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ONSOz

Kisisel satis ve bu guc¢ gorevin pazarlama uygulamalari ile ilgili
evrensel kurallarini anlamak isteyen ve iadesiz satis yaparak musterisine
kaliteli hizmet vermek isteyen kisiler ve igletmeler, bu arastirmada birgok
ipucu bulabileceklerdir. Gun iginde onlarca satis noktasi ziyaret eden, sorun
¢bzen, siparis alan, tanzim teshir yapan, fatura kesen ve gerektiginde Grana

teslim eden satiggilara yonelik olarak hazirlanmigtir.

Musterilerin beklentileri, istekleri ve arzulari artmis oldugu i¢in musteri
iligkileri, temel olarak isletme ve organizasyonun butununa ilgilendirir. Bu
bakimdan musgteri iligkilerine sira disi bir 6zen gosterilmesi gerekmektedir.
Yogun rekabet kosullarinda musterilerine gereken 0zeni gostermeyen ve
onlara uzak kalan isletmeler basarisiz olmustur. Bu nedenle, gerek i¢
gerekse dis musterilerin beklentilerinin 6tesinde kaliteli hizmet sunulmasi

zorunlu olmustur.

Yapilan arastirma ile hastane personelinin, satis elemaninin
performansini etkileyen niteliklere yaklasimlari belirlenerek, satis elemaninin,

satis surecinde dikkat etmesi gereken konulara oneriler gelistirilmistir.

Yuksek Lisans Tezi olarak aldigim bu arastirmamda, konu Uzerinde
bana galisma imkani saglayan, ¢alisma suresince bilgi, deneyim, yorum ve
gérusglerini esirgemeyen, surekli olarak destek veren degerli hocam ve Tez
danismanim Sayin Dog¢. Dr. Nurettin Parilti 'ya ve ankete katilimlarindan

dolayi Bagkent Universitesi Hastanesi ¢alisanlarina tesekkiri bir borg bilirim.

Calismalarim boyunca bana her konuda, buyuk 6zveri gosteren aileme

de ve tesekkur eder ve sonsuz sevgilerimi sunarim.
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GiRiS

Kisisel satig, isletmelerin tutundurma araci olarak kullandigi unsurlarin
en onemlilerinden bir tanesidir. Ginimuzde yogun rekabet ortami, piyasayi
etkileyen alicilarin egitim seviyesinin artmasi, satin alma gucundeki artig ve
isleme Olgeklerinin buyumesi gibi, birtakim gelismeler kigisel satisin dnemini
daha da arttirmaktadir.

Kisisel satig ve satis yonetimi, igletmeler igin tUm pazarlama ¢aligmalari
icinde basta gelen bir faaliyettir. Kigisel satis 6nemli bir tutundurma
metodudur. Diger tutundurma metot ve ¢alismalarinin hi¢ biri etkin bir kisisel
satisin ve satis elemanin yerini tutamaz. Cogu kez tim tutundurma

programini istenen satis hacmine ulastiran son adim kisisel satistir.

YUz yuze satig olarak adlandirilan kisisel satig, bir veya daha fazla
potansiyel musteri ile goérusmeyi, karsilikli  konusmaylr ve satisl
sonuclandirmaylr amaglar. Genellikle, Grinin satin alma miktari fazla
oldugunda, duzenli olmayan araliklarla satin alindiginda, Grinun 6zelliklerinin
aciklanmasi ve gosterilmesi gerektiginde kigisel satis yontemine bagvurulur.
Bu yontemde, satis personeli musterilerle daha yaratici ve daha etkili iletisim
kurabilmektedir. iki temel 6zelligi, esnek ve bagllik olusturmasidir. Esneklik
ozelligi, yuz yuze uygulanan bir yontem olmasindan kaynaklanir ve satis
cabalari mausterilerin taleplerine, ihtiyaclarina ve verecegi tepkilere gore

yaratalar.

Satis elemanlarinin satis basarisi, isletmenin gelirlerini ve karlarini
arttirir, piyasada tutunmasini saglar. Fakat satis elemanlari igletme igin diger
isletme personeline kiyasla daha ylksek bir maliyet unsurudur. Bu sebeple
isletmeler satis elemanlar icin yaptiklari masraflarin, egitimlerin, yatirimlarin
ne derece etkili oldugunu ve isletmeye geri donisundn (karhliginin) ne

oranda oldugunu 6lgmek durumundadirlar. isletmeler satis elemanlarinin



performansini dlgmekle aslinda elemanlarina yaptiklari yatirrmin karsihgini
ve elemanin satis yetenegini Olgerler. Eger satis elemaninin performansi ve
satis yetenegi yuksekse bu igletme igin bir karlilhktir. Eger dusuk dizeydeyse

bu ¢alisan igletme igin fazladan bir maliyet unsurudur.

Satiscilik, potansiyel alici bulma, ona bilgi vererek satin almada yardim
etme ve ikna etme sanatidir. Satis yoneticisi satis temsilcilerinin
yonetiminden, bolgelere goére goéreviendiriimesinden ve performanslarinin
degerlendiriimesinden sorumludur. Satis yonetimi, satis guclnin amaclara
ulasmasini  saglamak igin, uygun olanlarin secgilmesi, egitiimesi,
ucretlendirilmesi, motivasyonu, bdlgelere ayrilmasi, planlamasi,
orgutlenmesi, kontrol edilmesi ve performanslarinin degerlendiriimesi

surecidir.

Calismamizin amaci, ilag ve medikal malzeme tanitim ve satigl yapan
satis personelinin performansini etkileyen niteliklerin belirlenmesi ve

satig¢ilarda hangi 6zelliklere dikkat edildiginin ortaya ¢ikariimasidir.

Bu ¢ercevede, arastirmamiz U¢ bolimden olugsmaktadir.

Arastirmamizin birinci bolimunde; satis, kisisel satis, satis personeli
kavramlari ve pazarlama igindeki yeri'nde daha c¢ok satis yonetimi, satis
gucundn pazarlama igindeki yeri ve dnemi, satis yontemleri ve kisisel satisin
iletisim yonu Uzerinde durulmus, ilk etapta satisin dnemine dikkat ¢ekilmis ve
kisisel satis kavramina giris yapiimistir. Ozellikle bu bélimde kisisel satista
yapilmasi gereken agsamalar da ele alinmigtir. Dolayisiyla musteri agisindan
onem verilen konularin, muagterilerin satis elemanindan beklentileri de

tarafimizdan degerlendiriimeye ¢aligiimigtir.

ikinci bélimde; satis personelinin dnemi, ozellikleri ve performans

degerlendirmesi ana bashgi altinda satig personelinin segimi, dnemi, satis



personelinin  egitimi, o6zellikleri, satis performansi ve degerlendirmesi
uzerinde duruldu. Burada satis personelinin segiminden, musteriye nasil
davranacagina kadar ki surecgte olmasi gereken egitimler, davranislar ve
satis ¢abasindaki satis elemanlarinin sergilemesi gereken faktorler ortaya
cikarilmaya calisiimig, bu bilgiler 1siginda performans yonetim sistemi ve
performans degerlendirmesi konusuna deginilmis, performans

degerlendirmesinin isletmeye faydalari anlatiimaya ¢aligiimigtir.

Uclincli béliimde; Hastanelerde galisan doktor, hemsire ve satin alma
personeline ilag ve medikal malzeme tanitim ve satisini yapan satig
personelinin performansini etkileyen niteliklerin belirlenmesi amaci ile
planlanan, “Baskent Universitesi Hastanesi Personelinin, Satis Elemaninin
Performansini Etkileyen Niteliklerine Yaklasimlar” bashgiyla bir arastirma
yapilmis ve arastirma sonuglarinin genel olarak degerlendirilmistir.
Arastirma sonucu elde edilen bulgular degerlendiriimis ve Oneriler

gelistirilmigtir.



BiRINCi BOLUM

SATIS, KiSISEL SATIS, SATIS PERSONELi KAVRAMLARI VE
PAZARLAMA IGCINDEKi YERI KiSISEL SATIS VE KIiSISEL SATISLA
ILGILI TEMEL KAVRAMLAR

Satig bir isletmenin dig dunyayla iligki kurmasini saglayan, igletmeyi
uriin ve hizmetleriyle dis dlinyaya agan, Urln ve hizmetleri musteriye sunan,
degis tokusun gergeklestiriimesini saglayan ve ¢ogu zaman da satin almayi
tekrar ettiren bir fonksiyondur. Kigisel satis, bir veya daha fazla potansiyel
mugteri ile gorusmeyi, karsilikli konusmayi ve satisi sonuglandirmayi
amaglar. Bu yontemde, satis personeli musterilerle daha yaratici ve daha
etkili iletisim kurabilmektedir. YUz yUze uygulanan bir yontemdir ve satis
cabalari musterilerin taleplerine, ihtiyacglarina ve verecegi tepkilere gore

yaratalar.

1.1. Satig, Kigisel Satis ve Satig Glicu Kavramlari

Bir igletme icin satig, Uretilen Urinin musteriye belli bir maliyete
katlanilarak ulastiriimasi eylemidir. Uretilen Griin ne kadar milkemmel, ne
kadar ucuz olursa olsun urunu musteriye anlatamadiktan, ulagtiramadiktan
sonra igletme agisindan higbir fayda saglamaz. Bu sebeple igletmeler, satis
pazarlama yontemlerine agirlik vererek UrUnlerini musterilere daha kolay
ulastirmay1 hedeflerler. Kigisel satista satis¢ci musteriyle birebir gorisme
imkani bularak dranu tanitma, Urunun astanltklerini anlatma ve musteri

davraniglarina gore satisi yonlendirme firsatina sahiptir.

GUnumuzde her gun binlerce vyeni dGrin gelistiriimekte ve
kesfedilmektedir. Bu sebepten dolayi tiketiciler de satin alacaklari Grlnler
kargisinda kararsizlik yasamaktadirlar. Sosyolojik, ekonomik, teknolojik ve

cevre faktorlerinin etkisi ile hem firmalar hem de tuketiciler tarafindan yeni



olanaklardan yaralanma egilimi olusmaktadir. Gelecekte 7,5 milyardan fazla
nufusu olacak bir dinyada, hem satmanin hem de satin almanin
buginkinden ¢ok daha karmasik olacagi ortadadir. Yeni endustriler, yeni
mamul ve hizmetler i¢in yeni pazarlar bulma ve onlari doyurma satis ve satisg

yonetiminin degiskenlerinden sadece bir tanesidir (Mucuk, 2004: 207).

Sirketin satis gucu, en de@erli pazarlama iletisim aracglarindan biri
olarak kabul edilirse (Haas, 1992: 526), dinyanin dnde gelen sirketlerinde
kisisel satis iglevlerinin, satig yoneticisine bagh olarak caligan satis

elemanlardan olusan satis gucu tarafindan gerceklestigi de soylenebilir.

Kisisel satig; bir satis elemaninin olasi musteriler ile gorustp, onlarin
satin alma gereksinimlerini kendi firmasinin mal ve hizmetlerine yéneltmeye

cahlistigi yuz yuze iletisim seklidir (Stanton ve digerleri,1994: 480).

