miisterilerine kars1 icten bir saygi géstermeleri saglanir. Satis temsilcilerinin
denetlendigi konulardan ii¢ilinciisii, satis temsilcilerinin ¢alisma diizenleridir. Satig yoneticisi, satig
temsilcisinin gilinliik ¢caligma diizenlerini kontrol eder. Hedefler saptar, gorev verir ve satig temsilcisinin
gosterdigi gayretlere gore kendisini yeniden yonlendirir. Satis temsilcileri, 1§ disiplinine aykir1 hareket
ettikleri takdirde onlar1 kisisel olarak, derhal ve kesin bir sekilde uyarir (Tagkin, 2007).

12.2.4.1. Satiscilar1 Kontrolde Kontrol Noktalarinin Belirlenmesi

Satis teskilati, genellikle, fonksiyonlara, mal ¢esidine, bdlgelere gére veya mal ve bolge esasina gore
dairelere ayrilmis bulunurlar. Satis teskilati her ne sekilde organize edilmis olursa olsun, satis¢ilar daima
teskilatin miisteriler ile direkt temasi saglayan en alt kademesinde yer alacaktir. Ancak dairelere ayrilma
sekline gore, ya bir mal yoneticisinin veya bir bolge satis sefinin yahut belli bir satis sefinin yonetimi altinda
gorev yapacaklardir. Iste satisginin firmaya kars1 sorumlulugunu savundugu bu ilk ydnetim kademesi,
satig¢inin ilk kontrol noktasini meydana getirir. Bu kademede satiscilarin belirli araliklarla yonetime
sunduklar1 faaliyet raporlar birer kontrol araci olarak kullanilabilecektir (Sireli, 1979).

Satigcilarin dogrudan sorumlu olduklar ilk yonetim kademesinde kontrol edilmeleri gerekli olmakla beraber
yeterli degildir. Satig¢ilarin kontrolii gorevinin organizasyonun iist kademelerine dogru satis teskilatinin st
kademe yoneticisine kadar uzatilmasi gerekir. Ancak organizasyonun en alt yonetim kademesinde satis¢ilarin
kontrolii daha sik araliklarla ve dogrudan oldugu halde, teskilatin {ist kademelerine ¢ikildik¢a zaman i¢inde
satiscilarin kontrolii frekansi daha diisiik ve herhalde dolayli olmak zorundadir (Sireli, 1979).

12.2.4.2. Satiscilar1 Kontrolde Uygulanabilecek Bashca Kontrol Kriterleri
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Satiscilarin kontroliinde kullanabilecek baslica kontrol kriterleri, Satis Miktar1 Standardi, Direk Satis
Masraflar1 Standartlari, Briit Satis Kar1 Standardi ve Zaman ve Verim Standartlar1 olarak baslica dort grup
icinde siiflandirilabilir (Sireli, 1979).

Satis¢inin tayin edilen satis miktar1 standardina ulagabilmek i¢in yapmak zorunda kalacagi harcamalarin
onceden tayin edilmesi halinde direkt satis masraflar1 standardi elde edilmis olur. Direkt satis masraflarini
satig¢inin iicret ve/veya komisyon, seyahat giderleri, gerektiginde miisterileri agirlama giderleri ve benzeri
alt boliimlere ayirip her masraf ¢esidi i¢in ayr1 bir standardin tayini miimkiin oldugu gibi, firmanin 6zelligine
bagli olarak biitiin bu masraflar1 kapsayan satigcinin toplam direkt satis masraflar1 standardinin tespit
edilmesi de miimkiindiir (Sireli, 1979).

Satis¢ilarin kontroliinde dikkat edilmesi gereken 6nemli bir nokta, satig miktar1 standardi ile direkt satig

masraflar1 standardinin birlikte g6z 6ntline alinmasinin sart oldugudur. Bu acidan satis¢ilarin direkt satis
masraflari ile satis miktar1 arasinda,

Satigemm Direkt Satis Masraflan

Sangemm Satis Miktan

tarzinda bir oran tayin edilebilir. Satigcinin iktisadiligi adi verilebilecek bu oranin, standarda gore, yiiksekligi
kadar, satis¢inin satig bolgesine hakimiyetini saglayamayacak kadar diisiikliigii de satis i¢i basarisiz bir sonug
sayilmalidir (Sireli, 1979).

Satig¢ilarin kontroliinde kullanilabilecek bir kontrol kriteri grubu da Zaman ve Verim Standartlar1 olarak
isimlendirilebilir. Zaman ve Verim standartlari, satisginin dnceden belirlenmis satis miktari standardina
ulagmada harcamasi gerekli zamanin ve gostermesi gerekli gayretin ne olmasi lazim geldigini tayin eden
kontrol kriterleridir. Aslinda satis¢inin daha 6nce saydigimiz standartlara uymasinin firma agisindan yeterli
oldugu, onun zamanini ve emegini nasil planlamasi lazim geldigini gosteren zaman ve verim standartlarina
ihtiya¢ bulunmadig1 iddia edilebilir. Ancak zaman ve verim standartlarina ihtiya¢ bulunmadigi iddia
edilebilir. Ancak zaman ve verim standartlarinin bir kontrol araci olarak kullanilmalari, 6ncelikle, firmanin
satiggidan bekledigi isin mahiyetini detaylandirmasi sebebiyle, onun gorevini daha iyi anlamasina imkan
vermektedir. Bunun yaninda daha az zaman ve emek harcayarak belli satig miktari, direkt satis masrafi ve
briit satis kar1 standardina ulasabilen bir satis¢1 ile ayni standartlara daha fazla zaman ve emek harcayarak
ulasabilen bir satis¢inin bir tutulmasi da dogru degildir. Iste zaman ve verim standartlar1 satisgilar arasindaki
bu farkin goriilebilmesi ve onlarin degerlendirilmelerinde géz oniine alinabilmesini miimkiin kilmaktadir
(Sireli, 1979).

12.2.4.3. Satiscilar1 Kontrolde Uygulanan Yontemler

Satis¢ilarin kontroliinde uygulanan iki yontemden birincisi ve en ¢ok uygulanani, satis¢ilarin cari
faaliyetlerinin gecmis faaliyetleri ve/veya diger satiggilarin faaliyetleri ile karsilagtirilmasi yontemidir. Bu ele
alis tarzina kisaca “Satis¢ilarin Analizi Yontemi” denir. Satisgilarin kontroliinde kullanilabilen bu metot daha
cok gecmise doniik satig analizlerine dayanmaktadir. Boyle bir kontroliin amaci ve faydasi, satis¢inin zaman
icindeki gelisimini kontrol etmek, zay1f kaldig1 noktalar1 agiga ¢cikarmak ve satis¢ilar arasinda mukayeseler
yapmak suretiyle basar1 derecelerine gore siniflandirarak satiscilar tesvik edici vasitalarin kullanilmasinda
dayanak noktalarini tayin etmek olabilir. Bugiine kadarki faaliyetleri ile degerlenen bir satig¢inin gelecekte
de ayn1 diizeyde kalacagini sdylemek imkansizdir. Bagka bir deyisle, satis¢ilarin kontroliinde, gegmis
faaliyetlerinin analizi faydali olmakla beraber, bunun yaninda gelecekte satis¢inin ulagsmasini istedigimiz
hedefleri tayinde yeterliligi iddia edilemeyecektir (Sireli, 1979).

Satiscilarin kontroliinde diger bir yol, onlarin gelecekteki faaliyetleri i¢in, kontrol amacina uygun
standartlarin tayini ve satig¢1 faaliyette bulunurken bu standartlara gére durumunun ne oldugunun gozetimi
yontemidir. Kontrol kriterleri mahiyetindeki satis standartlarinin 6nceden tayinini gerekli kilan bu ele alig
tarzina “Sang Standartlar1 Yontemi” denir. Satis standartlar1 yontemi ile satis¢ilarin kontrol edilmesi,
yOneticiye, satig¢inin faaliyetlerinde zay1f kaldig1 noktalari, sebepleri ile gosterecektir. Satigcinin faaliyeti
esnasinda siirekli gézetimini de gerekli kildigindan, neticede satis¢inin noksanlarini kisa zamanda giderici
tedbirlerin alinmasina da imkan bulunabilecektir. Bunun yaninda kontrol kriterleri, satiggilarin faaliyet
devresi iginde ulagsmalar1 gerekli hedefler mahiyetinde tespit edilmis olacagindan, yeterli tesvik vasitalar ile
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de desteklendigi takdirde, satis standartlar1 yonteminin uygulanmasi, satis¢ilari tesvik edici bir rol de
oynayabilecektir (Sireli, 1979).

Satis¢ilarin kontrolii i¢in uygulamada kullanilan bir bagka arag ise satis kotalaridir. Satig kotalari, satig¢ilarin
degerlendirilmesi, tesvik edilmesi, satis amaglarinin belirlenmesi, satis maliyetleri diisiirme hedeflerinin yani
sira satis biitgelerine bagli olarak satiscilarin kontroliinii de saglar (Taskin, 1990).

Satis elemanlarinin hazirladiklar satig raporlari, isletme yoneticileri i¢in kontrol ve gozetimle ilgili gerekli
bilgileri saglayacak énemli bir diger aractir. Satis raporlarinin amaci muhasebe raporlarinin amacinin

aynisidir. Bu amag, yoneticilerin etkin kararlar alabilmeleri ve basarili olabilmeleri i¢in, dogru bilgiyi, dogru
bicimde, dogru yerde ve tam zamaninda elde edebilmelerini saglamaktir.

12.2.4.4. Satis Kontrol Siirecinin Asamalari

Satis temsilcilerinin sahadaki satis ¢aligmalarini denetleme islemi dort asamadan geger (Taskin, 2007):

* Satig temsilcilerinin hangi hedeflere ulasacagini ve bu hedefleri elde edebilmek i¢in hangi faaliyetleri
yerine getirecegini kararlastirmak.

« Satis temsilcilerinin amaglarini, belirli gorevlerini ve her bir satis temsilcisinin neleri, ne sekilde yapacagim
anlatmak.

* Satig temsilcilerinin, kendilerinden beklenilen isleri yapip yapmadigini yerinde gérmek.

* Satis teknikleri uygulamasinda veya miisteri iliskileri gibi konularda yanlis tarafa giden satis temsilcilerini
yonlendirmek.

Sekil 12.2: Satis Temsilcilerinin Kontroliinde Asamalar

Kaynak: (Taskin, 2007)
12.2.4.5. Satis Temsilcilerinin Elestirilmesi ve Diizeltilmesi

Satis temsilcilerinin diizeltilmesi, satig disiplinin saglanmasi ile miimkiin olabilir. Satis disiplini, belirli
kurallar izlenerek yiiriitiilen bir yonetim faaliyetidir. Olumlu disiplin saglama i¢in yoneticinin uygulayacagi
yontemlerden bazilari sunlar olabilir (Taskin, 2007):

» Satis temsilcilerinin davranis bigcimlerini belirleyen ilkeleri, kurallar1 ve diizenlemeleri 1yi kavrar, bunlarin
gerekli olduguna inanir ve oncelikle kendisi, isletmenin davranis bigimlerini belirleyen ilke, kural ve
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diizenlemelerine uyar.

« Biitiin satis takimin1 tanir ve higbir ayricalik gézetmeksizin hepsine adil bir sekilde davranir.

» Satis temsilcilerinde “bir takima ait olma ve ise baglilik” duygularini gelistirir.

» Satis takimina yeterli bilgi akis1 saglar. Onlar1 uygun bir sekilde egitir.

+ Kendisine verilen yetkileri dikkatli ve asirtya kagmadan uygular.

« Istisnai (kural dis1) olaylar1 disiplin saglamak icin kullanmaz.

« Satis temsilcilerinin kisisel sorunlarini disiplin konusu yapmaz.

» Satis temsilcileri arasinda giiven duygularini gelistirir. Kuskulu durumlar yaratmaz.

+ Hata yapan satis temsilcisini grubun i¢inde uyararak kiigiik diistirmez.

» Hatalar1 6nlemeye calisir. Fakat yapilabilecek hatalar1 kabul etme olgunluguna da sahiptir.

* Bos kalmanin sorun yaratacaginin bilincinde oldugu i¢in Satis temsilcileri i¢in uygun isler bulur.
« Satis temsilcileri arasindaki temel kisilik farklar1 nedeniyle, disiplin sorunlarinin birbirine benzemedigini
bilir.

12.2.5. Kontroliin Yararlari

Satis kontroliiniin yararlarini su sekilde siralayabiliriz (Taskin, 1990):

« 1k olarak kontrol, satis yonetim siirecinin mevcut giiclii ve zayif yanlarin1 belirler. Béylece giiglii yanlarin
pekistirilmesi, zayif yanlarin elenmesi saglanir.

« ikinci olarak bu kontrol, ydnetime yalnizca sorunlarin tanimlanarak dogru hareket yontemlerinin
belirlenmesi olarak degil; isletmenin dinamik bir pazar yapisina uyabilmesi i¢in, ¢esitli dis ¢cevre kosullarinin
tanimlanmasi olarak da yardimci olabilir. Ayrica yalnizca bugiiniin satig yonetimi sorunlarina oneriler
getirerek, degil gelecegin ¢evre kosullariyla ilgili 6nleyici nitelik tasiyan oneriler getirir.

« Ugiincii olarak, kontroliin diizenli ve siirekli olusu satis giicii ydnetiminin gerek isletme ici, gerekse isletme
disindaki kisilerle olan iligkilerinde yonetime yardimci olur. Kontrol ayrica ekonomik, politik, rekabet
kosullari, gibi dis ¢evre giiclerinin, isletme yonetimi tarafindan anlagilmasina yardim eder. Boylece firmanin
satig yonetim slirecinin basarist olumlu yonde etkilenmis olur.

* Dordiincii olarak, kontrol isletmenin simdiki ve gelecekteki kosullarina gore satis yonetimi siirecinin
degisik faaliyetlerinin uygun ve yeterli olarak nasil hesaplanabilecegini belirler. Bu hesap, ¢esitli faaliyetlerin
nasil diizeltilecegine iliskin Onerileri kapsar.

12.2.6. Satis Kontrol Sorunlari

Satig temsilcilerinin kontrolii sirasinda genel olarak isletme ile ilgili olan sorunlar da mevcuttur. Prof. Dr.
Kemal Tosun’un Yd6netim ve Isletme Politikas1 kitabinda belirttigi genel kontrol sorunlar1 Satis yonetimine
de uygulanabilir (Taskin, 2007):

» Satis temsilcilerinin degerlendirilmesi i¢in 6nceden belirlenmis satis hedefleri bir¢ok isletmede yoktur.

» Satis temsilcilerinin yoneticileri tarafindan bilingli olarak sahada ve satis sirasinda izlenmesi aliskanligi
gelismemistir.

* Sahadan yonetime diizenli ve saglikli bilgi akis1 olmadigi i¢in yoneticiler olan biten hakkinda gerekli
bilgileri elde edemezler.
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* Kontrol i¢in gerekli olan, asagidan yukariya bilgi ve diisiince akisinin 6zel bir sekli olan raporlamadan
geregi Ol¢iide yararlanilmaz.

» Satis planlamasi, satig tahmin yontemleri, satis biitgesi ve satis programlari gibi temel kontrol araglarini
uygulama konusunda yoneticiler yetersiz kalirlar

» Satis kontrolii i¢in gerekli cagdas kantitatif teknikler ve bilgisayar programlarindan yeterince
yararlanilmamaktadir.

» Muhasebe, finans, istatistik ve matematik gibi kantitatif yontemlerden yararlanacak maddi ve beseri
imkanlar igletmelerimizin bazilarinda mevcut degildir.

« Satis temsilcilerinin kontrolii, bir diizeltme ve iyilestirme amac1 yerine, cezalandirma i¢in kullanilmaktadir.

» Satis standartlarini belirleyen, uygulayan ve kontrol edenler arasindaki beseri iligkiler tam olarak
kurulamamastir.

Boliim Ozeti

Bu boliimde satis performansi ve bu performansin degerlendirilmesi konular1 ayrintili olarak agiklanmustir.
Bu ¢ercevede performans degerlendirme teknikleri, performansi etkileyen boyutlar ve degerlendirme
sistemleri ayrintili sekilde incelenmistir.

Satis giicii kontrolii de incelenen diger 6nemli bir konudur. Bu kapsamda satis¢1 faaliyetlerinin kontrolii
stireci ve bu siirecin yararlari tartigilmistir.
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Soru-1:
Asagidakilerden hangisi satiscillarin performans degerlendirmesinin yararlar1 arasinda gosterilemez?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satis temsilcisi kisisel olarak isteklerini aciklayip, amaglarini ve yoniinii belirtebilir.

(B) Satis temsilcisinin ihtiya¢ duydugu egitim ve gelistirme alanlarinin belirlenmesini saglar.
(C) Daha fazla performans gostermek isteyen satigcilarin motivasyonu azalir.

(D) Satis temsilcisinin gelisme ve ilerlemesini kayit ederek izlenmesini saglar.

(E) Satis temsilcilerinin terfi ve tesvik edilmesi i¢in temek olusturur.

Cevap-1:

Daha fazla performans gdstermek isteyen satiggilarin motivasyonu azalir.

Soru-2 :

Satis performansinin bicimsel olmayan degerlendirme ilkelerine dair asagidaki ifadelerden hangisi
yanhstir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satis temsilcisi 0grenmeye istekli olmalidir.
(B) Satis temsilcisi iginden mutluluk duymalidir.