1.2. Satig Personeli Kavrami

Satis isiyle ugrasan elemanlar gesitli adlar alirlar: Misyoner satici,
satis elemani, satis personeli, tezgahtar, satis temsilcisi, satis danigsmani,
satiscl, aktif pazarlamaci, menajer, pazarlamaci, pazarlama mumessili vb.
ancak en c¢ok kullanilan terim satis elemanidir. Satis elemanin &éncelikli
sorumlulugu drtn ve hizmetleri alicilara satmak olan teknik olarak egitimli kigi
olarak tanimlanabilir (Tek, 2006: 815).

Uriinlerin ve fiyatlarin birbirine az ¢cok benzer oldugu gunimizde,
musteriye bir satici yerine digerini tercih etme edgilimini verecek olan en
onemli etken, satis elemanidir (Kotler, 2000: 158). Bu durumda satis
elemanin bir sirket icin ne kadar énemli oldugu ve iyi bir egitime ihtiyag

duydugu ortaya ¢ikmaktadir.



Son yillarda musteri odakli pazarlamayla beraber satista vurgu,
musgteri problemlerinin anlasilip ¢ozulmesine kaymistir. Problem ¢ozmek;
bircok yetenege sahip, musteri organizasyonunda bir¢ok dizeyde kisilere
karmasik Urunler satan satis temsilcisi gruplarina dismektedir. Bu
satiscilarin gorevi, musterilerin hedeflerine ulagsmasini saglamak ve onlarin
problemlerine en iyi ¢oOzumleri Onermektir. Bu tip satisa pazarlama

literatlrinde profesyonel satis adi verilmektedir.

Profesyonel satiscgilar digerlerinden ayiran 6zellikler sunlar olabilir:
(Schoell, Guiltinan, 1995: 556);

- Hem masgteri ile hem de firma galisanlari ile iyi geginirler.

- Uriinleri daha iyi tanir ve daha iyi anlatirlar. Bilgili, problem
¢ozucu, reklamci ve anlasma saglayicilardir.

- Rekabet edici urun bilgileri ve yuz yuze iletisim kurma
yetenekleri vardir.

- Muasterileri ile uzun vadeli iliskiler kurmak daha degerlidir.

1.3. Satis Giiciiniin Pazarlama igindeki Yeri ve Onemi

Her kurumun ve kurulusun ulasmak istedigi belli amaclari vardir. Satis
glcundn basarisi da kurumun/bélimin ulasmak istedigi amacglara son
derece baglidir. Satig gucunun sahip oldugu 6zellikler ve yetenekler, i¢cinde
bulunduklari ortama gore yeterli gorulebilir veya bazen yeterli olmasa da
satig¢ilar iyi bir motivasyonla islerini iyi bir bigimde gerceklestirmeye

yonlendirilebilirler (Yamamoto, 2001: 49).

Satis glcu, isletmenin pazarlama sisteminde yer aldigi kademedeki
diger isletmeler ile yatay rekabette kullanabilecegi pazarlama vasitalarindan
birisidir. Satis gucu ile isletme hedef aldigi piyasa bolimdeki talebi iki yonli
olarak etkileyebilir. ilk olarak, satis giicinin ikna kabiliyeti kullanilarak

potansiyel musteriler fiili musteriler haline getiriimeye calisilir. Bdylece



isletmenin, belirli bir fiyat seviyesinde gercgeklestirebildigi satis miktarini

potansiyel mugterileri kazanarak, arttirmasi mamkunddr.

ikinci olarak isletme, satis giicline dayanarak, hedef aldigi Pazar
bélimiindeki talebin fiyat elastikiyetini etkileyebilir. Ozellikle satis aninda ve
satis sonrasinda musteriye sundugu hizmetin igerigini, pazar bolumundeki
musgterilerin ihtiyacina goére dizenlemek ve bu hizmetleri gerek igerigi
gerekse sunug tarzi agisindan rakip isletmeler karsisinda, avantaj
saglayacak sekilde farklilastirmak, isletmenin o pazar bdliumundeki Afiili
talebinin fiyat elastikiyetini 1’e yaklastirabilecektir. Boylece igletmenin, satisi
yapilan malin fiyati ne olursa olsun, o pazar bolumundeki fiili mUsterilerinin
bu fiyat karsiiginda saglayacad:r toplam hasilatinin ayni kalmasi

saglanabilecektir.

Basarili sonuca ulasilabilmesi igin, mal politikasinin o pazar
bdlimundeki musterilerin malda aradigi 6zelliklere uygun olarak tasarlanmig
olmasi, mugteriye satis aninda ve sonrasinda sunulan hizmetin, kalite ve
niteliksel olarak istenilen duzeyde verilebilmesini saglayacak satis

malzemeleri ile donatiimig olmasi gerekmektedir.

1.4. Satis Yonetimi

Satig; bir firmanin yasamini surduUrebilmesi i¢in vazgecgilmez bir
gereksinimdir. Ne kadar kaliteli ve ekonomik Uretim yapilirsa yapilsin,
uretilenin  musterisini bulma, mdusteriyi Uretilen hakkinda bilgili kilma ve
sonugta memnun bir madsteri yaratma durumunda istenilen basarinin
saglanmasi s6z konusu olacaktir. Satig, profesyonel bir ¢caba gerektirir.
Satilan bir drindn Uretiminden musteriye ulastiriimasina kadar gegen tim
evrelerde yer alan girketler, 4runu satin alan mugteri sayesinde ayakta
kalabilirler. Bu sebepten dolayi, musteri istek ve ihtiyaclarini anlayabilecek,

rakipleri ile rekabet edecek ve rekabette 6ne gecgecek bir satis gucinu



olusturmak, gelistirmek ve yonetmek isletme acisindan ¢ok énemlidir. Clnku
“satis” isletmeye gelir saglayan bir fonksiyondur. Bu nedenle satig, kari
dogrudan etkiler. Bu niteligi ile satig, butun igletmeler icin 6zel bir 6nem

tasimaktadir.

isletme sinirli kaynaklari kullanarak piyasa icin mal ve hizmet (reten
iktisadi bir kurulustur. isletme yonetimi ise, gerek isletme igindeki gerekse
isletme disindaki gevre kosullarindaki ve amag farkhliklarindaki degisikliklere
ragmen sirketi belirli bir hedefe yéneltmeye calisir. isletmelerin, kar etmek,
varhgini surdurmek, buiyumek ve sosyal sorumluluk amaglari oldugu gibi

satis geliri saglamak amaci da vardir.

isletme ydnetimi acisindan satis geliri saglamak amaci bir isletmenin
temel amaci olabilir. Ancak, isletme icinde c¢alisanlar arasinda kisisel amaclar
arasinda buyuk farkliliklar olabilecegdi gibi yonetim dizeylerinin amaclari

arasinda da onemli farklar mevcut olabilir.

Tepe yonetiminin bu amacini gergeklestirebilmesi igin isletmenin butin
calismalarini dikkatle izlemesi ve gozlemesi gerekir. Cok yakindan izlenmesi
ve kontrol edilmesi gereken isletme faaliyetleri arasinda kisisel satis ve satis
yonetimi birinci sirada bulunmaktadir. ClUnkl uUlkemizde buatun sektorlerde
toplam maliyetler iginde pazarlama ve satig maliyetlerinin payr hizla

artmaktadir.

Satis temsilcisi ve satis yoneticisine 6denen Ucret, komisyon ve
primler, yolculuk giderleri, mugteriler ile yenilen yemekler, satis tesvik ve
yarigsmalari i¢in yapilan masraflar, haberlesme giderleri, araba yakiti, bakim
onarim ve sigorta gibi bircok gider pazarlama maliyetleri icinde dnemli bir yer

tutar.

isletme yonetimi, bitin bu yukarida sayilan satis gicinin cesitli

maliyetlerini degerlendirirken bu maliyetler ile sadladigi yararlari karsilastirir.



Satis guclnin harcama miktari, pazarlama maliyetleri icindeki kisisel satisin
oraninin tespit edilmesi agisindan yararhdir. Satis temsilcisine 6denen maas
sabit maliyettir. Satis temsilcisinin daha fazla satmasi igin 6denen primler
veya satilan malin miktarina goére 6denen komisyonlar degisir maliyetler

arasinda yer alir.

isletme maliyetleri iginde satis ve kisisel maliyetlerin ¢gok 6nemli ve
satisin igletmeye gelir getiren bir fonksiyon olmasi nedeniyle satis teskilatinin
iyi yonetimi pazarlama karmasi i¢cinde ¢ok dnemli olmaktadir (Tagkin, 2001:
15-16).

1.4.1. Satis Yonetiminin Pazarlama igindeki Yeri ve Onemi

Kisisel satis veya satis temsilciligi, isletmenin pazarlama iglevleri
icerisinde yer alir. Kisisel satis bir satis islevidir. isletmede bu gérev,
pazarlama bolumu iginde satis mudurine bagh olarak c¢alisan, satigs gucu
olarak da isimlendirilen satig temsilcileri veya satiscilar tarafindan yerine
getirilir. Kigisel satig, birgok mal veya hizmetin satigsinda anahtar bir gérev
ustlenir. Muhtemel musterinin satin alma kararini vermesine yardimci olan,
masterinin memnun olmasini saglayan ve satis sonrasi hizmetleri yapan,
isletme ile musteri arasindaki dogrudan iletisimi saglayan Kkisisel satis
iglevidir. (Taskin, 2001: 45).

Bir isletme sadece pazarlama mudurlu ve satis mudurd ile onlara bagh
kisileri istihdam ederek cesitli amaclarina erisemez. Onemli olan Ust diizey
isletme yonetiminin, butlin igletme islevlerine esit derecede dnem vermesi,
isletmeyi bir sistem olarak dusiunmesi ve igletme sisteminin insanlar,
makineler ve butin mali kaynaklarini kapsayan tim unsurlarini birbirleriyle
baglantili ve etkin bir sekilde galismasini saglayacak olan, gerekli yonetim

becerilerini gostermesidir.
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Sekil 1’de Pazarlama Karmasi Unsurlari Gésterilmektedir.

Pazarlama
Karmasi

Uriin Fiyat
Ozellikleri, Liste Fiyat
Cesitleri, Duzeyi,
Markasi, indirimler,
Kalitesi, Odeme
Garantisi, Kosullari,
iadeler. Krediler.

Tutundurma Dagitim
Satis Kanallar,
Geligtirme, Taslyicllar,
Reklam, Stoklar,
Kisisel Satis Bdlgeler,
Giciu, Cikis
Tanitma, Noktalari.
Dogrudan
Pazarlama.

Sekil 1: Pazarlama Karmasinin Unsurlari
Kaynak: Tagkin, 2001: 45—-46.

Mallarin ve hizmetlerin Ureticiden tlketiciye dogru akisini ydnelten
isletme eylemlerinin yapilmasi pazarlamanin tanimi i¢cindedir. Yeni taniminda
pazarlama, kigilerin ve orgutlerin amaclarina uygun bir sekilde degisimi
saglamak Uzere, mallarin, hizmetlerin ve dusuncelerin yaratilmasini,
fiyatlandirilmasini, dagitimini ve satis g¢abalarini planlama ve uygulama

sureci olarak daha genis ve kapsamli olarak tanimlanmaktadir.

Pazarlama eskiden oldugu gibi ginimuzde de, isletmenin amaglarini

gerceklestirmesini saglar. Birgok isletme yoneticisi pazarlama fonksiyonunun
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amacinin satiglart yukseltmek oldugunu dusunur. Ancak, pazarlamanin
amacl once isletmenin amagclarini gergeklestirmek sonra da igletmenin
karhh@ini korumaktir (Tagkin, 2001: 45—-46).

KARMASI
|

S

Reklam Kisisel Tanitim Satig
Satis Gelistirme

[ PAZARLAMA 1

Satis
Yonetimi

Planlama, Bltgceleme,
Ucretlendirme, Orgiitleme,

Segme ve ise Alma, Egitim ve Gelistirme,
Motivasyon, Terfi ve Tayin Etme,
Denetim, Bolge Belirleme,
Basari Degerlendirme, Yonlendirme

Sekil 2: Pazarlama ve Satis Yonetimi
Kaynak: Tagkin, 2001: 49.

1.4.2. Satis Yonetiminin isletme igindeki Yeri ve Onemi

Blyuk igletmelerde satis yoneticisi mudur dizeyindedir ve muhasebe,
finans, personel, Uretim, arastirma ve gelistirme gibi, isletmenin 6zelligine
g6re degisen mudurler, dogrudan genel mudurlige baglh olarak gdrev yapar.

Baska birgok isletmede ise satis mudurinun, reklam, halkla iligkiler ve Urun
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mudurleri ile birlikte pazarlama mudurine bagh olarak gorev yaptigi

gOrulmektedir.

Bir isletmede satis muadurinin satis temsilcisi ile genel mudur
arasinda bulundugu yer érgiit semalarinda gdériilebilir. isletmenin érgiitlenme
durumunu yansitan orgut semalari, bir olgude satis muduranun isletme

icindeki yerini ve konumunu gdsterir.

isletmenin 6zelligine goére, 6rnegin isletmenin biyikligine gére,
uretimine ve bolgelere gore dagilimi ile yonetimin dunya gorusine ve

finansal imkanlarina gore degisken c¢ok farkl 6rgut yapilari vardir.

Satis glcunln basi olarak satis yonetiminin bu énemli yeri, isletmenin
diger bolumlerinin isletme icinde genellikle bir maliyet unsuru olmalari, yani
para harcayan bolumler olmalari, satis boliuminin ve de satis mudurinin
oncelikli isinin ise, isletmeye para saglamasi ve gelir getirmesi nedeniyledir.
Bu sebeple, satig yoneticisinin c¢esitli yoneticilik gorevlerini ve yonetim
islevlerini tam olarak yapamamasi, isletmenin kazang kaybina yol agacaktir.
(Taskin, 2001: 43—44).

Satis yoneticisi, kisisel satis faaliyetlerinden sorumlu bulunan ve satis
temsilcileri ile olan iligkilerinde igletmenin kendisine verdigi resmi yetkileri
kullanan kisidir. Satis temsilcileri ile olan iligkilerinde, igletmenin kendisine
verdigi resmi yetkileri kullanan bir kisi olarak satig yoneticisinin gorevleri

arasinda satis bolgelerinin belirlenmesi de vardir.

Satis bolgelerinin  kurulmasi, satis c¢abalarinin satis firsatlar ile
birlesmesini kolaylastirir. Satis yoneticisi, belirli bir musteri veya muhtemel
musteri grubuna hizmet etmek ve piyasa ile belirli baglanti noktalari
saglamak sorumlulugu ile satis teskilati iginde bir yonetim mevkisinde gorev

yapan, bir ya da daha fazla satig temsilcisi atar. Bolgelerin ayrilmasi, satis
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faaliyetlerinin planlanmasi ve kontrol edilmesinin ydnlendiriimesine yardim
eder.

Her ne kadar bir¢ok satis yoneticisi bir satis bolgesini bir cografi bolge
olarak, 0Ornedin Akdeniz veya Karadeniz bodlgesi gibi tanimlamak
egilimindeyse de, buna karsilik teknik satis tarzinin baskin oldugu bazi
sirketler, cografi bolge gorusunu butunuyle kabul etmeyerek, her bir satig
elemani tarafindan mevcut ve muhtemel masterileri iktisadi ve en uygun

olarak ziyaret edilmesini saglamak zorundadir (Tagkin, 2001: 43—44).

1.5. Kigisel Satisin Geligimi

Tarihte ilk “satis¢” kelimesi Plato’nun makalelerinde yer almaktadir.
Antik caglarda, mallar veya hizmetler takas yontemiyle degistirilerek temin
edilmekteydi. Antik Grek tarihinde de satisg bir degis tokus aktivitesi olarak
literatlre ge¢mistir. Kapi kapi gezen satiscilar ortagag sonlarinda seyyar

satici formunda ortaya ¢cikmistir.

Gergek anlamda, satici terimi, endustri devriminden sonra ortaya
cikmistir. Clnku sanayi devriminden 6nce arzin az, talebin ¢ok oldugu bir
durum mevcut oldugundan tuketiciler bir malin bulabildikleri bir tardna
almaktaydilar. Ancak ingiltere’de yasanan endiistri devrimi ile birlikte satis
isinin ekonomik 6nemi fark edilerek bu zaman iginde bir gereklilik halini

almaya baslamistir (Uslu, 2005: 6).

Sonraki yillarda, Uretimin artmasi, buylk pazarlarin gelismesini tesvik
etmis ve yeni pazarlara girilip, yeni musterilere ulagsma ihtiyaci da satici
sayisini arttirmigtir. Ancak o donemlerde héakim olan satis anlayisinin

temelini zorlama ve baskicilik olusturmustur.
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1900’10 yillarin baginda, kotu sohretli tacirlerin yerini, seyahat eden
satis temsilcileri almigtir. Tren yollarinin yapilmasi, telgrafin bulunmasi, satis

aktivitelerini daha da hizlandirmistir.

ikinci Diinya Savasrnin cikmasi gelismeleri olumsuz yénde
etkilemigtir. Bu donemde de zorlayici satig ¢abalari devam etmistir. Ancak bu
donemde mdusgsteriler bu zorlamalara kargi tepki vermeye baslamislardir.
1960’li yillardan sonra satis ve pazarlamanin odak noktasini musteri

olusturmaya baslamistir (Uslu, 2005: 6).

ikinci Dunya Savasl sonrasindan 1970'li yillara kadar misterilere
buginkl kadar O6nem verilmezdi. Arzin talebi gectigi 1970 sonrasi

musgterilerin isteklerine daha ¢ok deger veriimeye baglanmistir.

1970’li yillardan baslayarak Uretici isletmeler, musterilerine yonelmek,
odaklagsmak, musteri taleplerini yukseltmek icin yeni yol ve yéntemler bulmak
zorunda kalmistir. Boylece igletme musterisi ile su veya bu sekilde

batunlesmek zorunda kalmigtir.

Blyuk isletmeler mdusgterilerini hala soyut bir varlik olarak kabul
etmektedir. Mdusterilerinin  kendisinden ¢ok, mdusterilerin  muhtemel
ihtiyaglariyla ilgilenmek Uzerinde yogunlasan bu igletmelerin yoneticileri, bu
konularda yorum getirirken ve karar alirken bu yontemin yararsiz oldugunu

artik anlamiglardir.

Son yillarda ise musteri odak durumuna getirilmistir. Basaril isletmede
‘en onemli varlik” olarak musteriye dayaniimasi buyuk 6nem kazanmistir.

isletmelerin gelecegdi de bu stratejinin ylritiilmesine bagli olabilir.

Ozellikle artan rekabet ortaminda misterisini iyi taniyan, hizla degisen
musteri isteklerine ve teknolojiye ayak uydurabilen, kalite ve satig sonrasi

hizmetleri ile rakiplerinden kendini ayirt etmeyi basaran, “ neredeyiz, nerede
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olmak istiyoruz, oraya nasil varabiliriz? ” sorularinin cevaplarini bulan

isletmeler gelecekte de yasayan sirketler olacaktir (Tagkin, 2001: 228-229).

1.5.1. Satig¢i ve Satici Kavramlari

Satig belirli bir bedel karsihdinda mal ve hizmetlerin mulkiyetinin
aktariimasi ile ilgili tim eylemleri icerir. Satiscilik, baskalarina satin almay!
ogretmek ya da satin almalarina yardim etmek sanati; mal ve hizmet satin
almalari igin insanlara tesir etmek ve ikna etmekle ilgili liderlik isi olarak
tanimlanabilir. ister kendi hesabina, ister baskalari adina caligsin, her
satis¢inin  yaptigi ig, kendinde olan mal ve hizmetleri bunlara sahip

olmayanlara satmaktir (islamoglu, 1999: 524).

Satis elemanlari olasi alicilari arastirir ve bulur, musterilerin
ihtiyacglarini ve davraniglarini saptar ve musterilerin mali satin almalarina
yardimci olur, onlarin ihtiyaglarina en uygun, en iyi teklifi sunar (Yikselen,
2000: 249).

insanlar gesitli sebeplerden dolay! satin alma istegi duyarlar. Satisci
bu sebepleri en iyi sekilde dederlendirebilmeli ve uygun tlketiciye uygun
sekilde yaklasma yolunu bulmalidir. Tuketicilerin satin alma duygulari
asagidaki gibidir (Hopkins, 1991: 75);

- Bencillik,

- Renk ve stil,

- Sahip olmanin verdigi gurur,

- Hirs,

- Guvenlik duygusu,

- Prestij ve mevki,

- is degisikligi,

- Saglik,

- Arkadasglarla rekabet,
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- Kisisel gelisme,
- Aile sevgisi,
- Ailenin buyumesi,

- Ailenin kigulmesi.

Satis¢i bu duygulardan yaralanarak musteri ile iletisime gecgerse
basarili olur. Ornegin liiks araba satan bir satisci, birden fazla olumlu uyari
bulmalidir. Ancak c¢evrecilere plastik boru satmaya calisan bir satiscl,

guvenlik disinda higbir olumlu uyaridan yararlanamaz.

1.6. Kisisel Satisg Turleri

Temsil, gorev ve yetkilerine gore satis elemanlarini siniflandirmak
mumkundur. Siparis saglama, musteriler ile iletisim kurma ve siparisi yerine

getirme satis elemanlarinin gérevlerindendir.

Satis elemanlari, satis yaptiklari tiketicilere gore siniflandirilabilir.
Bazi durumlarda satis personeli; satmak i¢in toptan ve perakende mal satin
alanlarla veya satin alma elemanlariyla muhatap olabilir. Bazi durumlarda ise
satin alacagl mali icra ettigi meslegdi icabi kullanacak meslek sahiplerine satis
yapmak durumunda kalabilirler. Son olarak da nihai tlketicilere mal satmaya

calisan satis personelinden bahsedilebilir (Altunisik ve digerleri, 2002: 250).
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Sekil 3’de gosterildigi gibi satis elemanlari iki gruba ayrilmaktadir.

Bunlar toptanci ve perakendeci satis elemanlaridir.