(C) Satisc, coskulu, heyecanls, isine ilgili, motivasyonlu olmali, uzun vadeli hedefleri gézden kagirmamay1
basarabilmelidir.

(D) Satis temsilcisinin planlama yetenegine sahip olmasi gerekmez.
(E) Satis temsilcisi etkili bir satig gériismesi yiirtitebilmelidir.
Cevap-2 :

Satis temsilcisinin planlama yetenegine sahip olmasi gerekmez.

Soru-3:

1. Aylik veya giinliik satis goriismeleri
ii. Ortalama siparis degeri

111. Miisteri siparis siklig1

iv. Satilan farkli iirlinlerin sayisi

v. Satiga gore yapilan kar

vi. Yeni miisterilerin sayis1

Satiscilarin basar ol¢ekleri arasinda yukaridakilerden hangileri yer alir?
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(Coktan Segmeli)

(A) 1,11, v

(B) i, iv, vi

O) 1,11, 111, v

(D) 1, i1, iv, v, Vi
(E) 1, 11, 111, 1v, V, Vi
Cevap-3:

1, 11, iii, 1v, v, Vi
Soru-4 :

Satis performansinin degerlendirilmesinde satig¢inin dikkat edecekleri ve yaptig1 eylemlere dair
asagidaki yargilardan hangisi yanhstir?

(Coktan Segmeli)

(A) Giiglii bir motivasyonun varlig1 ve isine ve gelecegine diizgiin bir yaklasim
(B) Satis hacminde ve kazangta artis kaydetmek

(C) Yoneticinin yonlendirmeyi gerekli gérdiigli alanlarda kesin iyilesme

(D) Artan sayida iyi potansiyele sahip miisteri gelistirmede kesin ilerleme

(E) Sorumluluk almaya, yoneticinin yoklugunda bolgede gergin durumlarla bas etmeye ve yoneticinin
onerdigi yeni yontem ve fikirleri denemeye isteksiz olma

Cevap-4:

Sorumluluk almaya, yoneticinin yoklugunda bolgede gergin durumlarla bas etmeye ve yoneticinin nerdigi
yeni yontem ve fikirleri denemeye isteksiz olma

Soru-5 :

Satis performansinin degerlendirilmesi iizerine yapilan planlamalarda dikkat edilecek unsurlara dair
asagida yer alan ifadelerden hangisi yanhstir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Performans amaglari agik, basit, belirli kelimelerle yazilir.
(B) Amaglarin gézlenmesi miimkiin degilse, 6l¢lilmesi de miimkiin degildir.

(C) Amaglarin gerceklesmesi igin aylik, iki aylik, ti¢ aylik, alt1 aylik, yillik veya belli satis donemini
kapsayan zamani sinir1 konur.

(D) Amaglar erisilemez olmalidir.
(E) Satis temsilcisi her amaca ne zaman erismesi gerektigini de bilir.
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Cevap-5:

Amaglar erisilemez olmalidir.

Soru-6:

degerlendirme, diizenli araliklarla yapilir ve dogrudan satig temsilcilerinin islerinde
gosterdikleri performans iizerine yogunlasir. Isletmede islerin ve satiglarin iyi gidip gitmediginin tarafsiz bir
ol¢iisiidiir. Bu performans degerlendirmesi alt1 aylik, yillik veya her satis donemi i¢in ayr1 ayr1 yapilabilir.

Yukaridaki boslugu tamamlayan en uygun secenek asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Sayisal

(B) Agik

(C) Kapali

(D) Resmi

(E) Gayri resmi
Cevap-6 :

Resmi

Soru-7 :

I. Gelistirme programi
II. Satis kayitlar

III. Satis¢inin kendisi

Sonu¢ almak i¢in diizenlenen bir degerlendirme programinda yukaridaki konulardan hangisi/
hangileri yer almahdir?

(Coktan Segmeli)

(A) Yalniz I
(B) Yalniz 11
(O)Ivell
(D) T ve III
(E) L, IT ve III
Cevap-7 :

I, II ve III
Soru-8:
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Asagidakilerden hangisi satis temsilcisinin ilerleme gosterip gostermedigini 6lcmek icin
degerlendirmesi gereken konulardan biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Giiglii bir motivasyonun varlig1 ve isine ve gelecegine diizgiin bir yaklasim
(B) Satis hacminde ve kazangcta siirekli azalig kaydetmek

(C) Yoneticinin yonlendirmeyi gerekli gérdiigli alanlarda kesin iyilesme

(D) Artan sayida iyi potansiyele sahip miisteri gelistirmede kesin ilerleme

(E) Siirekli yeni miisteri geligtirme

Cevap-8 :

Satis hacminde ve kazangta siirekli azalis kaydetmek

Soru-9 :

I. Belirleme Siireci

I1. Ol¢me Siireci

III. Gelistirme Siireci

Yukaridaki siireclerden hangisi/hangileri performans degerlendirmesi asamalarindandir?

(Coktan Segmeli)

(A) Yalniz I
(B) 11 ve 11
(O Lvelll
(D) Yalniz IT
(E)Ivell
Cevap-9 :

I, 1T ve IIT

Soru-10:

Asagidakilerden hangisi performans rehberligi toplantilari icin yoneticilere verilen tavsiyelerden biri
olamaz?

(Coktan Se¢meli)

(A) Toplantilar diizenli bir sekilde yonetilmelidir
(B) Rehberlik toplantis1 aniden bildirilerek planlanmalidir

(C) Herhangi bir performans problemi erkenden belirlenmelidir
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(D) Yonetici, performansin tespitinde ihtiya¢ olan belgeler ve sorunlarla ilgili biitiin bilgi ve malzemeyi
toplamalidir

(E) Konuya baglama konugmasi, konuya yaklasim, konusmanin sonucu énceden diistintilmelidir, belgelerin
incelenmesi toplantist yapilmalidir

Cevap-10:

Rehberlik toplantis1 aniden bildirilerek planlanmalidir
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13. KISISEL SATIS SURECI - 1: HAZIRLAMA,
SATIS KONUSMASI VE SAFHALARI

Baslamadan Once

Kisisel Satis Stireci

Isletmelerin satis giiciiniin, kisisel satis faaliyetlerini gerceklestirirken belirli bir sistematik dahilinde
ilerlemesi gerektigi belirtilmektedir.

Kisisel satig siirecinin uygulanma sekli, satis temsilcileri arasinda kisiden kisiye degisiklik
gosterebilmektedir. Ancak bu siire¢ konunun uzmanlari tarafindan sistematize edilmistir. Uygulama sekli
satis temsilcileri arasinda degisse de, biiyiik cogunlugu bilerek veya bilmeyerek bu sistemi
uygulamaktadirlar.

Bu siire¢ genel hatlariyla Sekil 13.1°de ifade edilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2012):

Satis Oncesi Hazirlik
(Bilgi Toplama ve Yaklagma Oncesi * Yaklagma
Degerlendirme Hazirlanma

3

Satis1 Kapama itirazlann Ustesinden Sunumun Yapilmas

Gelme

izleme ve Kontrol

Sekil 13.1: Kisisel Satis Siireci
Ilgili basamaklar1 kisaca asagidaki gibi agiklamak miimkiindiir (Tek ve Ozgiil, 2013):

1. Miisteri bulma ve degerleme / Satis 6ncesi hazirhk: Yeni miisteriler bulmaya calisilmalidir. Ayrica
miisteri ile goriismeden 6nce mal ve rakipler hakkinda bilgi sahibi olunmalidir.

2. Yaklasim oncesi hazirlanma: Olas1 miisteri hakkinda bilgi toplanmalidir. Miisterinin kullandig1 marka,
O0deme giicii gibi.

3. Miisteriye yaklasim: Miisteride iyi izlenim birakilmali, sicak iliskiler kurulmalidir.
4. Sunusun yapilmasi: Satis¢1 kendini, firmasini tanitmali sonra {iriine gecmelidir.
5. Itirazlarm iistesinden gelme: Miisterilerin itirazlar karsisinda bilgilendirme ile ikna edilmelidir.

6. Satis tamamlama/kapatma: En 6nemli asamadir. Miisteri, fiyat, 6deme kosullarini ve teslim siiresini
sordugunda iirliniin yararlar1 6n plana ¢ikarilarak goriisme satis ile sonlandirilmalidir.

7. izleme/kontrol: Malin zamaninda teslimi ve miisteri tatmini saglanmalidir.
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Calismanin sonraki boliimlerinde ilgili basliklar asama asama incelenmektedir.

13.1. Misteri Bulma ve Degerleme

Potansiyel miisterileri arama, belirleme ve nitelendirme siirecidir; yani iirlinii satin almayacak kisilerin
elenmesi siirecidir. Kigisel saticilar tarafindan belirlenen bu miisteri adaylar1 hem yeni hem de eski {iriin
kullanicilari olabilir (Schoell ve Guiltinan, 1995).

Miisterilerin bulunmasi kolay bir is degildir. S6z konusu olan miisterilerin isletme i¢in uygun ve gegerli
miisteri olup olmadiklarinin anlagilmasi gerekir. Basarili bir satig¢1, potansiyel miisterileri ortaya koymaya ve
onlar1 tanimlamaya yonelik bir ¢aligsma iceren strateji gelistirmelidir.

13.1.1. Miisteri Adaylarimin Belirlenmesi

Miisteri adaylarinin belirlenmesi {i¢ adimdan olusmaktadir. Bunlari; Miisteri Aday1 Profili Belirleme, Miisteri
Aday1 Listesi Hazirlama ve Miisteri Adaylarin1 Niteleme seklinde siniflandirmak miimkiindiir (Schoell ve
Guiltinan, 1995; Erarslan, 2007):

1) Miisteri Aday1 Profili Belirleme: Kisisel satisc1, her seyden once kendine bir miisteri aday profili
¢ikarmalidir. Bunun i¢in hedef pazarlar se¢ilerek ¢aligmalar yapilabilir. Miisteri adayi profili belirlemede ele
almabilecek faktdrler; demografik faktodrler (Is biiyiikliigii, cografi konum, vb.), iiriin veya hizmet
olabilmektedir.

2) Miisteri Aday Listesi Hazirlama: Kisisel satigcilar, profil belirledikten sonra miisteri aday adaylarini
belirlemeli ve onlar hakkinda gerekli bilgiyi toplamalidir. Daha sonra bunlar arasinda gercek miisteri
adaylarin1 se¢melidir. Bu konuda dahili kaynaklar; firma kayitlari, servis departmani, reklam departmani ve
kredi departmani elemanlar1 vb.dir. Bu konuda harici kaynaklar ise gazeteler, ticari kayztlar, birlikler,
miisteriler, diger firmalarin satis¢ilari, vb.dir.

3) Miisteri Adaylarini Niteleme: Kisisel satig siirecinin bu adiminda, tele-pazarlama, kisisel satis¢ilara biiyiik
bir avantaj saglar. Tele pazarlama randevu almay1, miisterilerle kontag: siirdiirmeyi, bilgi toplamayn, iicret
stirecini ¢6zmeyi, dagitimi, iiriiniin kurulmasini, iletisimi, anketler yapmayi, problemleri ¢6zmeyi, miisteriye
destek vermeyi, vb. saglar.

13.1.2. Yaklasim Oncesi Hazirlanma

Miisteri adayini belirledikten sonra, kisisel satig elemanlar1 ona yaklagmanin en iyi yolunu planlamasi
gerekir. Bu planlama, kisisel satis elemaninin miisteriyle iletisime gegmeden once gergeklestirmesi gereken
bir takim gorevleri igerir. Bu gorevler; miisterilerin ge¢misi, liriin ihtiyaclar1 ve kisisel 6zellikleri hakkinda
toplamanin yani1 sira miisteri adayinin satig¢iy1 iyi bir sekilde kabul edeceginden emin olmay1 igerir
(Anderson vd., 1988).

Bu agamada tespit edilen miisteri hakkinda ilave bilgiler toplanmaya caligir. Miisterinin kim oldugu,
ihtiyacglarin neler oldugu, miisteriye dair detayl bilgiler, miisteri hakkinda kimden bilgi alacag: gibi sorularin
cevaplar1 bulunmaya caligir. Satin alinacak mal/hizmeti kullanacak olanlarin kimler oldugunu ve nihayet
satis iligkilerini kimler stirdiirebilecegini bilmesi gerekir (Kotler ve Armstrong, 2012).

Toplanan bilgiler, satis temsilcisinin satig sunumu basladiginda miisteri ihtiyaglarini belirlemesini ve
kargilamasini saglar; miisteriye yaklagsmada biiyiik avantaj saglar; satis elemaninin miisterinin 6niinde hata

yapmamasini saglar; satis elemaninin kendine olan giivenini arttirir (Schoell ve Guiltinan, 1995).

Satiscilarin ziyaret 6ncesinde yapacagi tiim faaliyetleri en detayina kadar kapsamli sekilde ele almasi ve
planlamas1 gerekmektedir.

13.1.3. Planlama

about:blank 218/249



23.04.2023 08:39 Ders : Satis Yonetimi ve Kisisel Satis - eKitap

Diizgiin planlama yapmak ve hazirlikh olmak basarisizligi onler. Diizgiin planlama yapmak
ihtiyaclardan kaynaklanmistir. Satiscinin her ziyaretten en cok satis elde edebilmesi ve ziyareti en iyi
sekilde degerlendirmesi icin planl olmasi gerekir. Planli olmasi satisciya herhangi bir beklenmedik
duruma karsi hazirhkh olmasim saglar. Béylece miisterinin yaninda satisin kontroliinii elinde tutabilir
(Tagkin, 2006).

Ayrica hicbir miisteri ayni 6zelliklere sahip olmadigi i¢in, 6zel olarak o miisteri i¢in hazirlanmis esnek bir
plan satis¢cinin beklenmedik satis firsatlarindan yararlanmasini ve beklenmedik sorunlari ¢ézmesini
saglayabilir. Miisterinden gelebilecek sikayet ve itirazlar1 kendinden emin ve kolay bir sekilde
cevaplandirabilir. Boylece satisci, hedeflerine ulasabilir. Miisterinin sorunlarini, ihtiyaglarini ve satin alma
nedenlerini daha kolay belirleyebilir (Taskin, 2006).

13.1.3.1. Ziyaret Planlamasi

Satis basarisini artiracak ve satig gériigmesi i¢in ayrilan zamanin verimli bir sekilde kullanilmasini
saglayacak olan planlama sekline ziyaret planlamasi denir (Taskin, 2006).

Ziyaret plani, ziyaret dncesi yapilacak islerin siralanmasidir. Satiscinin ziyaret amacini belirlemesi ziyaret
planinin ilk isidir. Satis¢1 amacina ulagsmak {izere satis strateji planlama ve randevu almalidir. Amagta;
satigcinin goriismeye nigin gidecegi, ne yapacagi ve satin alma egiliminde olan miisterilere neler Onerecegi
ortaya konmalidir (Cabuk, 2012).

Ziyaret planlamasi i¢in mevcut miisteriler ile potansiyel miisteriler tek tek degerlendirilerek, bu miisterilerin
hangi siklik i¢inde ziyaret edilecegi ve varsa onceki ziyaretlerin sonuglar1 gdzden gegirilir. Bolgenin ulagim
ozellikleri ile miisterinin satig cirosu da ziyaret planlamasi sirasinda goéz oniinde bulundurulan 6nemli
unsurlar1 olusturur (Rogers, 1996).

Cogunlukla tam bir ziyaret planlamasi, satis i¢in gerekli ara¢ ve malzemelerin hazirlanmasi kisinin kendisini
hazirlamasi ile gidilecek bolge ve isyerleriyle ilgili hazirliklar1 kapsar (Tagkin, 2006).

13.1.3.2. Miisteri Planlamasi

Miisterilerin 6zelliklerine gore yapilacak bir hazirlik caligmasi isletmelere gore de degisebilir. Fakat
misteriyle ilgili olarak arastirilacak bazi konular sunlar olabilir: bolgesi, rakiplerin durumu, igyerinin yeni
veya eski olusu, calisan sayisi, miisterinin 6zel ilgi alanlari, igyerinin yonetilme kalitesi... Ziyaret planlamasi
asamasinda miisteri ihtiyaclari da tespit edilebilir ve umulmadik satis firsatlar1 yakalanabilir. Boyle bir
hazirlik ile satig goriismesinde elde edilebilecek maddi kazang artar ve ihtiyaglarinin karsilanmasindan dolay1
mutlu olan miisteri ile uzun vadeli ve basarili iliskiler kurulur (Taskin, 2006).

13.1.3.3. Zaman Planlamasi

Ziyaret planlamasinin ikiz kardesi zaman planlamasidir. Satis¢1 icin zaman hayat demektir. Satista zaman
kullaniminin ana noktasi,  satis¢inin hayat felsefesinde” diigiimlenmektedir. Yani satis¢t hayat felsefesini
degistirmedik¢e zamanini denetim altina almas1 miimkiin degildir. Eger satig¢1 giinliik ¢calismalari i¢inde ne
yapacagini bilirse, hedef ve zaman kullanimini bir araya getirebilirse daha basarili olacaktir. Ilk is yapilacak
islerin planlanmasinda 6ncelikleri diistinmektir. Bunun i¢in bir ajanda kullanilmalidir. Giinliik veya ajanda,
zamani giin, hafta, ay ve y1l olarak gdsteren bir satiscinin giinliik is planlamasini yazdig: pratik olarak
kullanilan satis verimliligini artiran bir defterdir. Bu giinliik ileriyi daha net gormeyi saglar. Ayrica bu giinliik
iizerine, glinliik ve haftalik olarak kisisel satis hedefleri ve bu satisla ilgili diisiinceler yazilabilir. Boylece,
hedefler ile hareketlerin birbirleriyle kesigsmesi izlenebilir (Taskin, 2006).