SATIS
ELEMANLIGI

N

Toptanci Satig
Elemanlari

Ureticilerin

Temsilcileri

Toptancilarin

Temsilcileri

Sekil 3: Kisisel Satis Turleri

Perakendeci Satis
Elemanlari

Kaynak: Altunisik ve digerleri, 2002: 251

1.6.1. Toptanci Satis Elemanlari

Yeni drunlerin  satis

temsilcileri

Disarida Satis
Yapan

Satis Noktasina
Bagli Satis Ele.

oncu niteligindedir.  Satis

tutundurucular olarak adlandirabilecegimiz satis elemanlari, ticari trtnlerin

surimunun artmasi igin toptancilarla ve tasimacilarla konusurlar. Satis

tutundurucular eczanelere, hastanelere ve doktorlara ilaglar hakkinda bilgi

vermek gibi faaliyetlerle ugrasirlar.

Toptancilar, birgok degisik firmanin Grunlerini ellerinde bulundururlar.

Ellerindeki tim Urlnleri ¢ok iyi tanimaya gucu yetmeyen toptancilar kisisel

satigta birka¢c Ozel kalem Uzerinde dururlar. Bunu takip eden satislarda

alicilar toptanci temsilcilerinden etkilenir ve diger cesitlerden de almaya
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baglar. Toptanci temsilcilere plasiyerler, satig temsilcileri gibi adlar verilir
(Altunisik ve digerleri, 2002: 251).

1.6.2. Perakendeci Satis Personeli

Satis magazalarinda satis yapan elemanlar ile digarida satig yapan
elemanlar perakendeci satis personelini olusturur. Magaza icerisinde satis
yapanlar gorunus olarak orijinal bir Kigilik, zeké ve ustalik olarak da ayagina
kadar gelmis mdusteriyi, dogru mali satin almaya ikna edici nitelik ve
yetenekte olmalidir. Mal bilgisi, fiyat ve malin sunusunda kullanilan malzeme,
bu tir satisi gergeklestirmede onemlidir. Perakendeci satis elemanlarina

ornek olarak tezgahtarlar verilebilir.

Kapidan satis yontemi, magazasiz perakendecilik yontemlerinden
tuketici ile birebir baglantinin saglandigi, tuketiciye evinden c¢ikmadan,
alisveris olanaginin mumkun kilindigi ve ayni zamanda profesyonel saticilar
araciligi ile tuketiciyi hazirliksiz yakalayip, ikna etme yonteminin en yogun

yasandigi dogrudan satig yontemidir (Deryal, 2005: 39).

Disarida mal satan satis personeli tiketim mallari pazarlayan satis
personeli (kapidan kapilya satis) ve isletme mallari pazarlayan satis
personelinden olusur. Kapidan kapiya satis “ne olursa olsun satmak”

amacina bagli olarak gelistirilen bir satis yontemidir.

Satin almada rahatlik, uygun fiyat ve taksit olanaklarinin varhgdi,
saticinin tanidik olmasi gibi nedenler mugterileri kapidan satisa ¢gekmektedir.
Buna kargilik, guvensizlik, kiyas yapma imkanindan yoksunluk, fiyatlarin
yuksek olmasi ve satisgilarin dig gorunusinin duzgin olmamasi gibi
nedenlerle musteriler kapidan satistan kacinmaktadir
(Altunisik ve digerleri, 2002: 252).
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1.7. Kisisel Satisin Asamalari

Satiscilarin egitim programlarinda, tzerinde durulan konulardan birisi
de satis teknikleri ve profesyonel satisciliktir. insan davranislarinda, pazar
kosullarinda, teknolojide ortaya c¢ikan degisiklikler, meslegin de dinamik bir
ortamda vyerine getiriimesine neden olmakta; bu ise satiscihdlr cazip
kilmaktadir. Her gun yeni insanlar, yeni ortamlar, degisik gorusmeler, degisik
konular, psikolojik analizler, genis bir kilttrel ve sosyal birikim, entelektuellik,

meslege dinamizm kazandiran diger 6zelliklerdir.

Bununla birlikte bir satisginin musteriyle hazirliksiz kargi karsiya
gelmesi beklenemez. Satiggl, gérisme dncesi musteriyle ilgili ¢calismalar
yapmakta, gorisme sirasinda musterinin tavrina iligkin  stratejiler

gelistirmekte, satig sonrasi da iligkilerini surdirme zorunlulugu duymaktadir.

Satiscinin izlemesi gereken satis sureci su agsamalardan olusmaktadir.

Olasi Misterilerin Yaklagim Oncesi Yaklasim
Sayi ve Hazirlk
Konum Tespiti

A\ 4

A\ 4

Sunus ve itirazlari Satisi
Sergi Karsilama > Kapama

\ 4

Satis Sonrasi
Hizmetler

Sekil 4: Kisisel Satis Surecinin Asamalari
Kaynak: Yukselen, 2000: 257
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1.7.1. Olasi Musterilerin Sayisinin ve Konumlarinin Tespiti

Gittikce degdisen ve c¢esitlenen bir ortamda, satis glcunu olusturacak
Kisilerin artik daha gdzlemci olmasina gerek vardir. Clnku varolan rekabet
ortaminda musterilerin istek ve ihtiyaglari, Urlnunu satmak isteyen satiggilar
icin cok daha 6nemli hale gelmistir. Bunun nedeni alicilarin ¢ok sayida ve gok

nitelikli secenege sahip olmasidir (Yamamoto, 2001: 111).

Pazarlama stratejileri geredi satis ekibine verilen hedeflerin nasil
gerceklestirilecegi sorusu yanitlanmasi gereken sorularin baginda gelir. Satis
ekibi, dogru musteriye, dogru zamanda, dogru yerde ve dogru ydntemlerle

nasil ulasacaktir? isletmeler bunun icin degisik yollar izlerler. Bunlar:

- Dogrudan tuketici ile iligki kurma,

- Tuketici gruplari ile iligki kurma,

- Satis ekibinin tuketici gruplari ile iligki kurmasi,

- Tuketicilerle konferans tipi iliski kurma,

- Aracilarla iligki kurma,

- Hizmet igletmeleri ile iliski kurmak olarak 6zetlenebilir.

Bu yontemlerin biri ya da bir kagi bir arada kullanilabilir. Hangisinin ya
da hangilerinin kullaniimasi gerektigi hedeflere, pazarlama stratejilerine, mal

ve tliketici 6zelliklerine gére degisir (islamoglu,1999: 520-521).

Satis cirolarini arttirmak isteyen veya belirli satis cirolarinin altina
dusmek istemeyen tum satiggilar, devaml olarak potansiyel musterileri,

firmanin magterisi haline getirmeye calismalidir.
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Satiscilarin, potansiyel (olasi) musterileri arastirmasinin cesitli

nedenleri asagidaki gibi siralanabilir (Cengiz, 2002: 45):

Mevcut musterilerin, baska firmalari tercih etmeye baslamasi,

- Mevcut mugterilerin, satig bolgelerinden ayrilmasi,

- Mdusterinin vefat etmesi,

- Musgterilerin, gesitli sebeplerle (iflas, kaza, hastalik) istigal
alanlarini degistirmesi,

- Musterinin, mamuld, sadece bir defalik ihtiyacini kargilamak
amaciyla almasi,

- Musterilerle iligkilerin bozulmasi,

- Toplam satiglarin arttirilmasi.

Yukarida belirtilen sebeplerden dolayi isletmeler surekli olarak satis
personeli yoluyla kendilerine yeni mugteriler kazanmaya caligirlar. Boylece
ellerindeki kapasitelerini daha etkin bir bicimde planlama ve degerlendirme

firsati da saglamis olurlar.

1.7.2. Yaklagim Oncesi Hazirlik

Satis¢l, musteri ile gérismeden 6nce mal ve rakipler hakkinda tam bir
bilgiye sahip olmali, rakiplere UstunlUklerini ve zayifliklarini saptamalidir.
Ayrica musteri hakkinda olabildigince bilgi toplamalidir (Yukselen, 2000:257).

Satis da uUzerinde durulmasi gereken en 6nemli konulardan biridir.
Satis sunumu aninda sadece mallari tanitmakla kalmayip, mugteri
gereksinimlerini de anlamak gerekmektedir. MUsteri ihtiyaglarini anlamini en

iyi yolu ona sorular sormaktir.

Bilgi toplamanin amaci, musteri hakkinda bazi seylerin 6grenilmesidir.

Bu bilgiler musterilerin degerlendiriimesine yardimci olmaktadir. Edinilen
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bilgiler sayesinde o an i¢in satin almaya istekli olmayan musterileri tanimaya

da yardimci olmakla birlikte, satis temsilcisine zaman da kazandirmaktadir.

Bilgi toplama, hazirhk sureci isi doktora vyapilan ilk ziyarete
benzetilebilir. Cok soru soran bir doktor, sagliginiza ¢ok ilgi gosteriyor gibi
gOzukur. Fakat yeteri kadar soru sormayacak kadar mesgul bir doktor ise,
hasta ile gercekten ilgilenmedigi izlenimini birakir. MUsterisinin dediklerinin iyi
dinlemeyen bir satici da, sadece malini satmaya calisan biri izlenimini
birakmaktadir. Bilgi toplama sirasinda mugterilerin istedigi kadar
konusmasina izin verilmelidir. Cunkd bu musgteriyi rahatlatarak onun igin en

iyisinin istenildiginin fikrini verir (Uslu, 2005: 94).

Toplanan bilgiler isiginda potansiyel mdusteriler siniflandirilir.
Potansiyel mdusgterilerin siniflandiriimasi ile ilgili olarak g6z o©onunde
bulundurulmasi ve cevaplanmasi gereken birgok soru bulunmaktadir. Bu

sorular icinde en énemlileri sunlardir (Cengiz, 2002: 46);

- Odeme glicl var mi?
- Satin alma yetkisi var mi?

- Satin alma ihtiyaci/istegi var mi?

Satin alma gucl, satin alma yetkisi ve satin alma ihtiyaci/isteqi
kriterlerine gore degerlendirilen tuketiciler eger bu vasiflari Uzerinde
tasiyorlarsa, isletme satisgilar potansiyel musteri haline gelmektedir. Bundan
sonra satiscinin yapmasi gereken ilk is potansiyel musteriyi isletmenin
fiili/gercek musterisi haline getirmek icin gerekli cabalari sistematik bir

bicimde planlamaktir.
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1.7.3. Yaklagim

Satiscinin  masteride ilk biraktigr izlenim, goérismenin basarisi
agisindan c¢ok oOnemlidir. Muasteriden randevu alarak goérisme ortami
hazirlanmigsa, satisgi musteriyle karsi kargiya kaldiginda tum dikkatleri
uzerine ¢ekebilmeli, sicak bir iligki kurulmasini saglayacak konusma
yapabilmelidir. Unutulmamalidir ki, bir satis¢lyr coskulu ve sevecen

kargilayan ¢ok az sayida olasi musteri bulunur (YUkselen, 2000: 258).

Hicbir satisglyl, dort gozle bekleyen musteri yoktur. Hatta satigginin
musgterisi ile gorismesini engelleyen pek ¢ok kisi ve faktdr vardir. Patronun
sekreteri asilmasi gereken ilk engellerden biridir. Patrona ulasmak da yeterli
degil, onun satisgiya zaman ayirmasi, onu dinlemesi gerekir. Bu nedenle
olasi mdugterilerin  potansiyelleri ve onlara ayrilacak zaman yi

degerlendirilmelidir (islamoglu,1999: 527).

1.7.4. Sunus ve Sergi

GUnumuz rekabet ortaminda gerek tlketici gerekse endustriyel
pazarlara c¢ikan yeni ve ¢ok cesitli Urlnler, mevcut pazarda yer alan
tiketicilerin  degisik alternatifler arasindan se¢im yapmasina olanak
tanimaktadir. Bugun isletmenin Urettigi Urunleri tercih eden tuketicilerin
gelecekte de ayni satin alma davranisini sergileyeceklerinin garantisi
olmadigi tum isletme vyodneticileri tarafindan anlasiimistir. Bu sebeple,
isletmelerin mevcut musterilerine en iyi tatmini sunacak urin ve hizmetleri
sunmasi kacinilmaz bir gergektir. Ancak bunun yaninda isletmeye yeni
musgterilerin kazandirilmasi da ayri bir gergcek olarak karsimiza gikmaktadir
(Cengiz, 2002: 46).
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Satisin gorismesi ve takdim, kisisel satis iletisiminin bel kemigidir.
Verimli bir diyalog ile musteri adayinin ihtiyaclari dogrultusunda, drinin

Ozellikleri anlatilarak, avantajlari dezavantajlar tartigilir.

1.7.5.itirazlar Karsilama

letisim sirasinda cogu zaman misteriden gérisler gelebilir. itirazlar
satis¢l icin ipucu olarak gorulmelidir. Bu ipuglari kullanilarak musteri dogru
bilgilendiriimeli ve ikna edilmelidir. Bunu yaparken asla rakipler
kotulenmemeli, hatta rakiplerden s6z edilmemeli, malin sundugu farkhliklar

uzerinde yogunlastiriimahdir (Yukselen, 2000: 258).

Satis sureci igerisinde itirazlari karsilayabilmek odak noktasidir. Satig
elemaninin karsisindakinin sdyledigini dinlemesi itirazlarini karsilamasi
lazimdir. Ne yazik ki birgok satis elemani bunu gérmezlikten gelmektedir.

Sekilde Satig Sureci gosteriimektedir.

Ziyareti
Planlanma
/ ve Hazirlik \
. Randevu
izleme Alma

Bir Sonraki - Temas
Asamaya —> ltirazlari — Kurma
Karar VVer. “— Kargilama +— /

Sicak ligki

\:\ Kurma
/

Mdasteri
Gereksinimleri

C6zim
Onerme

Sekil 5: Satig Sireci
Kaynak: Uslu, 2005: 95.
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itirazlar;
- Satis elemanin kendisine,
- Satis elemaninin sirketine,

- Uriin ya da hizmete yénelik olur (Kirman, 2004: 168).

Potansiyel musteriler tarafindan ileri surulen itiraz nedenleri su sekilde
siralanabilir (Cengiz, 2005: 68):

- Potansiyel musterilerin kéth siniflandiriimasi

- Pazarlik araglari

- Marka sadakati

- Musterilerin bilgi eksikligi

- Musterilerin agirdan almasi

- Satiscilarin bilgi eksikligi

- Potansiyel mugterinin saglayacagi faydalarin acik ve etkileyici
bir bicimde anlatilamamasi

- Satiscgilarin yanlis anlasiimasi.

Potansiyel Misteri
Tarafindan ltirazin lleri
Surlilmesi

ileri Surilen itirazin
Satiscl Tarafindan
Dikkatle Dinlenmesi

Potansiyel Musterinin
Verilen Cevabi Kabul
l Ettiginin Kontrol Edilmesi

itirazin Acik Bir Bicimde

Ortaya Cikarilmasi Igin
Potansiyel Musteri
Sorular Sormasi

itirazin Uygun Teknikle
Kullanilarak DirUstge
Cevaplandiriimasi

Sekil 6: itirazlarin Cevaplandiriimasi
Kaynak: Cengiz, 2005: 69.
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1.7.6. Satis1 Kapama

Satis1 kapama, mdasterinin Grand almaya karar verdigi andir. Satis
gbrismesinin en can alici asamasidir. Musteri, fiyat, ddeme kosullari, teslim
suresi vb. konularda soru sormasi halinde satin alma arzusu iginde oldugu
dusundlmelidir. Bu noktada satig¢l, siparisin o an verilmesinin, musteriye
saglayacagr vyarart On plana c¢ikararak gorismeyi satis islemiyle

sonuglandirmaya ¢alismalidir (Yukselen, 2000: 258).

1.7.7. Satig Sonrasi Hizmetler

Mdusgterilere etkili hizmet goturebilmenin onemli hayati noktalarindan
biri de guvenden ge¢cmektedir. Musterilere verilen sozleri yerine getirebilmek,
onun aldigr drunden pismanlik duymamasini saglayabilmek, musterileri
bekletmemek ya da bekletmenin nedenini agiklamak satici ya da firma

personeli muhtemel dugunce ve davranis bigimleri icerisinde yer alabilmelidir.

Musteriye glven verebilmek, herhangi bir hizmeti geciktirmenin
nedeninin ve gecikmenin muhtemel suresinin bilinmesi ile dogru orantili
olmaktadir (Foster, 2001: 21). Daha farkli bir bicimde Unli FedEx firmasinin
musgterilerine nasil deger katabildigini mugsteri tatmini, musteri ziyaretleri ve
hizmet kalite gOstergesinde gorebilmekteyiz (Gronstedt, 2002: 231). Zira
musgteri dilek ve sikayetleri duzenli mugsteri ziyaretleriyle saptanabilir ve de bu

saptamayla Urin ve hizmette muasteri tatmini olusturulabilir.

Musterilerin gikayetlerini dikkate almayan igletmeler guvenilirlik ve
ciddiyetin yani sira musterilerini de kaybetmektedirler. Yapilan arastirmalar
sunu gostermektedir ki sikayet eden musteri hala o igletmeye bagl kalmaya
niyetli olan musteridir. Asil tehlike sikayette ya da 6neride bulunmadan firma

ya da urun degistirenlerdedir (Kasikci, 2002:141).
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Cadimiz, musteri ile kisisel, bire-bir iliskiler gelistirme c¢agidir ve bu
yeni donemde igletmeler icin tek rekabet silahi mugteri sadakatidir. Bu
nedenle musteri kazanma kadar, onlarin isletme ile surekli bir iligki icerisinde
tutulabilmesi icin ¢ok iyi taninmasi, ¢ok iyi dinlenilmesi, ifade etmeyi
istediklerinin ve isletmeden beklentilerinin ¢ok iyi analiz edilmesi yetenegi de
onem kazanmistir. Masteriyi tanimak igin de, musteri bilgisi elde etme,
mugteri ile temas saglanan her noktadan, geri bildirimler (feed-back)
saglayabilme ve bunlardan vyararlanip, uygulamalarina ve iligkilerine
yansitabilme gereklilik haline gelmigtir, cinkl musteriyi isletmenin merkezine
alan, onlari siUrecin esas unsuru gorebilen isletmeler ve yine musterinin
nitelik ve beklentilerindeki degisimlerin farkina varabilen igletmeler, bu yeni
¢agda varliklarini surdurebileceklerdir. Hamel'in ifadesi ile “Degisim ¢aginda
firsatlar 11k hiziyla yanip séner-bir géz kirpma aninda firsat kagirilir ise, bu
firsati gorebilen, sezebilen rakipler, once pazarinizi ve musterilerinizi
kapacak ardindan en iyi elemanlarinizi ve sonunda ise elinizdeki tim
varliklari kapacaklardir” (Hamel, 2000: 23).

1.8. Kisisel Satigin iletigsim Yonii

iletisim, duygu, disiince veya bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla
bagkalarina aktariimasidir. Bir bagka deyisle iletisim, gerek gonderici gerekse
alici tarafindan anlagilir bir sekilde bilginin aktariimasidir. Bu tanimlar
cercevesinde iletisim, mesajlarin gerek yollanmasi gerekse de alinmasi
sirasinda dusluncenin aktariimasini ve anlasilmasini saglayan aktif bir
siirectir. iletisimin gergeklesmesi icin en az iki taraf gerekmektedir. Genel
olarak taraflardan bir tanesi mesaji gonderen veya iletisim baglatan digeri ise
mesajl alan rolundedir (Uslu, 2005: 94).

isletmelerin ve dogal olarak pazarlama yoénetiminin tim cabalari,
pazara sunduklari mal ve hizmetlerinin musterilerce kabul goérmesi ve

dolayisiyla yasamlarini surdurecek kar elde etmeleri amacina yonelik olmak
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durumundadir. Bu amacin gercgeklestiriimesinde ise, "isletmelerin aynasi ve
vitrini olarak nitelendirilen" (Karafakioglu, 2004: 2) satis elemanlarinin roli
oldukga fazladir. Zira "musteriler, pazarlama ve satis organizasyonlarinin
hizmet odakli olup olmadigini satis elemani duzeyinde vyargilar"
(Cortada,1993: 124).

“Kisisel Satig”, kimligi belirlenebilir bir kurulusun pazarlama sunusunun
Kisiler tarafindan dogrudan dogruya slrulmesine yarayan, ikna edici iletisim
ve tutundurma faaliyetleridir (Tek, 2006: 816). Kisisel satis, en eski
tutundurma yontemi olmakla birlikte, musgterilerle dogrudan iligki kurmaya
dayandigindan, en etkili iletisim seklidir. Kigisel satisi, diger tutundurma
aracglarindan ayiran en énemli 6zellik kisisel iletisimden olugsmasidir ( Stanton
ve digerleri, 1994: 480). Bu iletisim resmiyetten uzak konugsmalardan, belli bir
bicime sahip derin gorusmelere ya da musteri dinleme gruplari olusturmaya
kadar degisebilir. Musteri dinleme gruplarinda amag; mdusterilere neyi
begendikleri, neye gereksinim duyduklari, Grin ve hizmetlerin yeterliligini
nasil degerlendirdikleri hakkinda konusma firsati tanimaktir (Vavra, 1999:
111).

Kisisel satig, satis yapmak amaciyla, bir veya daha ¢ok potansiyel
aliciyla, satig temsilcisi arasinda gegen, dogrudan iletisimdir. Kisisel satig,
satis temsilcisinin telefonla veya satis sirasinda, ylz yuze gelerek Urln veya
hizmeti, kisa surede tanitarak satisi gerceklestirme cabalari olarak ifade
edilmektedir (Lamb ve digerleri, 1994. 558).Tuketicilerle sUrekli mesaj alis
verigine dayali faaliyetler batlinU olarak bakildiginda, kisisel satigin bir iletisim
sureci oldugu gorulebilir. Bu noktada, kisisel satig iletisiminin tuketicilerle
igsletme arasinda olusan surekli bir diyalog seklinde tanimlanmasi
mumkindar. Urlinin ézellikleri, kalitesi, marka ve ambalaji, fiyatin Griiniin
kalite ve faydalariyla ilgili i¢cerdigi anlamlar ile Grandn satisa sunuldugu
yerlerin Ozellikleri ve imajlari, satis ve satis sonrasi hizmetler kisisel satis

iletisiminin unsurlari arasindadir (Odabasgi, 1998: 24-25).
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Etkili bir pazarlama iletisimi kurmanin yolu, iletigsim surecinin temel
unsurlari ile bu sureci etkileyen faktorleri tanimaktan geger. Sekil 7°de bir

iletisim surecinin unsurlari gérulmektedir.