13.1.4. Planlamada Ihtiya¢c Duyulan Bilgiler
Yapilacak planlama ¢alismalarinda satis1 ve miisteriyi ilgilendirecek detayli bilgilere de ihtiya¢ duyulacaktir.

Bu bilgileri Uriin Bilgisi, Rekabet Bilgisi ve Miisteri Bilgisi olarak siiflandirabiliriz (Taskin, 2006):
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1. Uriin Bilgisi: Uriin nitelikleri, o {iriiniin fiziksel, kimyasal olarak 6zellikleri, rakiplerinden farkli, markast,
fiyat1 dagitiminin ve reklamlarinin nasil yapildigs, o tiriinle birlikte verilen hizmetlerin olup olmadig1 veya
kisaca pazarlamasinin nasil yapildiginin bilinmesi gerekir.

Konusulan miisterinin o esnada hangi 6zelliklere 6nem verdiginin de bulunmasi, satis¢1 agisindan 6nem tasir.
Clinkii her miisterinin ayni mala farkli bir bakis agis1 vardir.

Bir malin biitiin 6nemli ayrintilar1 ve kullanim olanaklar1 satis¢1 tarafindan bilinmelidir. Satig goriismesi
esnasinda malin miisteriye gore ayarlanmasi veya kullanilmasinin kendisine dgretilmesi gerekebilir. Ayni
mal1 daha 6nce kullanan miisteriler, kararsiz miisterileri ikna etmek amaciyla 6rnek gosterilebilir.

2. Rekabet Bilgisi: Ozellikle sahada tek basina calisan satiscilar, genel olarak rekabet ve 6zel olarak
rakiplerinin kuvvetli ve zayif yonleri konusunda bilgili olmalidir. Satig¢inin rakiplerini tanimasi en az
miisteri bilgisi kadar dnemlidir.

Satisc1, Ozellikle rakiplerini elestirmemeli ve kotiilememelidir. Gerektiginde, rakiplerin iyi noktalar1 kabul
edilmelidir. Fakat kendi isletmesinin {irettigi malin Gistiinliiklerini ve kuvvetli noktalarint olumlu olarak
vurgulamalidir. Miimkiinse rakipler ve rakip markalar hakkinda hi¢ konusmamalidir. Rakiplerin marka ismi
olarak miisteriye sOylenmesi, rakiplerin tanitilmasina neden olur.

3. Miisteri Bilgisi: Miisterilerin taninmasi sadece kisisel tanima olarak algilanmamalidir. Ise yonelik calisan
bir satis¢1, miisterilerinin satin alma zamanini, 6deme giiciinii ve satin alma yontemini arastirarak kendisini
bu bilgilere gore yonlendirmelidir. Ayrica, miisteri denildigi zaman sadece tek bir kisi anlagilmamalidir.
Miisteri bir isletme oldugu zaman araya satin alma bdliimii girebilir. Satin alma kararinin verilmesinde

duygusal etkiler yerine mantikl1 etkiler daha fazla agirlik kazanabilir. Fakat her satin alma kararinin
arkasinda bir insan oldugu her satis¢1 tarafindan bilinmelidir.

13.2. Miisteriye Yaklasma ve Sunumun Yapilmasi

[lk olarak miisteriye gitmeden evvel yapilan bir hazirlik asamasi vardir. Ikinci olarak, miisterinin yaninda
yapilan konugmalar ve tigiincii olarak ziyaretin degerlendirilmesi olan son asama vardir. Bu béliimde
anlatacak oldugumuz miisterinin yaninda yapilacak olan konusmalar kismi1 neredeyse en 6nemlisidir. En
kritik asamadir. Ciinkii bu konusmalar ya satig1 gergeklestirir ya da sonugsuz birakabilir. Satis konusmasi
asagidaki asamalardan olusur (Taskin, 2010):

* Miisteriye Yaklasim

« Thtiyac Belirleme

« [htiyaglarm Onaylatiimasi

* Malin Sunulmasi

* Yorumlama

« Oneriler

» Fiyatlandirma ve Kapanig

Bu agamalar miisterinin zihinsel olarak bir durumdan bir digerine gectigi asamalar1 gosterir. Bu yiizden
satig¢1 bir yandan bu agamalardan gecerken, bir yandan da bu asamalarin miisteri iizerindeki etkilerini géz
onitinde bulundurarak satis konusmasini stirdiirmelidir (Taskin, 2006).

Satig goriismesinin bu asamalari sirasinda miisteriden ¢ok farkli itirazlar gelebilir. Eger bu itirazlar satig

goriismesinin basinda ileri siiriilen mazeretler ise ertelenmeli, samimi istekler ise cevaplandirilmalidir
(Taskin, 2006).

13.2.1. Miisteriye Yaklasim
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Satigcinin kendisini tanittig, ziyaret sebebini belirttigi, miisteriyle dostca iligkinin kurulmaya calistigi
asamadir. Kisisel satig¢inin miisteri adayina erisme, miinasebet kurma ve miisteri adayinin dikkat ve ilgisini
¢ekme tarzidir. Ozenle ve dikkatle hazirlanan bir yaklasim, miisteri adayn iizerindeki ilk etkinin iyi olmasini
saglar (Erarslan, 2007).

Satis ziyaretinde satis¢inin miisteri lizerinde biraktig ilk izlenimleri, satigin basariya ulasmasinda énemli role
sahiptir.

Kisisel satig elemanlarinin kullandig1 yaklagim sekilleri, genellikle miisteri adayinin tiriinii daha 6nce
kullanip kullanmadigina ve kullanilan satis teknigine baglidir. Uriinii satin almig birine yaklasirken, sadece
randevu almak yeterli degildir (Anderson vd., 1988).

Yaklasim asamasi, miisterinin dikkatini ¢cekme ve ilgisini uyandirma, iyi bir ilk izlenim olusturma ve boylece
miisterinin satig gériismesini kabul etmesi agisindan 6nemlidir. Satig¢inin, satis goriismesine baglama
konusmasinin ilk sozleri ve miisterisinde olusturdugu ilk izlenimlerin olumlu olmasi, miisteriyi
endiselendirmemesi ¢ok dnemlidir (Taskin, 2006).

Satise1, once kendine giivenen, dostga ve nazik bir tavirla miisterisini selamlamalidir. Gézleriyle baglanti
kurarak, kendini ve isletmesini tanimlamalidir. Gerekirse bir kartvizit miisterisine takdim etmelidir.
Isletmenin eskiden beri mevcut olan bir miisterisi ile kisa, yeni muhtemel bir miisteri ile goriisiiyorsa bir
par¢a daha uzun bir satis acilis konusmasi yapmalidir. Bu konusmalar mutlaka parasi, ihtiyaci ve yetkisi olan
miisteriyle yapilmalidir. Yoksa yapilan biitiin satis goriismeleri bosa gidebilir (Tagkin, 2006).

Satig¢inin temel gorevi ikna etmektir. Bu bakimdan, gereksiz konusmalar ve sakalar miisterinin ikna
edilmesini zorlastirir. Ozellikle daha &nce taninmayan yeni miisteriler ile konusulurken, dogal bir giiliimseme
ve yumusak bir tavirla, kendisine isiyle ilgili sorular sorulabilir. Bu sorular yardimiyla satin alma nedenleri
tespit edilmeye caligilir (Tagkin, 2006).

13.2.2. Sunusun Yapilmasi

Satig¢inin basarist miisterisinin satin almasini istedigi mal veya hizmeti satmasindan gegmektedir. Satisci,
kendi istedigini degil miisterisinin istedigini satmalidir. Fakat bunu nasil yapmalidir? Iste burada, satis isinin
teknik yonii, yani satis goriismesinin asamalar1 karsimiza ¢ikmaktadir. Satisci, miisterisinin ne istedigini
bilerek satig goriismesine baglamalidir. Satig gériismesi, zamana, ortama, satilan mala, fiyatina, dagitimina,
reklamina varsa yapilan kampanyaya, isletmeye, miisteriye ve satigs¢iya gore kisalir veya uzar. Fakat
goriismenin temel esaslar1 degismez (Taskin, 2006).

Miisteri ile yapilan bir satig goriigmesi; dikkat ¢ekici, ilgi uyandirici olmalidir. Boylece miisteri satin alma
davranisim gergeklestirecektir. Buna Ingilizce *de AIDA modeli denir. (Attention, Interest, Desire, Action)
AIDA’nin basina ihtiyac¢ (Need) ve sonuna (Satisfaction) ekleyerek modeli daha anlamli hale getiren yazarlar
da vardir. Boylece ortaya ¢ikan bir satis goriismesi hem miisterinin ihtiyaglarini karsilayacak hem de yapilan
satig ve satilan mal veya hizmet kendisini tatmin etmis olacaktir (Taskin, 2006).

Miisteri ile satis¢inin karsi karsiya geldigi basarili bir satis goriismesi ¢esitli asamalardan olusur.
13.2.2.1. Miisteri ihtiyaclarinin tespiti

Miisterinin dikkatini ¢ekerek, ilgisini uyandiran satis¢1, bu miisterinin; kazang elde etme, tasarruf saglama,
yatirim yapma, rahatlik, giivenlik, dayaniklilik, kolaylik, sayginlik, gurur, macera, heyecan, basari, duygu
veya bunlarin bir karisimi gibi ¢ok cesitli satin alma nedenlerine seslenebilmesi i¢in, 6nce miisterinin bu
ihtiyaglarinin neler oldugunu 6grenmesi gerekir (Taskin, 2006).

Satiscinin miisterisi eger bir isletme ise bu durumda isletmenin satin alma nedenleri 6n plana ¢ikar. Isletme;
biliylimek, kar etmek, satiglarini yiikseltmek gibi amaglara ulagsmak isteyen bir kurum olduguna gére, satisci,
o isletmenin o an bunlardan hangisine veya hangilerine daha ¢ok ihtiya¢ duydugunu tespit etmelidir. Satig¢1
her isletme igin farkli olabilecek bu nedenleri her isletmeye gore 6zel olarak belirlemelidir. Ornegin, bir
reklam satis temsilcisinin miisterisi olan isletmelerin hepsi farkli ihtiyaglar1 nedeniyle reklam satin alirlar. Bu
nedenler; is hacmini artirmak, uygun satin alicilara seslenmek, yeni miisteriler saglamak oldugu gibi
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rekabetle miicadele edebilmek, satiscilara destek olmak, sunulan iirlin ve hizmetler konusunda miisteriye
bilgi vermek de olabilir. Miisterinin bu nedenlerden hangisine sahip oldugu ¢ok iyi bilinirse, 6grenebilirse
onu ikna etmek ¢ok daha kolay olacaktir (Taskin, 2006).

Miisterinin satin alma nedenleri 6grenildikten sonra, bu nedenler kendisine sorulan sorular ile yardimiyla
onaylatilir. Boylece miisterinin ihtiyaglarinin yeterince anlasilip anlasilmadigi kontrol edilmis olur. Ayrica
miisterinin duygu ve diisiincelerine hitap etmek kolaylasir. Ancak insanlarin ihtiyaglarinin sadece mantikl
nedenler ile degil duygusal nedenlerden de kaynaklandigi unutulmamalidir. Satis¢1 bu nedenle diisiincelerini
miisterinin ihtiyaglarini anlama yoniinde yogunlastirmalidir. Satig¢1, miisteriden gelen ve sozlii olarak ifade
edilmeyen, satin alma isaretlerini (sinyallerini, belirtilerini) anlamalidir. Satin alma isaretleri satisin herhangi
bir agsamasinda meydana gelebilir. Miisteriden gelen satin alma isaretleri, kasin kaldirilmasi, sandalyenin 6n
kenarma dogru hareket edilmesi, ayak ayakiistiine atilmasi veya hazirlanan siparisi almak gibi bedensel
hareketler olabilir. S6zIii satin alma isaretleri, miisterinin satis¢iya belirli sorular1 sormasiyla agigi ¢ikar
(Taskin, 2006).

Miisteri ihtiyacinin neler oldugunu bulabilmek i¢in miisterilere ¢esitli sorular sormak gerekir. Bir¢ok
isletmenin satig siirecinin kilit noktas1 soru sormaktir. Sorular miisterinin ge¢misi ve simdiki durumu ile ilgili
bilgileri anlamay1, ihtiyaclarini ve problemlerini tespit etmeyi, miisterinin kendi ihtiya¢ ve problemlerinin
ciddiyetini anlamasini saglamak {izere sorulacaktir (Kotler ve Armstrong, 2012).

Satisc1 ayn1 zamanda 1yi1 bir dinleyici olmalidir. Kendisini miisterinin yerine koyarak karsisindakinin
duygularini anlayabilmelidir.

Sunusa baslamadan once miisterinin dikkati ve ilgisini cekmenin yolu

* Sorular sormak: sorularin sunusla ilgili olmalar1 gerekmektedir.

* Referans kullanmak: Yeni bir miisteride gliven uyandirmanin en iyi yolunun referans isimleri oldugunu
satiscilar hissetmektedir.

* Bir hizmet sunmak: ¢ogu zaman insan kendisine bir servis sunulmasina agiktir.
* Miisteriye iltifatlarda bulunmak: miisterinin yaptig1 en son promosyon faaliyetinin ne kadar 1yi olduguna
dair sunulacak tebrik, firmanin aldig1 6diildeki miisterinin onur payimni kendisine sunmak gibi iltifatlarla iligki

yaratmak daha kolay olacaktir.

* Degerli bir sey vermek: satilacak tiriinlerle ya da satigginin firmasiyla ilgili kiiglik bir hediye vermek,
miisterinin satig¢1y1 ¢ok az bir siire icin bile olsa dinlemesine yol agacaktir.

Miisterinin aydinlatilmasini istedigi konular i¢in sorular sormasi, satin alma sinyali olarak kabul edilmelidir.
Satis¢1 bu ve benzeri tiim isaretleri géz oniinde bulundurmalidir. Bu isaretler daha sonra malin sunulmast
asamasinda da kullanilmahidir (Taskin, 2006).

13.2.2.2. Miisterinin ikna Edilmesi

Miisterinin ihtiyacini belirledikten sonra satig¢inin igi musteriyi ikna etmektir. Miisteriyi ikna etmenin ilk
yolu sunacag1 malin 6zelliklerini ve faydalarini ¢ok iyi bilmektir. Ikna yollarindan digerleri ise; gorsel
teknikler, tatmin olmus miisteri raporlar1 ve yazili belgeleri, drnekler, garantiler, gosteri sunumlaridir (Ingram
vd., 2005a).

Ote yandan; basarili bir ikna siirecinin 4 asamas1 vardir diyebiliriz (Conger, 1998):

* Glivenilirlik Saglamak

* Ortak Zemin Bulmak

 Canli Kanitlar Saglamak

* Duygusal Baglant1 kurmak
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Kisisel satigs¢1 miisteri adayinin dikkat ve ilgisini ¢ektikten sonra, satis sunumunu yapar ve iiriin i¢in bir talep
olusturulmasini saglar. Satis sunumlarinin amaci; miisteri adayina {iriiniin 6zelliklerinin miisteri ihtiyaclariyla
cakistigini gdstermek, sayginlik saglamak, sorular1 cevaplamak, sorunlar1 ¢dzmek, itirazlari karsilamak ve
aciklik saglamaktir (Erarslan, 2007).

13.2.2.3. Mal ve Hizmetin Sunulmasi

Isletme, daha 6nce yaptigi pazarlama faaliyetleri ile mali ve hizmeti satisa hazir bigime getirmis olabilir.
Ancak yine de satilan malin 6zelliklerinin ve kullanim kolayliklarinin satis noktasinda stirekli olarak
aciklanmas gerekir. Satis¢inin, mali veya hizmeti aliciya dogru olarak tanitmasi gerekir. Etkili bir sunumda
su hususlara dikkat edilmelidir (Taskin, 2006):

* Etkili sunumda miisterinin iirlin ile ilgili korkular1 giderilir. Miisterinin satin alma davranisini harekete
gecgirmesi kolaylastirilabilir.

* Gerektiginde teyp, video, bilgisayar, projektor gibi gorsel ve isitsel cihazlar mali tanitmak i¢in kullanilir.
Boylece malin ¢esitli faydalar1 daha iyi agiklanabilir.

* Miisterinin ihtiyaglarini karsilayan iyi bir malin faydasinin onaylatilmasi satis1 kolaylastirir. Fakat satisci
faydalarin1 abartmadan sunmalidir. Ayrica sunumu sikici bir konferans seklinde yapmak da verimli olmaz.
Cilinki satisginin amaci, iyi bir nutuk ¢ekmek degil, mali satmak igin kisiyi ikna etmektir.

* Bir satisc1 i¢in biitiin miisteriler birbirinden farklidir. Ancak 6nceden hazirlanmis etkili bir satis sunusu her
miisteride olumlu bir izlenim birakir. Sunusta gelebilecek muhtemel sorularin cevabinin énceden
hazirlanmasi, itiraz edilebilecek noktalarin 6nceden kestirilmesi ve ¢oziimlerinin aninda aktarilmasi sunumu
ve miisteriyi ikna etmeyi kolaylastirir.

« Satis¢1 sunum esnasinda kisiligini konuya katmali ve heyecanli olmalidir. Satis¢1 yiiz ifadelerini, beden
dilini dogru ve tam olarak kullanmalidir. Sunum samimi fakat kisa olmalidir. Sunum esnasinda miisteriye
sorular sorulmali ve “evet” cevabi alinmalidir.