— Kodlama -
Gonderici > Mesaj (| Kod Alici
» | Cozme [
A
Mesaj Ortam
ve Araglar
Guraltuler Gurdltuler Garalttler

Geri y\/ Tepkl
Bildirim ‘<

Sekil 7: iletisim Siirecinin Unsurlari

Kaynak: Berkowitz ve digerleri, 1997 : 497.

iletisim siirecinin iki temel unsuru vardir. Bunlar, génderici ve alicidr.
Surecin iki temel araci ise, mesaj ve mesaijlarin iletildigi ortam veya iletisim
araglandir. iletisim sirecinde ayrica dort temel iletisim fonksiyonu bulunur.
Bunlar, kodlama, kod ¢b6zme, tepki verme ve geribildirimdir. Suregteki son
unsur ise, tim sureci etkileyebilen ve etkili iletisime engel olabilen gurulti

faktorudur.

Mesajlarin ulastiriimasinda iletisim surecinin etkinligini ortaya koyan
temel iki unsur ise, mesaj in kodlanmasi ve alici tarafindan ¢dzilmesidir.
Kodlama, goéndericinin temel fikrinin belirli sembollerle déntstirilmesi sureci
iken, kod ¢6zme alici tarafindan bu sembollerin alinma surecidir. Kod
¢o6zmede mesaj yeniden bir fikre donusturulir ( Berkowitz ve digerleri, 1997:
497).
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Ancak, kodlanan mesaj ile ¢bzlulen mesaj arasinda tam anlamiyla
aynilik mumkun olmaz. Cunku tuketiciler sahip olduklari farkh kisilik 6zellikleri
dogrultusunda segici algilamaya sahiptir ve mesajlar kargisindaki ilgi ve ilgi
dizeyleri de degisebilir (Odabasi, 1998: 33).

Satis elemanlarinin mausteri iligkilerinin dizenlenmesinde, musteri
tatmininde ve gelecek donemdeki satiglarin belirli dlgllerde de olsa garanti

altina alinmasinda 6énemli roller Ustlenebilecegi aciktir.

Nitekim kigisel satisin amagclari arasinda satisin gergeklestiriimesi
diger amaglara gore daha o6n planda olmasina karsin, tek amag¢ olarak
disundlmemelidir. Kisisel satisin genel amaglari su sekilde o6zetlenebilir
(Odabasi, 1998: 104):

Anahtar satis kriterlerini s6z konusu musterinin ilgi alanina gore

yonlendirmek,
- Uriin hakkinda ikna edici bilgiler vermek,
- Musgterilerin dikkatini cekmek,
- Eyleme gegmektir.
letisimde etkinligi arttirabilmenin ti¢ kosulu vardir.
- Netlik
- Dogru adres

- Dogru yaklagim

letisimde etkinligi arttirabilmek icin gériisme sirasinda davranislarin
kontrol edilmesi ve bir sistematik icermesi gerekmektedir. Buna gore,

yapilmasi gerekenleri sOyle siralayabiliriz:

- Gorusme sirasinda gorusulen kisiye ilgi gosterilmeli,
- Gerektiginde susmasi bilinmeli,
- Anlayis gosterilmeli,

- Tartisma igin yeterli zaman ayrilmali,
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- Gorusme sirasinda sadece s6zlU mesajlar degil, s6zel olmayan
mesajlar da izlenmeli,
- Tekrar etmekten kacinilmamali,

- Soru sorulmali.

Bunlarin yaninda kesinlikle yapilmamasi gereken unsurlar ise soyle
siralanabilir:

- iletisimde bulunulan kisi ile inatlasiimamal,

- Kargidaki kiginin sd6zu kesilmemeli,

- Gorusme sirasinda bagka seylerle mesgul olunmamali,

- Karsidaki kiginin duygularinin etkisinde kalinmamali,

- Goérusme sona ermeden hemen sonuca varilmamali,

- Gorusulen kisi yargilanmamalidir.

Batin bunlarin yani sira satis temsilcisi, 6nce kendisini anlamali ve
kendisiyle iletisim kurabilmelidir, sonra kargisindakini dinlemeli ve ondan
gelen bilgileri degerlendirebilmelidir. Boylelikle etkili bir iletisim ile ikna
edebilmek, mevcut tutumlar degistirebilmek, olumsuz tutumlari olumlu
yapabilmek mumkun olabilmektedir (Uslu, 2005: 58-60).

Cogu satici, evet diyecek yetkiye sahip olmayan kisilerle saatler
harcar. Ticaret, sanayi ve devlet sektorlerindeki satiglarda bu olay daha ¢ok
gerceklesmektedir. Bolumun basindaki kisi ve yoOneticiler ile rahatga

konusmak oldukga gugtur.

isletmelerin birkac kisiden olusan satin alma ekipleri vardir. Bu kisiler,
bayuk bir zaman ve kirtasiye harcayarak, muadurlerinden aldiklari talimatlar
cercevesinde islerini yuratarler. Bu kisiler ile dogru iletisime ge¢mek ve

onlara satin alma karari aldirmak oldukg¢a gugtdr.

Ornegin, evli bir cift ile is yapildigini varsayalim. Satis elemani

eslerden biriyle oldukga iyi iletisim kuruyor ve onunla ¢ok iyi anlasiyor. Bu es
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de satilan urunle oldukga ilgileniyor ama gergekte kararlari diger es veriyor.
Bu durumda satisgl eslerden hangisinin “evet” deme hakkina sahip oldugunu
bilmeli ve ikinci kiginin “hayir” demesine meydan vermeden o kigiye “evet’
dedirtebilmelidir (Hopkins, 1991: 69).

Bu sebeple iyi bir satisc asil karari verecek kisiyi bulabilmeli ve onunla
iletisime gegmesini bilmelidir. Boylece basaril bir iletisim kuracak ve

satislarini arttirabilecektir.



IKINCi BOLUM

SATIS PERSONELININ ONEMi, OZELLIKLERi VE PERFORMANS
DEGERLENDIRMESI

Satis personeli, isletme agisindan musteriye ulasabilen, musterilerin
istek ve ihtiyaclarini igsletmeye geri bildirimde bulunan igletme personelidir. Bu
sebeple igletmeler icin oldukga onemli bir faktordar. Bu bolimde satis
personelinin 6nemi, ozellikleri incelenecek ve satis personelinin performans

degerlendirmesi hakkinda bilgiler verilecektir.

2.1. Satis Personelinin Onemi ve igletme igindeki Rolii

Cagimizin satis elemani, ekonomiden dunya olaylarina kadar her gesit
konuda konusabilecek bilgi birikimine sahip olmalidir. Clnku genellikle bu

konusmalar satis basarisini etkiler.

Satig elamani igletmenin sunusunu musterilerinin isteklerine uygun
hale getiren kisidir. Piyasadan birinci el bilgi (geri bildirim) saglarlar. Etkin
satis musteriye karsi dogru tutum sahibi olmaya (sorun ¢ézmeye yardimcilik)
baglidir. Bir satis elemaninda bulunmasi gereken ozellikler agagidaki gibi

listelenebilir;

e Empati kurmak (Kendini musterisinin yerine koyabilme)
e Ego dirtisu (Satis yapmak konusunda siddetli arzu)

e Yuksek enerji

e Kendine guven

e Para hirsi

e Endustriyel aligkanlhk
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e Her karsi koyusu, ret edilme, itiraz ve engeli bir meydan okuma kabul
edis (Tek, 2006: 817).
Satis elemaninin tagimasi gereken diger 6zellikler de asagidaki gibidir

(Erdogan, 2001: 109):

e Arastirmaci, caliskan ve satis basarisi i¢cin baska kisilerle tanismaktan
hoglanmak,

e Sabirl ve yaratici olmak,

e Degisik calisma kosullarina uyum saglayabilmek,

e Sorunlari tanimlayici, sorun ¢ézlcu olmak.

Bir satis elamaninda so6zu edilen butin Ozelliklerin  bulunmasi
olanaksizdir. isletmenin satis giiciinde degisik kisilik yapisinda 6zellikleri ve
deneyimleri olan satisgilarin gbérev yapmasi, ayrica bu kigilerin farkli satis
yaklasimlarinin olmasi satis fonksiyonunun degisik boyutlarini birlestirebilir
(Erdogan, 2001: 112).

Satis personeli, musterilerin organizasyonu nasil algiladiklarini
belirlemektedir. Bunun anlami, musterilerin 6zelliklerini firma o6zellikleri ile
Ozlegtirmeleridir. Bu sebeple gunimuzde mugteri odakl pazarlama
anlayisinda satis personelinin belirleyici roli bir kez daha 6n plana
cikmaktadir. Musteri odakli pazarlama anlayisini benimsemis igletmelerde, iyi
yetismis ve yuksek motivasyonlu g¢alisanlara ihtiyag bulunmaktadir. Ancak,
bircok organizasyonda bu durum tam tersi olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Sekil 8'de yanhs ve dogru duzenlenmig organizasyonlar gdsteriimektedir
(Uslu, 2005: 19-20).
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Ust

A- Yanhg Duzenleme

Orta

Satis Temsilcileri

MUSTERILER

MUSTERILER

B- Dogru Dizenleme Satis Temsilcileri

Orta

Ust

Sekil 8: Yanlis ve Dogru Dizenlenmis Organizasyonlar

Seklin  Ust tarafinda halen birgok firmayr temsil eden piramit
g6zukmektedir. Bu yapidaki organizasyonlarda on seviyeyi kontrol eden orta
ve Ust yonetim olmaktadir. Bu tur geleneksel organizasyonlarda baski ¢ok

yuksektir. Bu da ug¢ ana problemi ortaya ¢ikartmaktadir (Uslu, 2005: 20).

o Bu tlr organizasyonlarda, firmalar c¢ok ylksek maliyetler
katlanmaktadir.

o Bu tur organizasyonlar gok yavastir. Bunun sebebi de musgteri
ihtiyaclarinin Ust seviyeye iletilmesi, karar verilmesi ve daha sonra
uygulanmasidir.

o Bu tip organizasyonlar satis personelinin motivasyonunu

azaltmaktadir.
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GUnUmuzin 6nde gelen firmalari piramidi ters cevirerek bu anlayisi

degistirmiglerdir. Bu degisiklik ile igletmeler, musteri odakli satis personeli ile

maksimum musteri memnuniyetine ulasabilmektedir.

gerekmektedir (Tracy, 2002: 1).

2.2.

Mukemmeliyetci olmak,

Basarisiz olmak imkansizmig gibi davranmak,
Satis yaparken tum yuregini ortaya koymak,
Gergek bir profesyonel gibi davranmak,
Gorusmelere kusursuz bir bicimde hazirlanmak,
Ogrenmekten asla vazgegmemek,

Sonuglarla ilgili tdm sorumluluklari Gstlenebilmek,
Temel konularda mikemmellesmek,

Uzun vadeli iligkiler kurmak,

Finansal geligsim uzmani olmak,

Her musteride egitici satis yonetimini kullanmak,
itirazlari etkinlikle ¢ozmek,

Fiyatlari profesyonelce ele almak,

Zamanli iyi kullanabilmek,

Gelir ve satis hedeflerini iyi belirlemek.

Satig Personelinin Se¢imi

Satis personelinin basarili olabilmesi i¢in asagidakilere dikkat etmesi

isletme yoneticileri, isletmenin amagclarini  gergeklestirebilmek igin,

mevcut tum i¢ ve dis kaynaklari, ara¢ ve olanaklari kullanarak, ¢alisanlarin

batun faaliyetlerini planlar, érgutler ve kontrol ederler.
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Gunumuzde kuresellesme ile birlikte isletmelerin basarili olmalarinda
en Onemli etkenlerden birisi insan gucudur. Bir igletmenin basarisi
c¢alisanlarin ve yoneticilerin basarisi ile 6lgulir. Bu nedenle isletmelerde
calisan butin personelin ve 6zellikle de satis elemanlarinin 6zenle secgilmesi

gerekmektedir.

Satis temsilcileri herhangi bir is alanindaki en pahali insan kaynaklari
arasinda yer alir. lyi bir satis temsilcisinin ayligi oldukca yiiksek olabilir. Bu
nedenle, iyi performans isteyen yoneticiler en iyileri ise almalidir (Magrath,
1996: 107).

Birgok satis yoneticisi igin yeni satis personeli bulmak, zamanlarinin
buyuk bir bolumuna alir. Begenilir insan kaynaklari bulmak, onlarla iligkiye
gecmek ve adaylarla gérismeler yapmak zaman alicidir. Yeni satis personeli
bulmak yalnizca satis mudurt agisindan degil sirket agisindan da oldukga
onemlidir. Sorun, bu igi agir olgcide zaman harcamadan ama gerektigi gibi
yapmanin yontemini bulmaktir. Her isletme yeni personel bulma konusunda
kendi politikasini gelistirmigtir. Birgok igletme, adayla nihai segimin yapilacagi
ve kisinin gercekten ise alinacagi yer olan genel merkezde goérisme
yapilmasini istemekle birlikte, birgok durumda satis yoneticisi onaylamadigi
surece nihai se¢im yapilmaz. Adaylarin bulunmasi ve secilmesiyle satis

yoneticisinin ilgilenmemesi mumkun degildir.

Satis personeli ihtiyaci duyulan satis gorevleri, analiz edilerek, eleman
ihtiyaci ortaya konur. Bu asamada igletme yoneticisi veya pazarlama ve
satistan sorumlu kisi, mevcut iglerin bir analizini yaparak yeni elemana ihtiyag
duyulup duyulmadigina karar verir. Bu baglamda her satisla ilgili her igin en
ince detayina kadar analiz edilmesi ve isin yapillmasi sireci
degerlendiriimelidir. Bu degerlendirme neticesinde gercek eleman ihtiyaci
ortaya cikacaktir. ihtiyag duyulan is konumlari veya gérevlerini yapacak olan

kiside bulunmasi gereken 6zelliklerin neler olacagi ve temel kalifikasyonlar
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belirlenmektedir. Baska bir ifade ile ise alinmasi planlanan satis personelinde

bulunmasi gereken nitelikler ortaya konmasi olarak soylenebilir.

2.2.1. Satis Personelinin Se¢ilme Agsamalari

Satis personelinin sec¢imi, satis yodneticisi tarafindan ciddi bir sekilde
dusundlmesi gereken bir gorevdir. Uygun satis personelini segemeyen birgok
yonetici aslinda isletme igin uzun yillar surecek insanlarla ilgili sorunlara ve

kisisel catigsmalara kendi elleriyle zemin hazirlar.

Bu bakimdan oncelikle bir personel planlamasina ihtiyag vardir.
Sekilde satis gucl personel planlamasi sirasinda gegilen asamalari

gOstermektedir.

Satis Yonetimi
Personel
/ Stratejileri \
Kontrol ve Mevcut Satis
Degerlendirme Gicu
Personeli
is Guictiniin Toplam
Planlanmasi Personel
Tahmini
Strateji ve Birim Personel
Biitgenin Tahmini
Tamamlanmasi
- . Personel
Ust \(Sonetlmm < Bitcesinin
nayl Gelistiriimesi

Sekil 9: Satis Glcu Planlamasi
Kaynak: Tagkin, 2001: 88-89.
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Satis gucu personel planlamasi secilecek satis personelinin
niteliklerinin ve sayisinin kararlagtiriimasi suirecidir. Personel planlamasi
isletmenin satis glcu, pazarlama ve isletme amaglarini gerceklestirmesini
saglar. Sekil 9'da goéruldugu gibi oncelikle isletmenin satis gucuyle ilgili

amaglari ve stratejisi onemlidir.

Uygulamada satis personelinin secilecegi kaynaklar c¢ok cesitlidir.
isletmeler, dogrudan Universite ve vyiksek okullarin ilgili bdlim
baskanliklarina bagvuruda bulunarak yeni mezunlari is gorusmesine davet
edebilir. Mezunlar derneklerine bagvurabilir. is ve is¢i Bulma Kurumu’na yazi
yazabilir. isletmeler icin personel bulma konusunda cgalisan bazi 6zel
danismanlik kuruluglar ve sgirketleri vardir. Mevcut yoOneticiler ve satis

personelinin tavsiyelerinden yararlanilabilir.

Uygulamada ilk kullanilan yontem ig ilanlari vererek mumkun oldugu
kadar ¢ok sayida adayin is bagvurusu yapmasini saglamaktir. Ne kadar gok
uygun satis personeli adayi ¢ikarsa o kadar ¢ok uygun kigilerin satis isi igin
bulunmasi ve secgilmesi kolaylasir.

Sekil 10’da gdsterilen satis personelinin segimi slreci genel olarak su
asamalari izler (Taskin, 2001: 90-91):

Satis Gorevlerinin Incelenmesi

A 4

Satista Is Tanimlarmin Yapilmasi

\ 4

Uygun Kisilerin Secilmesi

A 4

Is Goriismesinin Yanilmasi

A 4

Goriismenin Degerlendirilmesi

Sekil 10: Sec¢im Surecinin Asamalari
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Sekil 10’da gosterilen siraya goére, satis gorevlerinin analiziyle

birlikte satisg personelinin se¢imi baglar.

2.2.1.1. Satig Goérevlerinin incelenmesi

Oncelikle bir satis yoneticisi yeni satis personelini segcme isine
girmeden once, mevcut satig personelinin o esnada isletmede ne is yaptigini

arastirmak ve yaplilan iglerin neler oldugunu iyi anlamak zorundadir.

Satis personellerinin  se¢im sureci, isletme igindeki c¢esitli satig
gérevlerinin analizi ile baglar. Satis personelinin tam olarak ne is yaptiklarinin
dikkatli bir sekilde incelenmesi, satis yOneticisine bu satis goérevinin
gerektirdigi satig temsilcisi niteliklerinin neler oldugunun belirlenmesine

yardimci olur.

Satis gorevlerinin analizi ile ortaya c¢ikarilan bu temel nitelikler, satis
personelinin segimi agamasinda bakilmasi gereken 6zelliklerin neler oldugu

konusunda yonetime yardimci olur.

Satis personelinin analizi i¢cin batida kullanilan ydntemlerden biri,
isletme disindan bagimsiz bir uzmani digardan gozlemci olarak satig
bdlgesine gondermektir. Bu badimsiz dis denetim uzmanindan satis
gbrusmelerini izlemesi, satis personeli ve musgteriler ile ayri ayri konusmasi,
satig icin yapilan butun igleri gdzlemlemesi ve butun bulgulari bir raporla

yoneticilere bildirmesi istenir.

Bdylece satis godrevlerinin analizi, daha gergek¢i olmus olur. Satis
personelleri tarafindan yapilmasi istenilen ideal durumun ne olmasi gerektigi
uzerinde degil; o anda yapilan igin ne oldugu uzerinde yogunlasmalidir.
Ornegin bir satis yéneticisi, satis gérevinin musteri isletmenin magdaza
muadard ile gérisme yapmasi olarak dusunlyorsa; fakat bu satis temsilcisi
aslinda magaza stoklarini kontrol etmek i¢in depo memuru ile, raflarin tanzim

ve teshiri icin tezgahtarlar ile gorusiyorsa boyle bir satis gorevi satis
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temsilcisinde; magaza mudurleriyle gorismeyi gerektiren bir satig gorevinden
dogal olarak daha farkh niteliklerin bulunmasi gerekecektir (Tagkin, 2001:
91-92).

2.2.1.2. Satista is Tanimlarinin Yapilmasi

Satis isinin analizinin ardindan bulunan niteliklerin yazih sekle
dénustiriimesi asamasi gelir. Bu isleme “is tanimi” denir. is taniminda, satis
personelinin kime bagli olarak galisacagi, kimler ile iletisim kuracagi, musteri

ve dagitimcilar ile iligkilerinin nasil olacagi yazil olarak agiklanir.

Bircok is tanimi ayrintih degildir. Satis personelinin yapacagi isleri
genel olarak anlatir. is tanimlari, yéneticilere satisa uygun kisileri segmesi
konusunda yol gosterir. Boylece uygun olmayan Kkisiler ile gereksiz is

gériismelerinin yapilmasi dnlenir. ise alma maliyetleri diiser.

is tanimlari, satis isiyle ilgili temel niteliklerin neler olduguna iliskin
yoneticinin elinde bir liste olusturulur. Satis isi icin gerekli niteliklerin neler
oldugunu belirten bdyle bir listenin uzman bir kisi tarafindan ya da deneyimli
yoneticilerin kendisi tarafindan édnceden hazirlanmasi, belirli bir satis gorevi
icin basvuran aday satis personeli arasindan en iyilerinin segilmesini
kolaylastirir (Taskin, 2001: 92-93).

Kilit musterilere satis konusunda nitelikler ve is tanimlari biraz daha
degisik olabilir. Cunkld burada satis personelinin musterinin isi hakkinda
oldukga bilgili olmasi zorunludur. Bu dizeydeki satis isinde satis elemanin
musgteri ile daha c¢ok partnorlik olarak tanimlanabilecek bir iliski gelistirir,
musgterinin danigmani ve yardimcisi gibi davranir. Satis personeli ayni
zamanda bir egitmendir ve musgteriye igiyle ilgili en yeni fikirleri, teknolojik
buluslari ve becerileri iletir. Bu durumda satis temsilcisinin musteriye, teshiste
bulunma, danismanlik yapma, enformasyon verme ve egitimde yardimci

olacak kadar s6z konusu is hakkinda yuksek derecede bilgi ve deney sahibi
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olmasi, her turli gecmis satis deneyinden ¢ok daha degerlidir (R.Brown,
1992: 137).

2.21.3. Uygun Kisilerin Se¢ilmesi

ise uygun satis temsilcisi bulabilmek igin sirketler gogu zaman genel
merkeze bagll insan kaynaklari tarafindan olusturulan aday havuzundan
yararlanirlar. Boylece satis yoneticisi uygun Kisileri bulmak igin fazla zaman

harcamamis olur (Brown, 1992: 141).