Sunumda etkinlik i¢in sunumun basit olmasi ve sunumun miisterinin anlayacagi dilde yapilmas1 6nemlidir.
Bunun da 6tesinde sunumun amaci iiriiniin miisteri istek ve ihtiyaclarina cevap vereceginin vurgulanmasi
seklinde yapilmasi son derece etkili olmaktadir (Islamoglu ve Altunigik, 2007).

13.2.2.4. Yorumlama ve Oneriler

Malin sunulmasindan sonra, satin alma kararin1 verme noktasina gelmis olan miisteriye uygun yorumlar
yapilmalidir. Bu konuda su hususlara dikkat edilmelidir (Taskin, 2006):

* Yorumlar kesinlikle gereksiz konugsmalardan degil, miisterinin bilmek isteyecegi seylerden olusmalidir.
Satis gériismesinin tiim asamalarinda oldugu gibi satis¢1, bu asamada da satin alan kisinin yerine kendini
koyup diisiinmelidir. Satisin amaca, kendilerine ve ne satin aldiklarina iligkin isteklerinde miisterilerde iyi
duygular uyandirmak olduguna gore miisterilere bu mutlu son gosterilmelidir. Aldi1g1 mali veya hizmeti
kullanirsa bundan iyi bir yarar elde edecegi gerekirse ornekleriyle ve kanitlariyla agiklanmalidir. Ayrica, eger
birden fazla {irlin se¢enegi varsa, miisteriye farkli dneriler getirilerek ihtiyaglarini karsilama konusunda bir
kuskuya diismeden satigin bitirilmesi kolaylagtirilir.

* Satis¢inin yorum ve Onerileri, en dnemli ihtiyagla ilgili olmalidir. Fazla konusmak hem kafa karistirabilir
hem de miisterinin satin almaktan vazge¢cmesine neden olabilir. Ayrica yapilan yorum ve Oneriler, miisterinin
anlayacagi dilden yapilmalidir. Basit ve agik bir dille ifade edilen giizel bir iirlin bilgisi, ger¢cek¢i ve samimi
bir iislup, miisterinin ihtiyact olmayan triinleri satmaya ¢alismak icin baski yapmamak, inat¢1 ve rahatsiz
edici bir tutumda olmamak ve miisteriyle alay etmemek, kibar olmak bu asamada da ¢cok énemlidir.

« Satis Onerileri, yani miisteriye teklif edilen siparis, eger kendisinin kosullarina uygun ise satigin kapatilmasi

asamasi baslar. Miisteri bu malin fiyatinin 6deyecegi paranin tam karsilig1 oldugunu, verecegi fiyatin bu
mala degecegini diisiiniirse satis kapatmaya girisilebilir.
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Boliim Ozeti

Bu boliimde kisisel satis siireci islem basamaklar1 seklinde ele alinarak giris yapilmistir. Sonraki boliimiinde
temelini olusturan konular kisaca incelenmistir.

Kisisel satig siirecinde miisteri adaylarinin belirlenmesi ve bu adaylara yonelik hazirlanma asamalar1 ayrintili
sekilde ele alinmistir. Miisteri aday1 hakkinda bilgi elde etme siirecinde dikkat edilmesi gereken hususlar
tartisilmastir.

Belirlenen miisteri adayina yaklasma ve sunumun yapilmasi konulari ¢ergevesinde kisisel satig siirecinin en
onemli agsamasini olusturan ikna siirecinde yapilabilecekler temel seviyede ortaya konulmustur.
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Unite Sorulari

Soru-1:

1. Misteriye yaklagim

ii. Satig1 kapatma

iii. Sunumun yapilmasi

iv. Itirazlarin {istesinden gelme

v. Izleme ve kontrol
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vi. Satig oncesi hazirlik (bilgi toplama ve degerlendirme)
vii. Yaklagsma Oncesi hazirlanma
Kisisel satis siirecinin asamalar1 asagidakilerin hangisinde dogru sekilde siralanmstir?

(Coktan Se¢meli)

(B) iii, iv, 1i, vi, vii, v, i
(C) vi, i1, vii, iii, 1, v, 1i
(E) vi, vii, 1, iii, 1v, ii, V
Cevap-1:

vi, vii, 1, 1ii, 1v, 11, V
Soru-2 :

Asagidakilerden hangisi iiriiniin sunulmasindan sonra, yorumlama ve onerilerin alinmasi asamasinda
dikkat edilmesi gerekenler arasinda gosterilemez?

(Coktan Se¢meli)

(A) Basit ve acik bir dille ifade edilen giizel bir {iriin bilgisi, ger¢ek¢i ve samimi bir lislup ¢ok dnemlidir.

(B) Satis Onerileri, yani miisteriye teklif edilen siparis, eger kendisinin kosullarina uygun ise satisin
kapatilmas1 asamasi baglar.

(C) Eger birden fazla iiriin segcenegi varsa, miisteriye farkli dneriler getirilerek ihtiyaglarini karsilama
konusunda bir kuskuya diismeden satigin bitirilmesi kolaylastirilir.

(D) Cok fazla konusmak miisterinin satin almasi i¢in onemlidir.
(E) Satis¢inin yorum ve onerileri, en 6nemli ihtiyagla ilgili olmalidir.
Cevap-2:

Cok fazla konusmak miisterinin satin almasi i¢in énemlidir.

Soru-3:

Asagida Kkisisel satista sunum o6ncesi planlama ve hazirhik evrelerine dair bilgilerden hangisi dogru
degildir?

(Coktan Segmeli)

(A) Ziyaret planlamasi i¢cin mevcut miisteriler ile potansiyel miisteriler tek tek degerlendirilerek, bu
miisterilerin hangi siklik i¢inde ziyaret edilecegi ve varsa onceki ziyaretlerin sonuglar1 gézden gegirilir.
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(B) Satis bolgesinin ulasim 6zellikleri ile miisterinin satis cirosu da zaman planlamasi sirasinda goz éniinde
bulundurulan énemli unsurlar1 olusturur.

(C) Miisteri planlamas1 dncesi miisteriyle ilgili olarak arastirilacak bazi konular sunlar olabilir: bolgesi,
rakiplerin durumu, igyerinin yeni veya eski olusu, ¢alisan sayisi, miisterinin 6zel ilgi alanlari, isyerinin
yonetilme kalitesi. ..

(D) Ziyaret planlamas1 asamasinda miisteri ihtiyaglar1 daha detayli tespit edilebilir.

(E) Zaman planlamasinda ilk is, yapilacak islerin planlanmasindaki oncelikleri diistinmektir.

Cevap-3:

Ziyaret planlamas1 asamasinda miisteri ihtiyaglar1 daha detayli tespit edilebilir.

Soru-4 :

“Satig basarisini artiracak ve satig goriismesi i¢in ayrilan zamanin verimli bir sekilde kullanilmasini
saglayacak olan planlama sekline denir.”

Yukaridaki boslugu dogru sekilde tamamlayan secenek hangisidir?

(Coktan Segmeli)

(A) Satis1 kapatma

(B) Ziyaret planlamasi

(C) Yaklagma oncesi hazirlanma
(D) Sunumun yapilmasi

(E) Satig gelistirme

Cevap-4:

Ziyaret planlamasi

Soru-5:

Miisteri ihtiyaclariin tespiti asamasinda satiscilarin dikkat etmeleri gerekenlere dair asagidaki
ifadelerden hangisi dogru degildir?

(Coktan Segmeli)

(A) Miisteriden gelen satin alma isaretleri, kasin kaldirilmasi, sandalyenin 6n kenarina dogru hareket
edilmesi, ayak ayak iistiine atilmas1 veya hazirlanan siparisi almak gibi bedensel hareketler olabilir.
(B) Miisteri ihtiyacin neler oldugunu bulabilmek i¢in miisterilere ¢esitli sorular sormak gerekir.

(C) Sorular miisterinin gegmisi ve simdiki durumu ile ilgili bilgileri anlamayi, ihtiyaglarini ve problemlerini
tespit etmeyi, miisterinin kendi ihtiya¢ ve problemlerinin ciddiyetini anlamasini saglamak iizere sorulacaktir.

(D) Satis¢1 ayn1 zamanda iyi bir dinleyici olmalidir.

(E) Satin alma isaretleri satigin sadece miisteriye yaklasim asamasinda meydana gelebilir.
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Cevap-5:

Satin alma isaretleri satisin sadece miisteriye yaklasim asamasinda meydana gelebilir.

Soru-6:

Asagidakilerden hangisi sunus baslamadan 6nce miisterinin dikkatini ve ilgisini cekmenin yollarindan
biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Sorular sormak

(B) Referans kullanmak

(C) Bir hizmet sunmak

(D) Gereksiz konusmak

(E) Miisteriye iltifatlarda bulunmak
Cevap-6 :

Gereksiz konusmak

Soru-7 :
7. Asagidakilerden hangisi basarili bir ikna siirecinin asamalarindan biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Konusma metni hazirlamak
(B) Duygusal baglant1 kurmak
(C) Canl1 kanitlar saglamak
(D) Ortak zemin bulmak

(E) Giivenilirlik saglamak
Cevap-7 :

Konusma metni hazirlamak

Soru-8 :
Asagidakilerden hangisi miisteriyi ikna etmenin yollarindan biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Sunacagi malin 6zelliklerini ve faydalarini ¢ok iyi bilmek
(B) Gorsel teknikler

(C) Tatmin olmus miisteri raporlar1 ve yazili belgeleri
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(D) Rakip isletmeleri 6vmek
(E) Gosteri sunumlari
Cevap-8 :

Rakip isletmeleri 6vmek

Soru-9 :
I. Uriin bilgisi
II. Rekabet bilgisi

III. Miisteri bilgisi

Yukaridakilerden hangisi/hangileri planlamada ihtiya¢c duyulan bilgilerdendir?

(Coktan Segmeli)

(A) Yalniz I
(B) 11 ve 111
(C)Ivell
(D) Yalniz IT
(E) L, IT ve III
Cevap-9 :

I, 1T ve IIT

Soru-10:

Tele pazarlama saglar.

Yukaridaki bosluga asagidakilerden hangisi gelemez?

(Coktan Se¢meli)

(A) Randevu almay1

(B) Problem olusturmay1

(C) Bilgi toplamay1

(D) Ucret siirecini ¢dzmeyi

(E) Miisterilerle kontag: siirdiirmeyi
Cevap-10 :

Problem olusturmay1
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14. KISISEL SATIS SURECI - 2: ITIRAZLARI
KARSILAMA, SATISI GERCEKLESTIRME,
TAKIP VE KONTROL

Baslamadan Once

Miisteriler satin alma kararlarini erteleme, geciktirme, belli etmeme egiliminde olabilirler. Satin almadaki
olumsuz intiba ve siipheler genellikle s6zel veya davranigsal tepki olarak ortaya ¢ikarlar. Miisteriler cogu
kez satin alma sonucunda umduklarini bulup bulmayacaklarinda emin olamazlar. Bu sebeple satin almadan
cekinirler.

Itiraz miisterinin bir bilgi istegi veya baska bir talebe kars1 direnmesi veya kars1 ¢tkmasi olarak
tanimlanabilir. Ozellikle de satis siirecinin son asamasinda miisteri satis elemaninin satis1 kapatma
cabalarina kars1 ¢esitli nedenlerden dolay1 direnmesi satista yaygin olarak karsilasilan itirazlardandir
(Islamoglu ve Altunisik, 2007)

Satista itiraz, miisterinin satig¢iya her hangi bir konuda daha fazla bilgi istedigini belirten kisa ifade
tiirleridir. Bu ifadeler, bazen kibar bir rica seklinde olmayabilir. Fakat bunlar miisterinin, daha fazla bilgi
istediginin farkinda olmadan kendiliginden sdylemis oldugu sozlerdir (Taskin, 2006).

Bu boéliimde kisisel satis siirecinde karsilasilan itirazlar ve bu itirazlarin {istesinden gelme yontemleri detayli
olarak incelenmektedir. Ayrica satis1 gergeklestirme ve satis sonrasi izleme faaliyetleri ayrintili olarak ele
alinmaktadir.

14.1. itirazlarin Karsilanmasi ve Ustesinden Gelme

Itiraz amaciyla miisteri tarafindan secilen sozler farkli olsa bile, anlamlar1 genellikle aynidir. S6zlerin
ardindaki anlamlar1 ile dogru cevaplar1 vermek i¢in, satigcinin itirazlara siirekli hazirlikli olmasi gereklidir
(Taskin, 2006).

Her satis itirazla baslar. itiraz karsilandig1 zaman satis gergeklestigi icin, itirazlarin karsilanmasi satis¢y1
basariya gotiiren yolun isaretleridir. Bu nedenle, uygulamada birgok isletme satis egitimi programinda
itirazlarin karsilanmasi konusu oncelikle ele alinir. Satis¢ilarin miisterinin itirazlarini 6grenmek ve uygun
cevaplarini bilmek zorundadir (Taskin, 2006).

Satisei, isini zorlastiran itirazlar karsilayarak hedefine yonelmezse hicbir zaman basarili olamaz. Satisci,
biitiin satis gériismelerinde bir itiraz gelebilecegini i¢in en basinda kabul etmelidir.

Her zaman bir miisteri itirazi vardir. Miisterinin itiraz etmesi dogaldir. itirazlar karsilamak, satisi
olumlu kapatmaktir. Satis1 bitirmektir. Siparis almaktir. Kisisel satisi, reklam, satis gelistirme ve diger
biitiin pazarlama faaliyetlerinden ayiran temel fark da ashinda budur (Taskin, 2006).

14.1.1. itirazlarin Karsilanmasinin Amaclari

Satig goriismesi i¢inde miisterilerden ¢esitli ve farkl itirazlar gelebilir. Bu itirazlarin satis¢1 tarafindan
karsilanmasi, miisterinin ikna olmasini ve sonugta satisin yapilmasini saglar (Kotler ve Armstrong, 2012).

Itirazlar, miisterinin satin almaya kars1 direng gdstermesinin satis¢1 tarafindan bizzat gériilmesidir. Bu direng,
satigcinin hedeflerine ulasmasina engel olur. Eger satiscinin teklifine karsi bir itiraz varsa, bunun anlama,
miisterinin bir tepkisi vardir. Ya da miisteri ile satig¢1 arasinda bir siirtiisme vardir. Ne var ki, basarili
satigcilarin her zaman sdyledigi gibi bir itiraz olmadan da bir satis olmaz (Taskin, 2006).
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14.1.2. itiraz Nedenleri

Miisterilerin yaptiklari itirazlar ¢ok ¢esitli nedenlerden meydana gelmektedir. Fakat bunlar baslica birkag
itiraz tipi halinde gruplanabilir. Itirazin bu sekilde gruplandirilmasinin birbirine bagl iki yararindan
bahsedilebilir. Bunlardan birisi itirazlarin sistematik bi¢imde incelenebilmesi, digeri de bu itirazlar karsisinda
satis temsilcisinin tutumunun tespit edilebilmesidir (Kilkis, 1975).

Satin almada ¢ekimserligin ve dolayisiyla itirazlarin temel nedeni verilen bilgilere giivenmemek ve hicbir
harekette bulunmazlarsa yanlis bir karar1 6nleyecekleri diistincesidir. Satin almada karar verme ile riske
girme birbirleri ile 6zdeslesmekte ve sonugta ¢ekimserlik ortaya ¢ikmaktadir. Bu noktada satis temsilcisinin
gorevi, miisteriyi aldatilmadigina inandirmak ve hicbir sey yapmamanin, yanls bir karardan daha biiyiik bir
yanlislik olduguna ikna etmektir. Satista acelecilik bir¢ok iiriinde olduk¢a 6nemli olmakla beraber menkul
kiymetler, emlak gibi islerde cok daha hayati degere sahip bulunmaktadir. Boyle durumlarda miisteriye karar
vermede gecikmesinin ona pahaliya mal olabilecegi anlatilmalidir. Bir kez daha diistinmeliyim, bir kez de bu
isle ilgilenen bir arkadasimin fikrini almak istiyorum gibi itirazlar karsisinda “karar vermenize yardimci
olacak bagka neler 6grenmek istersiniz?” diye sorulmalidir (Uslu, 2016).

Miisteri itirazlarini daha iyi anlayabilmek i¢in oncelikle miisterilerin neden satin alma istegi duyduklarini
bilinmelidir. Bunlar goriisme ve anket yapilan kisiler tarafindan bildirilen belli bagl satin alma nedenleri
olarak ele alinacak olursa (Gitomer, 2004):

« Uriiniin bilinirligi,

« Uriin ya da hizmetin orijinal olmast,

* Sezon tiriinii olmas,

» Fiyati, fiyat avantaji,

» Kredilendirme, taksit erteleme, vb. indirim segenekleri,

« Uriiniin giivenilirligi,

« Uriin ya da hizmetin kisiye 6zel olmasi,

* Dogal sartlarda iiretilmis olmasi,

» Satis sonras1 hizmetleri,

« Uriin garantisi,

* Verilen paraya deger bulunmasi,

« Uriin ya da hizmetin olumlu refere edilmesi, seklindedir.

Yukaridaki bilgilerden sonra ise temel olarak miisterinin itiraz nedenleri asagidaki gibidir (Gitomer, 2004):
« Satici firmaya kars1 duyulan giivensizlik,

* Miisteride iirtinli / hizmeti satin alabilecek paranin olmamasi,

« Uriiniin ihtiyaglar1 yeterince karsilayamayacagi endisesi,

« Uriiniin, degerinden ¢ok daha fazla bir fiyata satildig1 diisiincesi,

* Bagka alternatiflerinin daha i1yi oldugunun sanilmasi,

* Olumsuz referansi bulunan bir iiriin olmasi,

« Saticilarin veya firmanin kiiglimsenmesi.
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14.1.3. itirazlarin Gruplandirilmasi

Itirazlar ilk planda, sahte veya samimi itirazlar, sdylenen veya sdylenmeyen itirazlar seklinde gruplandirilir
(Limanlilar, 1993).

Satis temsilcisi agisindan samimi itirazlar, miisterinin satin alma nedenlerini ortaya koymak, tepkilerini
anlamak ve tlirliniin olumlu noktalarin1 gostermek agisindan 6nem tagimaktadir (Uslu, 2016).

Itirazlarin basariyla cevaplandirilabilmesi icin satis temsilcisinin gergek itirazlar ile sahte itirazlar1 ya da
bahaneleri birbirinden ayirmasi gerekmektedir (Limanlilar, 1993). itirazlar ya satis temsilcisinin sunusunu
dinlememek ya da satin alma gereksinimlerini bertaraf etmek amaciyla bahane olarak ileri stiriilmektedir.
Buna karsin igtenlikle yapilmis itirazlar vardir ki bunlar muhtemel miisterinin ilgisini gdsterebilmektedir.
Satis temsilcisinin deneyimleriyle gelistirdikleri yargilari sahte itirazlar1 gerceginden ayirt etmesinde
yardimci olmaktadir (Uslu, 2016).

14.1.3.1. Sahte Miisteri Itirazlar1 ya da Bahaneler

Miisterinin satin alma kararin1 vermek istemedigi durumlarda bu gercegi gizlemek i¢in kullandig: itirazlar
bahanelerdir. Gergekdis itirazlar, miisterinin uydurma varsayimlarla satisgiya itiraz ettigi anlarda goriiliir.
Satis temsilcisi bir itirazin bahane oldugunu anladig1 zaman buna fazla zaman harcamamalidir. Ciinkii
bahaneyi ayirt etmenin genel kurali, bunlarin satis temsilcisinin konusmasiyla dogrudan baglantili
olmayisidir (Uslu, 2016; Tagkin, 2006).

Ornegin, miisterinin ¢ok mesgul oldugunu sdylemesi bir bahanedir. Satis temsilcileri uygun bulduklari
durumlarda bu bahaneleri duymazliktan gelerek sunumlarina devam edebilirler (Uslu, 2016). Ya da miisteri
bu iiriin yakinda indirime girecekmis, birkag ay sonra bu iirliniin yeni modeli ¢ikacakmis, {iriiniin kalorisi
iizerinde yazandan on kat fazla oldugunu okumustum vb.” Bu itirazlarla karsilasan saticilar miisterilere
gercek bilgileri aktararak sunumlarina devam edebilirler (Uzel, 2007).

Satis siirecinde karsilasilan itirazlarin yarisindan fazlasi gergek itiraz degildir. One siiriilen ilk itiraz, gergek
itiraza gore kabul edilme ihtimalinin daha yiiksek oldugu diisiiniilen, kulaga daha hos gelen bir gerekgedir
(Schiffman, 2004).

Bahaneler, miisterilerin ilgi duymadig1 ve satin almadan kacindig1 psikolojik durumlarda goriiliir. Bu
durumlarda itiraz1 yanitlamak i¢in ihtiyag¢ yaratma, ihtiyaci tespit etme gibi yollar ile miisteriye
yaklagilmalidir (Uzel, 2007).

Satis elemanlarinin karsilastigi en yaygin bahane tiiriindeki itiraz climleleri su ciimleler olarak karsimiza
¢cikmaktadir (Casson, 2003):

* “Biraz diigiinmek istiyorum”.

* “Biitcemizi harcadik™.

« “Ugiincii X bir kisiyle bu konuda konusmam gerek”.

* “Satin alma boliimiimiiz vb. bu isleri listleniyor”.

* “Su anda isler yavasladi”.

* “Asla ani harcamalar yapmam —daima fikrin oturmasi i¢in zaman veririm”.
* “Su kadar giin sonra gelin, o zaman satin alirim”.

« “Kalite benim i¢in 6nemli degil”.

* “Satin almak i¢in heniiz hazir degilim”.

« “Ustiinden bir gece gegmeden bir sey sdyleyemem”.
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14.1.3.2. Samimi Itirazlar

Bu tiir itirazlar fiyat, liriin, firma, satig temsilcisi ve zamanlama gibi durumlarda olabilmektedir. Bu ¢esitli
konulardaki itirazlardan hangisi olursa olsun satis temsilcisinin muhtemel miisteriye olumlu ve tatmin edici
bir cevap vermesi gerekmektedir. Biitiin bu gergek itirazlar dogrudan satis temsilcisinin onerileri ile ilgili
olarak ortaya atildigindan satig temsilcisi miisterinin uyumunu saglamaya calismali ve bu itirazlara cevap
verebilmelidir. Bu tip itirazlar miisterinin kararini heniliz vermedigini gosteren ve sunumun devam etmesini
gerektiren itirazlardir (Uslu, 2016).

Saticilarin en sik karsilastiklar1 gergek itirazlar asagidaki gibi dzetlenebilir (Urkmez, 2005):

* Miisterinin {riinii alacak parasinin olmamast,

* Miisterinin parasinin olup {iriiniin o harcama i¢in ¢ok kalitesiz olmasi,

* Misterinin gerekli krediyi temin edememesi.

* Miisterinin bagka birinin onay1 olmadan biitceyi asamamast,

* Miisterinin bagka yerden daha iyi bir fiyat almasi, alabilecegini diigiinmesi,

* Miisterinin isin i¢inde dostu vs. baska bir baglantisi ya da tatminkar oldugu bir satis iliskisi oldugu birinin
olmasi.

Gergek miisteri itirazlar1 baslica 7 grupta toplanabilir (Taskin, 2006; Uslu, 2016):
» Fiyat ile ilgili itirazlar,

» Uriin ile ilgili itirazlar,

* Firma ile ilgili itirazlar,

+ Zamanlama ile ilgili itirazlar,

« Satis temsilcisi ile ilgili itirazlar,

» Hizmet itirazlar,

« Thtiyag itirazlar.
14.1.3.3. Soylenen veya Séylenmeyen itirazlar

Itirazlarin bir baska siiflandirilmasi, sdylenen itirazlar ve sdylenmeyen itirazlar seklindedir. Séylenen
itirazlar, sozlii olarak agik bir bicimde satig¢iya ifade edilen itirazlardir. SOylenmeyen itirazlar ise gizli
itirazlar ve tepkilerdir. Bu tepkiler miisterinin sozlii olarak ifade etmedigi, satiginin isletmesiyle ilgili bir
sorun, rakipler, 6deme kosullari, dagitim, reklam veya fiyat gibi bir bagka neden olabilir. Ama 6ncelikle,
itirazin gergek kokenine inilmelidir. itirazin kdkleri aragtirmalidir. Itiraz, satiscinin disindaki baska nedenler
ile ortaya ¢ikiyorsa bu nedenlerin kdkenine inilmesi i¢in itirazlar teshis edilmelidir (Taskin, 2006).

Miisterinin itirazinin altinda yatan gerg¢ek nedenler arastirilmalidir. Miisterinin soyledigi itiraz “gok pahall",
buna karsilik bu itirazin sdylenmeyen kismindaki, miigterinin duygu ve diislinceleri, yanlis yapmak
istememek, mevcut satin alma aligkanliklarini degistirmekten korkmak, satisa direnis gostermek, olumsuz
tavir, satigcidan hoslanmamak veya bizim bilmedigimiz bir baska neden olabilir (Taskin, 2006).

14.1.4. itiraz Cesitleri

14.1.4.1. Fiyat ile Tlgili itirazlar
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Miisteri itirazlarinin ¢ogunlugu iirliniin fiyati izerine olmaktadir. En ¢ok karsilasilan ve halledilmesi en gii¢
olan itirazlardir. Miisteriler genellikle fiyatin pahali olmasina itiraz etmektedirler. Ayrica pazarlik sanslarini
denemek, ddeyecegi bedelin tam karsiligini1 almak isteyen miisteriler fiyat yollu itirazlara bagvuracaklardir.
Fiyata itiraz miisterinin finansal durumunun iyi olmadig1 durumlarda veya rakip iiriin fiyatlarinin daha ucuz
oldugu hallerde ortaya ¢ikmaktadir. Boyle durumlara satis temsilcisinin pahali bir malin kesinlikle daha
iistiin kaliteli oldugunu savunarak, kendisini hakli ¢ikarmaya caligmasi biiyiik bir hatadir (Uslu, 2016).

Satis temsilcisinin bu tiir itirazlar1 kargilayabilmesinin en iyi yolu fiyatin yiiksek oldugunu kabul edip iiriiniin
kalitesi ve diger 6zellikleri iizerinde durmasidir. Ornegin satis temsilcisinin fiyatin yiiksek oldugunu
onaylay1p, iiriiniin garanti siiresinin ¢ok uzun oldugundan bahsetmesidir. Bu itirazin karsilanabilme yetenegi
satigin kazanilmasina veya kaybedilmesine yol agmaktadir (Uslu, 2016).

Genelde, satis siirecinin ilk asamalarinda miisteri satis temsilcisinden {iriin veya hizmet almak istemeyebilir
ve bunun i¢in de gerekge olarak fiyati gdsterebilir. Ger¢ek neden miisterinin rakip firma satig temsilcisinden
kisisel olarak hoslanmasi veya onun gosterdigi ilgi ve 6zeni tercih etmesi olabilir (Uzel, 2007).

Fiyat pazar standartlarina ve mal ya da {irliniin muadillerine gore son derece makul olsa bile miisteri yine de
fiyata itiraz edebilir. Bu durumda miisteri itirazlar1 su sekilde degerlendirilebilir (Taskin, 2006; Uslu, 2016):

» Miisteri mal/hizmet ile ilgili 6nyargilar: sebebi ile itiraz ediyor olabilir,

* Miisteri 6deme giicli olmasina karsin fiyat1 diislirmek i¢in itiraz1 bir taktik olarak kullantyor olabilir,
 Miisteri is1 ucuza getirmeyi hedefliyor olabilir,

 Miisteri sadece pazarlik yapma isteginde olabilir,

* Mal/hizmeti satin alma kararindan vazgegmistir. Fiyat: bunun bahanesi olarak kullaniyor olabilir,

» Miisteri mal/hizmet ile ilgili eksiklikler bulmus olabilir. Bunu ifade etmekten kaginmakta ve fiyatin yiiksek
olusuna siginmakta olabilir,

* Fiyat, miisterinin beklentisinin iizerinde olabilir,

» Fiyat, miisterinin su anda 6deme ile ilgili giiclinii astyor olabilir,

* Fiyat, sunulan bagka bir iirtinden daha yiiksek bulunuyor olabilir,

* Fiyat, miisterinin satin alma karar verme sinirini asan bir tutarda olabilir.

Bir iirliniin fiyatina yapilan itiraz satis temsilcilerini zorlayan en 6nemli engellerden birisidir. Ciinkii bagarilt
bir satis, satig temsilcilerinin miisterilerini rahatlatacak bir fiyat 6nermesine baglidir. Miisterinin bir mali
‘pahalr’ olarak nitelendirmesi ¢ok tehlikeli bir durumdur, ¢linkii halk arasinda pahali kelimesi ‘hak etmedigi
bir fiyata satilan {irlin’ anlamina gelmektedir. Ancak bu durum “fiyatimizin yiiksekligi, tiriinlerimizin art1
ozelliklerinden kaynaklanmaktadir” gibi ifadelerle agiklanmalidir. Fiyata itiraz genelde miisterinin itirazin

gercek nedenini belli edecek samimiyette hissetmemesi olabilir (Limanlilar, 1993).

Miisterinin isteksizliginin nedenini saptamak gerekli oldugundan, bu durumda arastirma agsamasi fiyatin
gercek itiraz konusu olup olmadigini saptamak i¢in kullanilmalidir (Uzel, 2007).

14.1.4.2. Uriin 1le Tigili itirazlar

Miisterinin diger bir itiraz konusu da trtin ile ilgilidir. Bu konuda yapilan itirazlar liriiniin taninmamasi ve
thtiyaca uygun olup olmamasi gibi nedenlere dayanmaktadir. Urlin ya da itirazi1 1y1 anlatamadiysak iiriin ile
ilgili itirazla muhakkak karsilasiriz (Uslu, 2016).

Miisterinin ihtiyag¢larini tatmin etmede {irliniin yetersiz oldugunu diisiinmesi veya {irline gliven duymamast
halinde itirazlar meydana gelmektedir. Ayrica iiriin i¢in gerekli satis sonrasi egitim veya garanti kosullar1 gibi
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durumlar i¢inde itirazlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu tiir itirazlar iyi hazirlanmis sunumlar ile en aza indirilmekte
ya da tamamen ortadan kaldirilabilmektedir (Uslu, 2016).

Uriin ya da hizmet ile ilgili itirazlar, iiriiniin ya da hizmetin 6zellikleri ve yararlar1 n plana alinarak
cevaplandirilmalidir (Uzel, 2007).

Mal/hizmet ile ilgili itirazlar ¢ok dikkatle karsilamak gerekmektedir. Ciinkii yapilan itirazlar ve verilen
cevaplar ne olursa olsun miisteride {iriine kars1 daima olumlu bir etki birakmalidir. Miisterinin mal ya da
hizmet ile ilgili sliphe ve tereddiitleri giderildigi takdirde, onu satin alma ve kullanma arzusu olacaktir. Bu
nedenle, itirazlar1 karsilarken mal/hizmetin niteliklerini ve rakip iirlinlere gore tistiinliiklerini ortaya koyacak
sekilde, bu itirazlardan yararlanmalidir (Uslu, 2016).

Gorligme Oncesi yapilan sunum hazirliklarinda rakip iiriinlerin bilgisi edinilmeli ve sunum esnasinda bu
bilgiler verilirken rakip iirinler hakkinda olumsuz ifade kullanmaktan kaginilmasi gerektigi unutulmamalidir
(Uzel, 2007).

Uriin ile ilgili miisteri itirazlar1 baslica iki baslik altinda ele alinabilir (Uslu, 2016):
1- Mal ile hizmetin taninmamasi,
2- Mal ya da hizmetin ihtiyaca uygun olmamasi,

Miisteri, bazen kendisine sunulan mal/hizmeti hi¢ tanimadigini belirterek, satin almaktan kaginmaktadir.
Miisteri mal/hizmeti iki nedenden dolay1 tanimiyor olabilir, ya {iriin ¢ok yenidir ve kimse tarafindan pek
bilinmemektedir veya ¢ok kimsenin tanidigir bu mali miisteri duymamastir.

Mal/hizmet ile ilgili diger itiraz, {irliniin ihtiyaca uygun olmadig1 seklindedir. Bunu da ¢esitli sekillerde ifade
etmektedir. En ¢ok rastlanilan itiraz, malin kalitesi ile ilgili olmaktadir. Miisteriler mal/hizmetin ya yeterli
kalitede olmadigini veya ihtiyagtan fazla kaliteli oldugunu sdylemektedir. Kaliteyi olumsuz tanitan durumlar
genellikle yanlis kullanma, yanlis agiklama veya tiretim hatas1 olmaktadir. Bu gibi durumlar1 miisteri ile
goriiserek sorunu giderme yoluna gidilmelidir. Uriiniin kullanilmasinin yaratacagi yeni durumlar zenle
tizerinde durulmasi gereken itirazlardandir. Satis temsilcilerinin en ¢ok karsilastigi itirazlardan birisi de
miisterinin sunulan {riine thtiyacim yok diye yaptig1 itirazlardir. Bunun nedenleri satis temsilcisinin yeterince
ilgi uyandiramamasi1 veya miisterinin derhal satin almaktan hoslanmamasi nedeni ile kendisine bir sey
satilmasina karsi bu tutumu tercih etmesidir (Uslu, 2016).

14.1.4.3. Firma ile Tlgili itirazlar

Satis temsilcisinin temsil ettigi firmaya kars1 birtakim 6nyargilar olabilmektedir. Firma hakkindaki bazi
sOylentiler veya miisterinin ge¢miste yasadig1 olumsuz bir olay itirazlara neden olabilmektedir. Miisterinin
firmay1 tanimadig1 durumlarda da giivensizlikten ortaya ¢ikacak itirazlar olabilmektedir (Uslu, 2016).

Bu yondeki itirazlarda ise miisteriye; konunun incelenecegi, takip edilecegi ve geri doniilerek bilgi verilecegi
belirtilmelidir (Uzel, 2007).

14.1.4.4. Zamanlama {le Tlgili Itirazlar

Bu tiir itirazda miisteri satin almay1 reddetmez, ancak kararmni hemen bildirmemeyi tercih eder. Ornegin,
miigteri, ortagina danigacagini ya da diisiinecegini soyleyerek zaman isteyebilir. Bu ¢esit zamanlama ile ilgili
itirazlar1 karsilamanin en iyi yolu, miisterinin erteleme yapmasindaki gercek nedeni ortaya ¢ikarmak ve sonra
kararini acilen almasini avantajlarin1 géstermektir (Uslu, 2016)

14.1.4.5. Satis Temsilcisi ile Tlgili itirazlar

Satis temsilcisinin gdriiniimii, deneyimi, miisteri ve pazar hakkindaki bilgisi, kisisel stili ve miisterinin
ihtiyaglart ile ilgili cevaplarinin yetersiz olmasi sonucunda da itirazlar ortaya ¢ikabilmektedir (Uslu, 2016).
Bu tiir itirazlarda miisterinin satisa hazir olma diizeyi satis temsilcisi tarafindan saptanarak ona uygun hizmet
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tarziyla cevaplanmalidir. Itirazlari kisilige ya da firmaya yonelik yapilmis saldirilar olarak algilamamak
gerekmektedir (Uzel, 2007).

Her satista miisterinin itiraz etme hakki oldugunu bilerek itirazina saygi duyuldugunun belirtilmesi en dogru
yontem olarak degerlendirilebilir (Uzel, 2007).

14.1.4.6. Hizmet Itirazlan

Bir¢ok miisteri i¢in, tiriinlin kendisi kadar iirtinle birlikte sunulan tamamlayic1 hizmetler karar vermesi i¢in
cok onemlidir. “Makinelerimiz bakima veya onarima ¢agrildig1 zaman sizin sirketiniz ¢ok yavas geliyor”,
“Son siparisimiz s6z verdiginiz zamanda gelmedi”, “Diger firmalara gore iki misli servis ticreti altyorsunuz
”, “Miihendislerinizi kendi makinelerinizi dahi ¢alistiramadi” ve buna benzer itirazlarin gergek nedenleri
mutlaka arastirilmalidir. Bu durumda, miisteriyi tatmin edici cevaplar verilmelidir. Ancak bdylece, satisci
miisterisine hizmetle ilgili sorunlarinin ¢6ziim yollar1 gosterildigi takdirde satis yapmasi miimkiin olur.
Boylece, mevcut miisterilerini muhafaza ederek satislarina siireklilik kazandirabilir (Tagkin, 2006).

Aslinda, giinlimiizde hizmet konusunda gorev, sadece itirazi karsilamasi ile bitmez. Hizmetin kalitesini
gelistirme gorevi biiylik 6l¢lide isletmenin diger boliimlerin ¢caligmalarina bagl olabilir. Satis¢1, hizmet
konusundaki miisteri itirazlarini, dilek ve sikayetlerin en kisa zamanda satis yoneticisi araciligi ile
isletmesine bildirmelidir (Taskin, 2006).

14.1.4.7. htiyag itirazlan

Bazen miisteriler belirli bir zamanda belirli bir iirline ihtiyaglarinin olmadigini diisiiniir. “Su anda bagka
marka almak istiyorum”, “Hig¢ kimse bunu sormuyor” ve benzerleri gibi satilan mala gore degisen ylizlerce
cesit ihtiyag itiraz1 miisteriler tarafindan sdylenir. Thtiyag itirazlari, eger satisginin 6zel olarak o miisteriyle
olan satin alma nedenlerini, isteklerini, arzularini, beklentilerini ve ihtiyaglarini iyi tahlil etmemesinden
kaynaklaniyorsa, be nedenler soru sorma ile bulunmalidir (Taskin, 2006).

Bu sorulara alinan cevaplar, satigciya hangi itiraz karsilama yontemini uygulamasi gerektigi konusunda
yardimci olabilir.

14.1.5. itiraz Karsilama Siireci

Miisteri ile iliskileri, itiraz savasi haline dontistiirmemek gerekir. Deneyimli bir satis temsilcisi boyle bir
durumla karsilagtiginda tek bir itiraz1 ele alir ve onu cevaplandirir (Uslu, 2016).

Satis siirecini yavaslatan ve gerekli sekilde yonlendirilmediginde olumsuz sonug alinan miisteri itirazlarinda
satiscinin moralini ve kendine giivenini yiiksek tutmasi ve bu ruh halini miisterisine de yansitmasi
gerekmektedir. Satis elemaninin aklindan ¢ikarmamasi gereken ve satis savasini kazanmak isteyen bir satigci
icin temel birtakim kurallar bulunmaktadir. Satis¢cinin miisteri lizerinde baski kurmadan ona farkli segenekler
sunarak ve itirazlar1 konusunda ona gerekli ilgiyi gostererek olumlu bir tavir sergilemesi gerekmektedir
(Uzel, 2007).

Itirazlar karsilama siirecleri degisik sekillerde olabilmektedir. Itiraz karsilama genel anlamda su sekilde
yapilmalidir (Taskin, 2006; Uslu, 2016):

« [tirazlar1 dinlemek,

« {tirazlar1 anlamak,

« {tirazlar1 arastirmak ve soruya déniistiirmek,
« Ugiincii sahislardan yararlanmak,

» Hislere hakim olmak,

* Daha fazla bilgi vermek,
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« {tirazlar uygun bi¢imde yanitlamak,
14.1.5.1. Itirazlar1 Dinlemek

Itirazlar1 cevaplama siirecinin ilk asamasi, miisteriyi empatik, dikkatli ve yargilamayan sekilde dinlemektir.
Miisteri itiraz ediyorsa onu dinlemek, satis temsilcisinin ilgi, duyarlilik ve 6zen gosterdigini belli eder.
Itirazlar, dinlenilerek azaltilabilir. Ancak, satis temsilcilerinin ¢ogu dinlemekte zorluk ¢ekmektedir (Urkmez,
2005).

Dinleme sirasinda satis temsilcileri, elestirmekten, degerlendirmekten veya ahlak dersi vermekten
kacinmalidirlar. Miisteriye karsi anlayisli, kabul edici ve sicak davranilmali ve miisterinin duygularini,
diisiincelerini rahatlikla agiklayabilecegi bir ortam yaratilmalidir. Miisterinin sézii kesilmemeli ve ona
diisiincelerini anlatmasi i¢in yeterli zaman verilmelidir. Dikkatli dinlemek i¢in ilginin tamamiyla miisteriye
yonlendirilmesi gerekmektedir. Sessizlik ve sabir, miisterinin diisiince ve duygularini tizerinde baski
hissetmeden dile getirmek icin saticiya gerek duydugu zamani verecektir (Uzel, 2007).

Miisteriyi dinleyerek ve onun fikirlerine ve anlattiklarina kars1 saygili bir tavir edinilirse saticinin sirasi gelip
sunumuna basladiginda benzeri bir saygi ve ilgiyi bastan saglamis olma sans1 artacaktir (Uslu, 2016).

14.1.5.2. itirazlar1 Anlamak

Itirazlar1 cevaplama siirecinin ikinci asamas, itiraz1 anladigini onaylamaktir. Anlayist teyit etmek, miisteriye
destekleyici, 6zetleyici ve teyit edici bir sekilde yanit vermek anlamina gelir. Dinlemek, miisteriye ilgi ve
ozen gosterildigini belli ederken, anladigin1 dogrulamak/teyit etmek miisterinin anlasildigini ve 6nem
verildigini gosterir (Kaya, 2004).

Anlayisi teyit etme, destekleyici bir agiklama, konunun tekrarlanmasi veya bag sallamak ya da ilgili bir yiiz
ifadesi takinmak gibi sozsiiz bir hareket seklinde yapilabilir. Anlayisi teyit etme, miisteriye duyarlilik
gosterme ve yardimet tavrinizin ortaya konuldugu bir asamadir. Satis temsilcisinin miisterinin duygu ve
diisiincelerini anlamak istediginizi belli etme yoludur. Anlayis iki yolla teyit edilebilir. S6zIii anlayisi teyit
etme, miisteriyi rahatsiz eden konuya ilgi gdsterildigini belli eden ilk s6zlii tepkilere drnekler su sekilde
olabilir (Urkmez, 2005):

* “Anliyorum.”

* “Elbette.”

* “Sizinle ayn fikirdeyim, fiyat cok 6nemli bir konudur.”

* “Daha 6nce olumsuz seyler yasamis oldugunuz bir firma ile ¢aligmak istememenizi anlayisla karsiliyorum.”
* “Bir firma ile ¢alismadan 6nce onun niteliklerinin neler olup olmadigini anlamak istemeniz ¢ok normal”

Sozsiiz anlayisi teyit etme ise uygun ve destekleyici bir jest yaparak, drnegin biraz 6ne egilerek, goz temasi
kurularak veya ilgi ile dinlenildigini gosterir bir yliz ifadesi takinarak yapilabilir. Anlayis1 teyit etme 6zellikle
gergin satis ortamlarinda yatistirici etki yapar. Bu sebeple satis temsilcilerinin miisteriyi dinledigini
hissettirmesi ve bunu gostermesi ¢ok dnem tagimaktadir. Satis temsilcisi itiraz1 cevaplandirirken daima
durmali1 ve cevap vermeden Once itiraz1 iyice anladigindan emin olmalidir, anladigin1 misteriye belli
etmelidir (Urkmez, 2005).

14.1.5.3. itiraz1 Arastirmak ve Soruya Déniistiirmek

Tecriibeli satis temsilcileri, miisteriyle ayni fikirde olmalidirlar. itiraz1 soruya doniistiirebilmelidirler. Boylece
itiraz bir tartisma konusu degil, bir yorum konusu haline doniismektedir. Soru sormak suretiyle itiraza ilgi
gosterildigi belirtildigi gibi itirazin ne amacla yapildig da agik bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir (Uslu, 2016).

Soru sorarak itiraz hakkinda yeni bilgiler edinilir, miisterinin direnisi, anlamamasi ya da satis temsilcisi
lehine karar vermekte isteksiz davranmasinin altinda yatan nedenleri saptamak ve anlamak i¢in satig
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temsilcisinin igten bir ¢aba ve istek gostermelidir. Arastirma 6nemli bilgiler toplamaya yardimer olur
(Urkmez, 2005).

Soru sorma, dinleme becerilerini gelistirmek ve onay elde etmek i¢in miikemmel bir yoldur. Potansiyel
alicilara cevaplari soyletilirse, satisginin konugmasini dinlemekten ¢ok verdikleri cevaplar ile kendilerini
ikna olmus olurlar ve kendi iradeleri ile karar verme psikolojileri ile de kendilerini daha iyi hissedeceklerdir
(Uzel, 2007).

Sokrates, bir konugsmaya basglamanin tek sebebi, bir soruya zemin hazirlamaktir demistir. Soru sormak
durumun kontroliinii elinizde tutmaniza olanak verir. Soru sormak, bilgiyi aciga ¢ikarmay1 ve kontrolii ele
gecirmenizi saglar. Sorulara verilen cevaplari dinleyerek potansiyel alicinin kendi kendine satis
gergeklestirmesine yardimci olunabilir. Temelde ii¢ tip soru vardir (Uzel, 2007):

1. A¢tk uglu sorular da denebilecek “bana biraz daha anlatin” seklindeki sorular ihtiyaclari ve arka plandaki
bilgilerin aciga ¢ikmasina yarar.

2. Kapali sorular ise genellikle, bir evet, bir hayir ya da baska secenek ile yanitlanan sorulardir.

3. Yonlendirici sorular da denilebilecek sorular genelde agik uglu sorularin ardindan miisteriye karar
vermede yardimcei olmak i¢in kullanilan sorulardir.

14.1.5.4. Ugiincii Sahislardan Yararlanmak

Miisteri her seye ragmen itirazinda 1srar ediyor olabilir. Bu durumda, miisteriyi rahatsiz etmeden itirazini
nasil cevaplandirabilecegi diisiiniilmelidir. Bunun i¢in en iyi yol, saticinin ve miisterinin arasina tarafsiz bir
arabulucu gibi iiglincii bir sahis koymak yani itiraz1 bu iigiincii kisiyle yorumlamaktir. Ornegin; ‘bunun
nedenini siz bilirsiniz, bununla birlikte gecen giin goriistiiglim miisteri de sizin gibi fiyati yiliksek bulup once
bizimle ¢alismak istemedi, daha sonra diisiik fiyatl iirliniin istedigi kalitede olmadigini anlad1 ve artik
bizimle ¢alisiyor.” Bu noktada satis temsilcisi hikaye seklinde olay1 anlatmali ve bilinen bir diger miisteriyi
ornek gostererek cevaplamaya ¢alismalidir. Ornek segilecek miisterinin benzer 6zellikler tasimasi birbirine
rakip olmamasi daha olumlu sonuglar olusturmaktadir (Uslu, 2016).

14.1.5.5. Hislere Hakim Olmak

Miisteri itirazlar1 siralamaya bagsladiginda satis temsilcilerinin ¢ogu sinirlenmeye veya rahatsiz olmaya
baslamaktadir. Satis temsilcisi yiiziindeki hisleri gizlemeye ¢alismali, sesi ve konugmasi ile bunu belli
etmemelidir. Baz1 hallerde bu itirazlarin sert ve hatta kaba bir sekilde olmas1 satig temsilcisinin de ayni
tepkiyi gdstermesine yol acabilmektedir. Satis temsilcisi itirazdan dolay1 tartisma ¢ikarmamalidir. Asla
itirazlara ‘Hayir’ diye cevap vermemelidir. Bazi itirazlar ise cevaplandirilamayabilir. En 1yi {irlin bile,
miisterinin istedigi bazi avantajlara sahip olmayabilir. Ve bu durumda da en iyi cevap miisteriyi tatmin
etmeyebilir (Uslu, 2016).

14.1.5.6. Daha Fazla Bilgi Vermek

Itiraz karsisinda bunun gergek olup olmadig: degerlendirilerek; iiriiniin 6zellikleri ve faydalar1 konusunda
aciklamalar yapmak gereklidir. Satis temsilcisi asla ¢ok fazla bilgi ve ¢ok fazla cevap vermemelidir. Satis
temsilcisi bir itiraza ¢ok fazla anlam yiikleyip miisteriyi bilgiye bogmamalidir. Bu da miisteriye fazla bilginin
verildigi olumsuz bir durum yaratabilir (Uslu, 2016).

14.1.5.7. itirazlar1 Yamtlamak

Itirazlar1 ¢dziime kavusturma siirecinin son asamasi, yanitlamaktir. Yanit itiraz1 cevaplama asamasi icinde
anlatilan agamalarin mantikli sonucudur. itirazi cevaplama agsamasinda yanit, miisterinin itirazina uygun
sekilde cevap vermektir. Diger bir ifade ile miisterinin endiselerini ortadan kaldirmak ve siparisi almak igin
tasarlanmig bir ¢6zlim veya alternatif sunmaktir. Yanitlama asamasinda, bilgi aligverisi yapmak veya dogru,
uygun ve belirli bir eylem 6nermek ¢ok dnemlidir. Yanit, itirazlar1 cevaplama agamasinin 6nceki agamalarda
alinan ve toplanan tiim bilgiler dikkate alinarak hazirlanmalidir (Uzel, 2007).
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Yanit; itiraz1 ¢6ziime kavusturan onu ¢ozme siirecinin son ve en 6nemli agsamasi ve tiim asamalarin dogal
sonucudur. Yanit siireci satig temsilcisinin onay istedigi asamadir (Uzel, 2007).

14.1.6. itiraz Karsilama Yontemleri

Satis temsilcilerinin itirazlara yanit vermesi ile ilgili 6zellikle deneyimlere dayali olarak gelistirilmis ¢esitli
yontemler vardir. Bunlardan 6nemli olan bazilar1 asagida detayli olarak aciklanmastir.

14.1.6.1. Dolayl Reddetme Metodu

Bu metoda “evet-ama” teknigi de denilebilmektedir. Bu teknikte itirazlar daha samimi ve yumusak sekilde
reddedilmektedir. Béylece miisteri glicendirilmeden itiraz halledilmektedir. Sik¢a kullanilan bir metottur
(Limanlilar, 1993).Bu metotta 6ncelikle satis temsilcisi miisterinin itirazin1 kabul eder, fakat sonra itiraz1 bir
aciklamayla gidermeye calisir (Anderson vd., 1988). Bu sekilde bir cevaplamada miisterinin itiraz1 gizli bir
sekilde reddedilir. Ornegin, miisteri satis temsilcisinin firmasinin nakliye konusunda problemleri oldugu
yolunda bir sdylenti oldugunu sdyleyebilir (Uslu, 2016).

Bu metotta satis temsilcisi, once bdyle bir problem evvelden yasadiklarini kabul eder, ancak sonra yeni
gelistirdikleri bir sistemle problem astiklarini sdyleyerek itirazi cevaplayabilir. Boyle bir durumda direk
hayir, boyle bir problem yok denildiginde miisteri duyduklarindan etkilendigi i¢in giivenilir olmayacag gibi
miisteri ayrica olumsuz yonde etkilenecektir (Uslu, 2016).

Ornegin; “Cok giizel bir konuya degindiniz Leyla Hanim, ama saniyorum size bu konuda daha ayrintili
olarak bilgi vermem gerekiyor.” gibi bir climleyle itiraz karsilanabilir (Uzel, 2007).

14.1.6.2. Bumerang Metodu

Bu yonteme “geri ¢cevirme” yontemi de denilmektedir. Bu metot, miisterinin satin almama i¢in gosterdigi
nedenin satin almasini gerektirecek nedene ¢evrilmesidir (Johnson vd., 1994).

Bu teknigin kullanilabilmesi i¢in firsat yaratildiginda ¢ok etkili bir teknik oldugu goriilmektedir. Bu
etkililiginden dolay1, bazi satis temsilcileri sunuslarini boyle bir itiraz firsat1 yaratacak bigimde
planlayabilmektedir. Ornegin miisteri ¢ok mesgul oldugunu sdyleyerek satis¢iyla griismeye itiraz edebilir.
Bu teknigi kullanan satis temsilcisi, boyle bir durumda sundugu hizmetin zaten mesgul insanlara uygun
oldugunu soyleyerek itirazin1 cevaplamaktadir. Bu yontem kullanilirken dikkat edilecek nokta, satis
temsilcisinin miisteriyi bilgisiz olarak nitelendirmekten kaginmasidir (Uslu, 2016).

14.1.6.3. Telafi Edici Metot

Satis temsilcisi itirazin dogru olduguna inantyorsa bu metot etkili olarak kullanilabilmektedir (Burnett,
1984). Bu teknikte satis temsilcisi itirazi kabul eder ve sonra bu eksikligi gidermek i¢in ¢esitli avantajlar
ortaya koyma yoluna gider. Bu metot dolayli reddetme metoduna benzese de, satis temsilcisi burada itirazi
tam olarak kabul eder (Uslu, 2016).

Telafi edici metot, miisteri itirazlarinin gecerli ve akla uygun oldugu durumlarda, dezavantajlarin avantajlarla
ortadan kaldirmaya ¢alismasidir (Anderson vd., 1988).

Ornegin, miisterinin iiriin fiyatin1 yiiksek bulmas1 durumunda satis temsilcisi fiyat gercekten yiiksekse bunu

kabul eder ve liriiniin diger {iriinlerde olmayan bir 6zellige sahip oldugunu sdyleyerek bu dezavantaj telafi
etmeye calisir (Uslu, 2016).

14.1.6.4. Soru Sorma Metodu

Bu metotta satis temsilcisi miisterinin itirazina karsilik itirazla ilgili miisteriye soru sorma yoluna
gitmektedir. Bdylece miisterinin zihninden gegenler agiklik kazanacaktir. Satig goriismesi sirasinda soru
sorulmasi oldukga yararl bir tekniktir. Ileri siiriilen bir itiraza kars1 bu teknik igtenlikle kullanilirsa olasi
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miisteri konusmaya 6zendirilir. Baz1 durumlarda miisteriye itirazla ilgili soru sormak, itiraz1 miisterinin
cevaplamasini saglayabilmektir (Uslu, 2016).

Diistinmeden ve iyi tasarlamadan yapilan itirazlarda, bu metot miisterinin bunu anlamasina ve itirazi
minimuma indirmesine yardimci olmaktadir. Ornegin, miisteri iiriinlin dizaynini begenmedigini sdylerse,
satis temsilcisi miisteriye dizaynla ilgili neyi begendigini sorabilir (Anderson vd., 1988).

Ayrica soru sormanin itiraz karsilama metodu disinda da satis siirecinde ¢ok c¢esitli yararlar1 bulunmaktadir.
Bunlar (Uzel, 2007):

* Soru sormak miisteri ile tartismak yerine, onun ilgisini ¢eken temel konunun 6grenilmesine yardimer olur,

* Soru sorarak elde edilen cevaplarla miisterinin satin alirken en hassas oldugu noktalar 6grenilebilir. Ve
satigta agirlik verilecek konu satiger tarafindan bilinir.

» Satis siirecinde ¢ok fazla konusarak miisterinin bunalmasina neden olunmaz.

* Miisterinin kendisini degerli ve 6nemli gérmesini saglar, ona saygi duyuldugunun gosterilmesi ile o da
satigciya saygi duyacaktir.

* Miisterinin fikrini belirlemekte yardimci olur, soru sorarak ortaya ¢ikan fikirleri kabul eden miisteri
kendisine ve fikirlerine ters davranmayacaktir.

* Soru sorarak miisterinin kararsiz kaldig1 noktalar1 bulur ve onun kendi kararin1 vermesinde yardime1 olunur.
Satis siirecinde soru sorarak asagidaki iki sey yapilmast miimkiindiir (Bettger, 2003):
» Karsimizdaki insana kendi diisiindiigii bilgi aktarilabilir.

* Ayn1 zamanda onun kendi fikri de alinarak ona iltifat etmis olunabilir.
14.1.6.5. Direkt Reddetme Metodu

Bazen miisteriler, isletme ve iirtinleri hakkinda yanlis bilgilere sahip olabilirler. Baz fikirlerin, diisiincelerin
tamamiyla yanlis oldugunu anlayan satis temsilcisi, miisterinin yanildigini nazik bir sekilde belirtmelidir. Bu
metodun ¢ok dikkatli bir sekilde kullanilmas1 gerekmektedir. Bu metot miisterinin itirazini agikca inkar eder
ve miisterinin yanilmis oldugunu ortaya ¢ikarir (Burnett, 1984).

Tehlikeli bir metot oldugundan ¢ok deneyimli satis temsilcileri tarafindan kullanilirsa basarili olabilir.
Ozellikle kesinlikle dogru olmayan itirazlarda veya firmay kiigiik diisiiriicii itirazlarda direkt reddetme
yoluna gidilir. Ancak satig temsilcisinin firmasinin iflasin esiginde oldugunu 6grendigini sdyleyebilir. Bu
durumda satis temsilcisi nazik¢e bu sdylentiyi kendisinin de duydugunu, ancak kesinlikle dogru olmadigini
sOyleyebilir (Uslu, 2016).

14.1.6.6. Fiyat ile Tlgili Itirazlari Karsilama Metodu

Fiyat itirazi, en sik dile getirilen ve karsilanmasi1 en gii¢ itirazdir. Bu tiir itirazlar1 karsilamakta en 6nemli
nokta fiyat konusunu agma bi¢imi olacaktir. Fiyat nadiren tek basina ele alinacak bir unsurdur. Fiyatin {iriin
ya da hizmetin yararlar ile birlikte ortaya koyulursa, paranin degeri hakkinda konusulmus olunacaktir (Uzel,
2007).

Satis goriismesinde fiyatin, insanlarin para konusundaki psikolojik tavrini asacak bir sekilde ortaya konmasi
gerekmektedir. Ornek olarak: 99.9 TL olan bir iiriin 100 TL olandan daha ucuz olarak algilanir. Bu tip
barajlardan uzak kalarak itiraz1 engellemek miimkiin olacag gibi ilgili {iriin ya da hizmetin topyekin fiyati
yerine aylik veya yillik maliyetini bildirmeyi segmek gerekir. Fiyat ile ilgili agiklamalar yaparken dort isleme

denk diisecek ifadeler kullanilmasi yerinde olur. “buna art1 olarak.../ bu iiriine ek olarak...”, “maliyetleri
diisiiren../ taksit tutarlarin1 %10 azaltan.../ ilk ay faiz 6demesi olmayan...”. “bir¢ok firsat {iriinti
bulunuyor.../3 ayr1 avantajiniz olacak.../ daha fazla kazaniminiz olacak...”, “24 taksite boliiyoruz.../x
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kartlara 12 ay, Y kredi kartina ise tam 18 ay taksit yapiyoruz.” gibi ifadelerle fiyata sevimlilik katmak, fiyat
itirazlarin1 cevaplamak miimkiin olacaktir (Uzel, 2007).

14.1.7. itirazin Degeri

Itirazin degerini; satis icindeki degeri, miisteri igin degeri ve satis elemani icin degeri olmak {izere {i¢
bicimde ayr1 ayr ele alabiliriz (Uzel, 2007):

Itirazin Sans Icindeki Degeri

Miisteriler satig aninda sunumun ¢esitli asamalarindan herhangi birinde itiraz edebilirler. Birgok insan
itirazlar1 negatif yonden ele alir ve kolayca cesaretleri kirilarak, kendilerini savunmasiz hissederler. Gergekte
itirazlar satig goriismesinin diizeyini ylikseltmek bakimindan ¢esitli olumlu firsatlar sunmaktadir. Bu
firsatlar:

« Itirazlar problem ¢éziicii iliskinin yaratilmasina yardimei olur. Satis temsilcisine miisteri arastirmas1 yapma
ve ¢0zlim gelistirme asamasinda kaynak olusturur.

« [tirazlar miisteri kaynaklarinin agiklanmasina yardim eder. Bdylece satis temsilcisi miisterinin ihtiyag ve
problemlerini daha 1yi anlayarak ¢oziim tiretebilir.

* Mal ya da hizmete iliskin faydanin daha derinlemesine agilmasini saglayarak satis temsilcisine mal ya da
hizmete kars1 giiven olusturulmasini saglar.

« {tirazlar, o miisterinin alict olmast i¢in ihtiyaci olan bilgiyi satictya vermekte olup bu ilgilerin titizlikle
degerlendirilmesi satis1 getirecektir.

ltirazin Miisteri I¢cin Degeri

Itiraz bir savunma tepkisidir. Miisteri igin itirazin anlami sdyle aciklanabilir:
» Satis temsilcisinin baskisina direnmek,

* Degisime direnmek,

* Farkliligin1 géstermek,

* Daha fazla bilgi almak,

» Herhangi bir satin alma kararindan 6nce kendini giiven altina almak,

-----

[tirazin Satig Elemani icin Degeri

Satig stirecinde itiraz ile kargilagmak satict i¢in, miisterinin satin alma nedenlerini ortaya koymak, tepkilerini
anlamak ve iirlinlin olumlu noktalarini géstermek agisindan 6nem tagimaktadir. Itiraz etmek, potansiyel alici
miisteri i¢in temel ve en ¢ok kullanilan kaginma yoludur.

Satig goriismesinde potansiyel miisterinin itirazini alinca, itirazin degerini kabul eden daima olumlu bir
cevap vermek gerekir. Miisteri itiraz eder ¢linkii kendisini satin alma davranisindan uzak tutacak iyi bir fikir,
iyi bir mazeret oldugunu diisiiniir. UyusmazIik, bir tartismanin baslangig sinyalini verir. Iddialasarak genelde
satis kaybedilir. Iddialasmak asil olarak her iki tarafinda kendi siperini kazdig1 ve benliklerinin carpismasi
durumudur.

Kabullenici tutumun her sekilde satis lehine sonuglar alacagini diisiinecek olursak, miisteriye verilebilecek

onay veya Kabul climleleri ile satis siirecine ara vermeden ve itiraz sonrasinda bilgi verme asamasina gegiste
nasil yardimci olacagi goriilecektir.
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Itiraz geldigi durumlarda drnek ciimle baslangiclari ise su sekillerde olabilir:
* “Evet, konuya yaklagiminiz ¢cok dogru...”

* “Evet, ne hissettiginizi anliyorum...”

* “Evet, sizin bakis a¢ciniz1 gérebiliyorum...”

* “Evet, dogru bir nokta kaydettiniz...”

* “Evet, bu iyi bir sebep olabilir...”

» “Evet, kesinlikle haklisimiz...”

Itirazin degerini bu sekilde agiklamak miimkiin olup baskaca asagidaki ciimleler de kullanilabilir. Bu
ctimlelerdeki olumlu yaklasim bir yandan itiraz1 karsilamak i¢in saticiya zaman verirken diger yandan da
miisteri ile kurulmakta olan satig iligkisinin saglam olmasini saglayacak giiven ve ilgi unsurunun yardima ile
saticitya miisteri nezdinde olumlu biz izlenim kazandiracaktir. Bu ciimleler:

* “ Bu bilgiyi verdiginiz i¢in ¢ok tesekkiir ederim, hemen arastiracagim...”
* “ Bu kadar igten oldugunuz i¢in tesekkiir ederim...”

* “ Bu konuyu actiginiz i¢in memnunum...” olabilmektedir.

14.1.8. itirazlar1 Engelleme

Satis isinde olan herkes satti181 {iriin veya hizmet ile ilgili itirazlara rastlamaktadur. itirazlarla bu anlamda
ilgilenmek, goriisme Oncesi olasi itirazlara verilebilecek mantikli goriis ve dnerileri elde etmek goriisme
esnasinda saticiya yararli olacaktir. Belirli liriinlerin satisini yapan bir satis elemani ne tiir itirazlarla
karsilasmis ve bu itirazlar ile ilgilenmistir. Satis eleman1 bu itirazlar1 kafasinda bir araya getirmeli ve farkl
yorumlar, farkli cevaplar ile miisteriye 6zel sekillerde bu itirazlar karsilama bigimi benimsemelidir. Ya da
hi¢ karsilagilmayan tiirde bir itiraz karsisinda nasil davranacagini bilmelidir (Forsyth, 2000).

Bundan 6nemlisi de miisteri tarafindan dile getirilmemis itirazlarda uygulanmasi gereken ve satisa art1 deger
katacak bir yontemle miisteriye iiriin hakkinda bilgi verilmesidir. Satis siirecinde bir sonraki agamaya
gecerken miisterinin goziinden kacan veya o an saticiya sormasi gereken bir noktada — ki bu nokta 6énemli bir
ayrint1 olmalidir — miisteriye slireci tamamlayacak bilginin verilmesi hem miisteri memnuniyetini hem de
satig iliskisinin giiclinii arttiracak bir yoldur (Uzel, 2007).

14.2. Satis Gerg¢eklestirme / Kapama

Satis1 kapatmanin anlami, satin almaya karar vermektir. Bu hareket asamasidir ve tiim satis ¢abalarinin asil
amacidir (Erarslan, 2007).

Satis kapanisi, miisterinin satin alma kararini verdigi ve satin alma i¢in harekete gectigi en son asamadir. Bu
asama, satis¢1 bakimindan fiyatlandirmanin yapildigi ve satisin bitirildigi asamadir (Tagkin, 2006).

14.2.1. Satis Kapama Tiirleri

Sunumun bir pargasi olarak satis elemani belirli zamanlarda kapanisa yonelir ve alicinin satin alma istegini
Olcer. Bu isleme deneme kapanisi denir (Erarslan, 2007). Bunun disinda farkli kapanis tiirleri vardir. Bunlar
farkl kaynaklarda; segcim kapanus, risksiz kapanis, sartl kapanis, devir kapanis, prova kapanig, ozel anlasma
kapanis, ozet kapanis, basart hikdyeli kapanus, diren¢li kapanis sekillerinde belirtilmektedir. Bu kapsamda,
biz satis kapama tiirleri olarak; varsayim kapanisi, secenek kapanisi, doniistiirme kapanisit ve dogrudan
kapanis olarak siniflandirma yapacagiz (Taskin, 2006):
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1. Secenek Kapanisi: Bu kapanis yontemi kararsiz miisterilerde kullanilir. Bu yonteme gdre miisteriye farkl
iiriin, fiyat veya miktar acisindan farkli secenekler 6nerilerek bunlar arasindan bir se¢im yapmasi istenebilir.
“Bu tirlinlimiiz 120, 60 veya 30 litrelik ambalajlarda sevk edilmektedir. Fabrikanizda baslangi¢ i¢in ne
kadarlik bir miktar ile baglamay tercih edersiniz?”

2. Varsayim Kapanigi: Satin aldigy varsayilarak misteri bir karar vermis gibi konusulabilir. Clinki insanlar
mal veya hizmet satin almazlar. Bunlar1 kullanmay1 hayal ederek hissettiklerini satin alirlar. Ornegin, bir
pantolonu deneme i¢in giyen miisteriye paca Ol¢iistinii alirken: “Duble paga m1 yoksa diiz paca m1 olsun?”
demek gibi.

3. Doniistiirme Kapanisi: Cok itiraz eden miisterinin, itirazlarinin, aslinda satin almamak i¢in degil almak
icin aragtirma yapmak veya karar vermek amaciyla yapildig: diisiiniiliirse, misterinin gesitli itirazlar1 satig
kapanigina doniistiiriilebilir. Doniistiirme kapanisi, ¢gabuk siparis almak i¢in kullanilabilecek 1yi bir
yontemdir. Cok pahali diyen miisteriye: “ Bu {irliniimiizi %10 seklinde suyla sulandirdigimiz takdirde birim
litre maliyetiniz... TL gibi, su anda kullandiginiz bulagik deterjanindan ¢ok daha uygun bir fiyata gelecektir.”

4. Dogrudan Kapanis: Satis kapanigi dogrudan yapilabilir. Eger miisteri satin alma kararini verdiyse ve
iirliniin faydalari iyi anlatildiysa bu karara vardigi her an dogrudan kapanis yapilabilir. Goriisme fazla
uzatilmadan dogrudan siparis almak icin sorulabilir. “Sipariginizin toplam bedeli... liradir. Fatura kesmek
icin isletmenizin vergi dairesi ve vergi numarasini alabilir miyim?”

14.2.2. Satis Kapamada Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar

Satis kapama siirecinde su hususlara 6ncelikle dikkat edilmelidir (Taskin, 2006):
» Kapanis nazik bir tokalagsma, miisterinin isminin tekrarlanmasi ve giizel bir sozle bitirilmelidir.

* Ancak satis1 kapatmakla miisterinin iligkileri kapanmaz. Bu iligkiler siireklidir. Kapanis sirasinda satig
yapilmasa dahi, satig¢1 miisteri tizerinde 1yi bir izlenim birakmis olmalidir. Ayn1 miisteriye satig sonrasi
hizmetler, satis destegi ve yeni bir satis gerekebilir. Bunun i¢in de miisterinin yanindan olumlu olarak
ayrilmak sarttir. Bagariy1 olusturan sey olumlu diisiincelerin hayata gegirilmesi oldugundan, miisterinin satin
aldig1 mal veya hizmetten memnun kalip kalmadig1 takip edilmelidir.

» Satisct satis kapanisi sirasinda tutarl olmalidir. Cekingen davranmamalidir. Miisterinin satin alacagini
kabul etmelidir. Birgok siparisin alinmasi satigs¢inin tavirlarindaki tutarliliga baglidir. Satigginin satist
kagiracagim diye tereddiit etmesi, miisterinin satig¢iya olan giiveninin kaybolmasina yol agabilir.

« Satis kapanig1 miisteriyle yapilan igbirliginin siirmesine dayanir. Satis¢i, miisterinin “evet” demesini,
“hayir” demesinden daha kolay bir hale getirmelidir. Miisteriden olumsuz cevap gelebilecek climleleri
kullanmaktan veya olumsuz cevap gelebilecek sorulari sormaktan kaginmalidir. Miisteriyi harekete gegirici
ifadeler kullanmalidur.

* Son olarak satis kapanisi1 sirasinda konudan uzaklagilmamasi gerektigini de sozlerimize ekleyelim. Bir¢ok
satig, satiscinin konudan uzaklagmasi nedeniyle miisterinin satin alma heyecaninin gegmesi yliziinden
kaybedilmistir.

Satis slirecinin son agamasi olan satisi gergeklestirmek, kuskusuz en az anlasilan boliimdiir. Eskiden bu
asama “isi bitirmek” veya “miisteriye imza attirmak” olarak tanimlanirdi. Miisterinin “bir sey yapmaya ikna
edildigi,” satisin hileli kismi1 olarak goriiliirdii. Bu baglamda, satis islemini gergeklestirmenin, satigin en zor
ve en hos olmayan kismi olarak algilanmasi sasirtict degil. Aslinda satis1 gergeklestirmek, daha ¢ok satis
elemaninin, miisterinin {iriinii almaya karar verip vermedigini anlamak icin elinden geleni yapmasidir. “Isi
bitirmek “’ten ziyade, dogru yolda olup olmadigimizi anlamak ve satis1 dogal sonucuna erdirmekle ilgilidir.
Bu noktalarda sorulacak en iyi sorular, kurnazca veya ¢ikarci sorular degildir. Ornegin; “Diisiindiigiiniiz
sOyle bir sey miydi?” diye sormak, miisteriye 6nerinizle ilgili ne diisiindiigiinii séyleme firsat1 saglar. “Hangi
rengi sevdiniz?” gibi daha dogrudan sorulmus sorular, miisterinin karar vermeye yogunlagmasina yardimci
olur. Ne yazik ki ¢cok az satig elemani, satis siirecini basariyla tamamlar. Cogu bu asamayz, satis siirecinin bir
asamasi olarak degerlendirmez ve 6nemini kavramaz ya da “zorlayic1” duruma diismekten korkar. Bu
korkuya sik¢a rastlanir ve gergekten de pazarda birgok agresif satig eleman1 bulunuyor. Ama yakindan
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incelendiginde, miisterinin ihtiyacini kesfetmek icin sorulacak sorularin yetersizliginin, rahatsizliga yol actigi
fark edilecektir. Satis siirecini sonlandirmak, olmasi gerektigi gibi gergeklestirildigi zaman, miisteriye cok
nadiren rahatsiz eder. Tam tersine, miisteriyle rahatlatici bir iligki kurmak agisindan kritik 6nem tasir (Taskin,
1994).

Satig temsilcisinin satis1 oldugu kadar satin almay1 da diisiinmesi gerekir. Ticaretin bir ylizii satis diger yiizii
satin almadir. Satig¢1 satig yaparken alici satin alir. Yetkisi, ihtiyaci ve satin alma giicii olan miisterinin satin
alma kararini vermesi sirasinda hangi siireglerden gegtigi, genel olarak insanlarin satin alma nedenlerinin
anlasilmasi, tiiketicilerin 6zelliklerinin anlasilmasi basarili bir satigcilik icin 6nemli olmaktadir (Taskin,
2006).

Isletmenin veya satis temsilcisinin karsisindaki kisi veya kurulus icin satin almak ya da almamak karari
tiikketici davranislarinin anlasilmasinin 6nem derecesi ile baglantilidir. Satis temsilcisinin isletmenin
tiikketicisini ve miisterisini ayr1 ayr1 tanimasi gerekir. Satis temsilcisi, tiikketicinin satin alma nedenlerini
bilmelidir. Ozellikle, isletmenin pazarlama yaklasimi bakimindan satin alma nedenlerinin bilinmesi
onemlidir. Tiiketici ihtiyag ve isteklerinin tam olarak bilinmesi, isletmenin belirlenen satig hedeflerini
gerceklestirmesini saglar. Temel satin alma nedenlerini veya miisteriyi satin almaya iten giidiileri bilerek satis
konusmasina baslayan bir satis temsilcisinin en uygun mali, en uygun kosullarda satmamasi i¢in nedenler
azalabilir. Ciinkii bir isletmenin satiglarini etkileyen en 6nemli unsurlardan biri tiiketicilerin satin alma
davraniglarinin altinda yatan ¢esitli satin alma nedenleridir (Taskin, 2006).

Insanlar genel olarak gereksinmelerini gidermek i¢in satin alirlar. Insanlar iiriinlerin faydalarini satin alirlar.
Ornegin pamuktan pamuk ipligi yaparsak pamugu yorgan yapilmasi faydasini yok ederiz. Faydanin yok
edilmesi tiikketimdir. Pamuk ipligi yaparken pamuk tiiketmis oluruz. Her iiretim bir tiiketim sonrasi meydana
gelir. Her tliketim sonrasinda da bir iiretim olur. Tiiketici davranisi ise, insanlart mal veya hizmetleri elde
etmeleri ve kullanmalari ile ilgili eylemleri ve bu eylemleri belirleyen siire¢leri i¢erir (Olug, 1991).

Tiiketici davraniglarini etkileyen bir¢cok degisken vardir. Bu degiskenler, kisilerin davranislarini az veya ¢ok
etkiler ve bir sonug veya bir tepki olarak ortaya ¢ikar. Ancak, satis ve satin alma agisindan hangi etkilerin
hangi tepkilere yol agtigin1 gdzlemlemek ve buna gore bir genelleme yapmak olduk¢a zordur. Bu zorlugu
yenmek i¢in tiiketici davraniglarini inceleyen modeller gelistirilmistir (Taskin, 2006).

Ayrica, satig siireci sirasinda miisteri tarafindan satis temsilcisine birtakim satin alma sinyalleri
gondermektedir. Satis ziyaretinin herhangi bir béliimiinde miisteriden gelebilecek bir bag sallama, bir el
hareketi, ¢esitli olumlayici isaretler cok kuvvetli satin alma isaretleridir. Miisterilerinin satin almaya hazir
olduklarmi gosterir. Ger¢ekten de miisteri kendi saglayacagi fayday: fark eder etmez sinyal verir. Satin alma
sinyalleri satig ziyaretinde de bir kag¢ kere karsiniza ¢ikabilir. Satis temsilcisi uygun gorebildigi anda siparisi
sormalidir.

Satisin kapatilmasinda en uygun zaman (Erarslan, 2007);
* Aliciyt ilgilendirdigi belli olan herhangi bir ana takdim noktasindan sonra,
* Alic1 tarafindan ortaya atilmis herhangi bir itirazin ele alinmasindan sonra,

* Sozler, yiiz ifadesi veya fiziki hareketler yoluyla ilgisini belli ettigi herhangi bir zaman olabilir. Satis
temsilcisi bu anlar1 yakalayabilmek icin her an teyakkuzda olmalidir.

Satis kapatma siirecinde, bir saticinin bilmesi gereken en 6nemli kural 5/2 kuralidir. Ortalama bir satici, satig
kapatmay1 miisteriden 2 kere ister, ama bir satisin kapanmasi i¢in 5 kapatma girisimine ihtiyag vardir.
Aradaki fark, 1yi ve kotii saticiyt birbirinden ayiran en temel 6zelliktir (Yiiksekbilgili, 2009).

14.3. Satisin izlenmesi / Kontrol

Satisin izlenmesi/kontrol, kisisel satis elemaninin basarisini izlemek i¢in 6nemlidir. Bu adimda kisisel satis
eleman etkinligini 6lgme ve yaklasiminin ve sunumunun ne kadar basarili oldugunu degerlendirme firsatina
sahip olabilmektedir (Assael, 1993).
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Satis temsilcilerinin etkin yonetimi i¢in kontrol sarttir. Satis yapma yetkisi satis temsilcilerine birakilmistir.
Ancak satiglarin iyi yapilmamasi durumunda bunun sorumlulugu satis temsilcilerini iyi denetleyemeyen satig
yoneticilerine aittir.

Satig¢inin satis etkinligini artirmasi i¢in, her satis etkinligini ayr1 ayr1 degerlendirmesi gerekir. Satis1 kapatan
ve gOriismeyi tamamlayan satisci, dikkat ¢gekme, ilgi uyandirma ve miisteriyi eyleme gecirme bakimlarindan
kendini degerlendirmelidir. Bu arada, miisterinin mantikli ve duygusal satin alma nedenlerinin 6grenilmesi,
miisteriyle kurulan iletisimin etkinligi, 6zelliklerin ve faydalarin anlatilip anlatilmadigi, yorumlama ve
onerilerin sonuglar1 da bu degerlendirme i¢ine katilmalidir (Taskin, 2006).

Miisteri bir 6nceki ziyaretinde, bir baska satiscinin konugmalarindan, reklamlardan, tanidiklarinin gézlem ve
deneyimlerinden yararlanarak bu asamalarin bir kismin1 gegmis olabilir. Bu durumda satis gériigmesi
asamalarinin 6nem ve Oncelik siras1 yer degistirebilir (Taskin, 2006).

Satis sonrasi izleme faaliyetleri su ana temellerden olusur (Anderson vd., 1988):
« Satis alma kararini desteklemek

» Uygulamay1 6nlemek

* Memnuniyetsizliklerle ilgilenmek

« [liskiyi iyilestirmek

* Geri beslemeler almak

* Kendi kendine analizler yapmak

Kontrol ayn1 zamanda bir igletmenin yonetim ve satis 6l¢iim yontemidir. Satis yonetimi acisindan kontrol;
kotalari, fiyatlandirmayi, biitcelemeyi, faaliyetleri ve raporlari igerir. Satis kontrolii performans
degerlendirmeyi de igerir. Performans degerlendirmesi, planlanan ve gerceklesen satiglarin karsilastiriimast,
sapmalarin nedenlerinin arastirilmasi ve degerlendirilmesidir.

Boliim Ozeti

Bu boliimde, kisisel satis siirecinde satin almaya ikna edilmeye calisilan miisteri adayindan gelebilecek
muhtemel itirazlarin neler olabilecegi ve itirazlarin karsilanmasi konusu kapsamli olarak ele alinmistir. Bu
kapsamda itiraz tiirleri, itirazlarin olusma nedenleri ve itirazlari kargilama yontemleri ayrintili sekilde
incelenmistir.

Bir diger 6nemli konu olan, satisin kapatilmasi yani satigin gerceklestirilmesi konusu ayrintili sekilde
tartisilmistir. Bu kapsamda yapilabilecek satis kapama tiirleri ortaya konulmustur. Ek olarak satig sonrasi
kontrol ve izleme faaliyetlerine yer verilmistir.
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Unite Sorulari

Soru-1:
Satista miisterilerin sunduklari itiraz nedenleri arasinda asagidakilerden hangisi yer almaz?

(Coktan Segmeli)

(A) Miisteride {iriinii / hizmeti satin alabilecek paranin olmamasi
(B) Uriiniin ihtiyaglar1 yeterince karsilayamayacagi endisesi

(C) Uriiniin, degerinden ¢ok daha fazla bir fiyata satildig1 diisiincesi
(D) Baska alternatiflerinin daha iyi oldugunun sanilmast

(E) Olumlu referansi bulunan bir iiriin olmasi

Cevap-1:

Olumlu referansi bulunan bir tiriin olmasi
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Soru-2:
Asagidakilerden hangisi satista miisterinin itiraz gerekcelerinden degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Ihtiyag seviyesinin diisiikliigii

(B) Zamanin ya da parasal durumun uygun olmayisi
(C) Mevcut satict ve satig¢isindan memnun olmasi
(D) Miisterinin delil gdstermek istemesi

(E) En iyi satin atmay1 yapma pesinde olmasi
Cevap-2:

Miisterinin delil gostermek istemesi

Soru-3 :

Satisin izlenmesi ve kontrol asamasinda dikkat edilmesi gereken hususlara dair asagidaki ifadelerden
hangisi dogru degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Satis1 kapatan ve gorlismeyi tamamlayan satis¢1, dikkat ¢ekme, ilgi uyandirma ve miisteriyi eyleme
gecirme bakimlarindan kendini degerlendirmelidir.

(B) Miisterinin mantikli ve duygusal satin alma nedenlerinin 6grenilmesi, miisteriyle kurulan iletisimin
etkinligi, 6zelliklerin ve faydalarin anlatilip anlatilmadigi, yorumlama ve 6nerilerin sonuglari da bu
degerlendirme i¢ine katilmalidir.

(C) Satis kontrolii ayn1 zamanda performans degerlemesini de igermektedir.

(D) Bir satis kontroliinde, kotalar, iicretlendirme, biit¢celendirme, aktivite ve raporlar yer alir.

(E) Satis¢inin satis etkinligini artirmasi icin, her satis etkinliginin degerlendirmesine gerek yoktur.
Cevap-3:

Satigcinin satis etkinligini artirmasi igin, her satis etkinliginin degerlendirmesine gerek yoktur.

Soru-4 :

“Satin aldig1 varsayilarak miisteri bir karar vermis gibi konusulabilir. Clinkil insanlar mal veya hizmet satin
almazlar. Bunlar kullanmay1 hayal ederek hissettiklerini satin alirlar. Ornegin, bir pantolonu deneme igin
giyen miisteriye paga Ol¢iisiinii alirken: “Duble paga m1 yoksa diiz paga m1 olsun?” demek gibi.”

Yukarida bahsi gecen satis kapama yontemi hangisidir?

(Coktan Segmeli)

(A) Segenek kapanisi
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(B) Varsayim kapanisi
(C) Doniistiirme kapanist
(D) Dogrudan kapanis
(E) Ucu agik kapanig
Cevap-4 :

Varsayim kapanist

Soru-5:

Eger miisteri satin alma kararini verdiyse ve iirliniin faydalari iyi anlatildiysa bu karara vardigi her an
dogrudan kapanig yapilabilir. Goriisme fazla uzatilmadan dogrudan siparis almak i¢in sorulabilir.

Yukarida bahsi gecen satis kapama yontemi hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Secenek kapanist
(B) Varsayim kapanisi
(C) Doniistiirme kapanist
(D) Dogrudan kapanis
(E) Ucu agik kapanig
Cevap-5:

Dogrudan kapanis

Soru-6:

Asagidakilerden hangisi miisteriyi rahatsiz eden konuya ilgi gosterildigini belli eden ilk sozlii tepkilere
ornek olarak verilemez?

(Coktan Segmeli)

(A) Anliyorum

(B) Elimden geleni yaptim, daha ne yapabilirim

(C) Sizinle ayni fikirdeyim, fiyat ¢cok dnemli bir konudur

(D) Daha 6nce olumsuz seyler yasamis oldugunuz bir firma ile calismak istememenizi anlayisla karsiliyorum
(E) Bir firma ile ¢alismadan 6nce onun niteliklerinin neler olup olmadigini anlamak istemeniz ¢ok normal
Cevap-6 :

Elimden geleni yaptim, daha ne yapabilirim

Soru-7 :
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I. Hislere hakim olmak

I1. itirazlar1 arastirmak ve soruya déniistiirmek

I11. itirazlar uygun bigimde yanitlamak

IV Itirazlar1 dinlemek

V. Daha fazla bilgi vermek

VI. Ugiincii sahislardan yararlanmak

Yukaridaki itiraz karsilama siirecinin dogru siralamasi asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Segmeli)

(A) VL 1V, L II, VI
B) IV, 1L, VI, 1, V, 111
(O LI 1L, 1V, V, VI
D) IL VLIV, 1L V, 1
(B)IIL, VLV, L, IV, 1T
Cevap-7 :

IV, 11, VL, 1, V, TIT

Soru-8 :
Asagidakilerden hangisi itiraz karsilama yontemlerinden biri degildir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Dolayli Reddetme Metodu
(B) Soru Sorma Metodu

(C) Bumerang Metodu

(D) Telafi Edici Metot

(E) Ugleme metodu

Cevap-8 :

Ucleme metodu

Soru-9 :

Bu yonteme “geri ¢evirme” yontemi de denilmektedir. Bu metot, miisterinin satin almama i¢in gosterdigi
nedenin satin almasini gerektirecek nedene ¢evrilmesidir.

Yukarida tanim verilen metot asagidakilerden hangisidir?
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(Coktan Segmeli)

(A) Soru Sorma Metodu

(B) Telafi Edici Metot

(C) Bumerang Metodu

(D) Dolayli Reddetme Metodu

(E) Fiyat ile Ilgili Itirazlar1 Karsilama Metodu
Cevap-9 :

Bumerang Metodu

Soru-10:

Bu metoda “evet-ama” teknigi de denilebilmektedir. Bu teknikte itirazlar daha samimi ve yumusak sekilde
reddedilmektedir. Boylece miisteri glicendirilmeden itiraz halledilmektedir. Sik¢a kullanilan bir metottur.

Yukarida tanim verilen metot asagidakilerden hangisidir?

(Coktan Se¢meli)

(A) Bumerang Metodu

(B) Telafi Edici Metot

(C) Fiyat lle Ilgili itirazlar1 Karsilama Metodu
(D) Dolayli Reddetme Metodu

(E) Soru Sorma Metodu

Cevap-10:

Dolayli Reddetme Metodu
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