Satis yodneticisi uygun satis temsilcisini bulabilmek igin gerekli bir
takim anahtar 6zelliklerden yararlanir. Bu 6zelliklere bakarak hangi adayin
sirket icin daha uygun oldugunu secer. Bu o6zellikler (Magrath, 1996: 108—
113);

o Satis temsilcisinin kisilik 6zelliklerine ve davraniglarina gore
eleme yapmak,

o Ekipte yas dengesini saglamak,

e Calisan diger satis temsilcilerinin yerine rahat gegebilir mi
saptamak,

o Deneyim duzeyi ve cinsiyette gesitlilik saglamak,

e Aday “takim” oyunu oynayabilir mi belirlemek

Bulunan satig temsilcilerinin arasindan uygun kisilerin seg¢imi igin,
once bir ise alma sinavi ve Kisilik testi yapilmasi gibi c¢esitli uygulamalar
olmakla birlikte; en uygun yéntem, is goriismesidir. is gorligsmesi, satis

temsilcisi ile yonetici arasinda yapilan kisisel bir mulakattir.

is gorismesi, basvuru formu, dzgecmis ve asil goriisme oncesi
yapilan telefon konusmasinda elde edilen bilgilerin satis personeli adayinin

diger ozellikleriyle birlestirildigi bir agsamadir.
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is basvurusu yapan adaylarin éncelikle doldurmasi gereken bir is
bagvuru formu vardir. isletmeler is basvuru formlarinin gesitli sekillerini
kullanir. Son derece ayrintili bir sekilde hazirlanan is basvuru formlari, aday
satis personeli tarafindan buylk harfle ve okunabilir bir el yazisi ile
doldurulur. Bu formlar, personel ve satis yoneticisi icin, adaylarin 6n elemesi
ve uygun olanlarin is gorusmesine c¢agiriimasi igin gerekli ipuglarini verir
(Taskin, 2001: 94).

2214. Is Goriismesinin Yapilmasi

Is goérusmesi, rahat ve uygun bir ortamda yapilmali, telefon, cay,

kahve, bagka gorusmeler ve diger nedenlerle kesintiye ugratiimamalidir.

is gorlismesinin iki éncelikli amaci vardir. Birincisi, satis temsilcisi
adayinin 6zge¢mis yazisinda ve is basvuru formunda belirttigi egitim ve is
tecriibelerinin bu is icin uygun olup olmadidi arastirilir. ikincisi, satis personeli

adayinin is ve sirkete iligkin sorulari cevaplandirilir.

is gérismesi satis temsilcisinin isi kabul edebilecedi ve goériismeyi

yapan kisinin igse alma kararini verebilecegi bir agamadir.

Satis yoOneticisi is gorusmesi sirasinda; Ozellikle 6n vyargil
disunmekten ve genelleme yapmaktan kaginmalidir. Ayrica, gértsmeleri
kisa bir zamana sigdirmamali ve bu Kiginin ise uygun olup olmadigina hemen
karar vermemelidir. Bunun yaninda, cinsiyet, din, irk, memleket, kilosu, boyu,
evlilik durumu, ¢ocuklari, sakatliklari gibi kisisel 6zelliklerine iliskin veya 6zel

hayatina iligkin sorulara giriimemesi gerekir (Taskin, 2001: 95-96).

Adayla yapilan ilk gorisme genel olarak filtre gorusmesi olarak
adlandirilir. Bunun amaci daha fazla dikkate alinmasi istenmeyen adaylarin
elenmesi ve ilgi duyulan, begenilen adaylarin bir sonraki gdérismeye

¢agrilmasidir.
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Is gériismesinin yaral olmasi icin uyulmasi gereken bazi temel ilkeler
vardir. Bunlardan ilki adayin konusmasini saglamaktir. Aday eger dogru
yaklasim igerisinde ise, belli sorular sorarak sirket hakkinda 6grenmek
istediklerini dgrenecektir. is gériismesini yapan sirket elemani ya da satis
yoneticisi dikkatli bir bigimde adayin soylediklerini dinlemelidir. Bunun

yaninda aday gorusmenin baginda rahatlatiimahdir (Brown, 1992: 144).

2.21.5. Gorusmenin Degerlendirilmesi

Sirketlerde is gorusmesi yapildiktan sonra, satis¢gi adaylar
degerlendirilir ve iclerinden en uygun olanlari ise alinmak icin cagirilir. ise
alinmasi kesinlesen satis temsilcisine bir is sodzlesmesi imzalatilir. Bu
sozlesmede satig temsilcisinin alacagi Ucret ile birlikte saglanan diger sosyal

ve mali haklari yazil olarak belirtilir ve s6zlu olarak kendisine agiklanir.

Satis temsilcileri, genellikle ise alindiktan sonra bir satis baslangi¢
egitimi veya ige alistirma doneminden gectikten sonra, kesin olarak ise kabul
edilir. Birgok isletmede, yeni satig temsilcileri igin kisa bir deneme ya da staj
suresi vardir. Bu deneme suresinde, satig temsilcisi yOneticisi tarafindan

degerlendirilerek kesin olarak ise baglatma karar verilir (Taskin, 2001: 96).

2.3. Satig Personelinin Egitimi

Egitim insan davraniglarinin istenen veya amacglanan yonde
degistiriimesi sirecidir. Egitim (ic asamali bir siirectir. ilk asamada egitim
etkinliginin olmasi, ikinci agsamada Ogretilenin 0Ogrenilmesi ve uguncu
asamada ogrenilenin uygulanmasi gereklidir. Bunlarin sonucunda davranis
degisikligi ortaya c¢ikmaktadir. Davranig degisikligi ile sonuglanamayan

etkinlikler egitim degildir.
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Satis personelinin gelistiriimesi igcin, onlari musterinin  endUstrisi
hakkinda yogun bir egitime tabi tutmaktir. Satig temsilcisinin butunsel ve ¢ok
yonlu gelistirilmesi bir firmanin satis gucunu rakiplerinden ayirir (Magrath,
1996: 117).

Satis egitimi, dis etkenlerin ve igletmenin i¢ kosullarinin baskisi
nedeniyle, son yillarda 6énemi giderek anlagiimaya baslayan bir satis yonetimi
fonksiyonudur. Gunumuizde birgok igsletme de satislarin artmasi, etkili satis

egitimine ve satis temsilcilerinin surekli olarak gelistiriimesine baghdir.

isletmeler hizla degisen dis cevreye uyum gdstermek zorunda
kalmiglardir. Degisimin etkili yonetimi icin satis temsilcilerinin egitimi ve
gelistiriimesi gerekmistir. Egitim konusu satis yoneticilerinin dikkatini cekecek
bir noktaya gelmigtir. Satis yonetimi, satig temsilcilerinin egitimi ile isletmenin
ve kisilerin amaglarini bir araya getirebilir. Bir isletmede herhangi bir dizeyde
ise baslayan bir satis temsilcisinin bu gorev icin secgilmis olmasinin ¢ok cesitli
nedenleri vardir. Eger bu satis temsilcisi bu géreve objektif nedenler ile
secilmis ise, isine uygun bir gec¢misi, bitirdigi okullari ve satisla ilgili
deneyimleri vardir. Ancak, satig yonetiminin amaglarina uyumu, tutumu ve
davranisglarini gelistirmesi, daha iyi satis yapabilmesi, o piyasada daha fazla
bilgi, beceri ve yeni deneyimler kazanmasi satig egitimi ile saglanir (Tagkin,
2001: 103-104).

Basari vaat eden bir satis temsilcisini bulup ise aldiktan sonra bu satis
temsilcisinin isinde basarili olabilmesi igin egitim verilmesi sarttir. Birgok
sirket bir yonelim ve urun egitimi donemi tanimakta, bunun satisg yoneticisinin
yuruttugu bigimsel satis egitimi izlemektedir. Bazi sirketlerde ise yeni alinan
satis personeli yonelim donemini genel merkezde gecirmektedir. Bazi
sirketlerde ise yeni satig temsilcisi tamamen sahada egitimekte ve ancak
kalifiye olduktan sonra daha pahali ve yodun egitimler icin genel merkeze
getiriimektedir. Ama hemen hemen her girkette yeni satis temsilcisi satis

egitimi icin satis yoneticisine gonderilir. Bazi durumlarda bunun anlami, yeni



46

ise alinan satig temsilcisinin daha deneyimli eski satis temsilcisi ile birlikte
seyahat etmesi ve deneyim kazanmasidir. Boylece yeni satig temsilcisi; eski
temsilciyi eylem halinde goézlemleme, isin yapilmasinin olanakl oldugunu
gbrme ve nasil yapildigini 6grenme olanagina sahip olur. Bazen de yeni satis
temsilcisi dogrudan ige ¢ikarilir ve kendisinden hemen satis Uretmesi beklenir
(Brown, 1992: 150).

2.3.1. Satig Egitiminin Amaclari

Satis egitiminin temel amaci, satis performansinin arttiriimasidir. Satis
performansinin arttiriimasi ise, satis giciiniin iyi egitiimesine baglidir. lyi bir
satig¢l olabilmek icin iyi bir egitim almis olmak ve satig tekniklerini 6grenmek
gerekmektedir. Egitimle igletmenin satis gelirlerini arttirmak mumkandur.
Boylece yonetimini etkinligi artar. Bolgede yalniz dolasacak olan satisginin
kendine gliveni artar, onlari daha iyi ve daha olumlu yonlere yoneltir. isletme
politikalarinin uygulanmasina yardim eder. ise yeni giren, okuldan yeni
mezun satig¢ilarin yani sira yillanmig satisgilar igin bile egitim zorunludur.
Egitimle ancak ¢ok uzun yillar sonra, bolgede kazanilacak bilgi birikimi ve

deneyim daha kisa bir zamanda kazanilir.

Satis egitim programinin sekli ne olursa olsun planlamada ilk adim,
belirli amaclarin tanimidir. Amacin tanimlanmasi yeterli degildir. Bunun
yaninda, ornegin satis gucunun verimliliginin artmasinda basari saglamak
icin nelerin yapilmasi gerektigi belirlenmelidir. Satis egitiminin amaglari
firmaya gore degisebilir. Genel olarak bu amaglar; satis gicl devrinin
dusurulmesi, satis gucune moral kazandirma, maugteri iligkilerinin
geligtiriimesi, satiglarin arttinimasi, zaman ve alan yodnetiminin etkin
kullanimina iligkin aligkanliklarin kazandiriimasi gibi ana basliklar altinda
toplanabilir (Marangoz, 2002: 26).
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2.3.2. Egitim Programlar Turleri

Egitim, satis temsilcisi olma niteliginin bir parcasi olarak
benimsenmelidir. Satis temsilcisi olarak ise bagslayacak kigiler dnce kendileri
icin hazirlanan Ozel programlara katiimalidirlar. Pazar yeni mamuller veya
modeller g¢iktikga, onlarin egitimi de zaman iginde tekrar verilmelidir. Boylece
egitim satis temsilcileri igin surekli bir etkinlik haline getirilmelidir. Satis
personelinin mesleki basarisi yeterli egitim almasina baghdir. Basarisizligin
temelinde egitimsizlik bulunmaktadir (Uslu, 2005, 47).

Egitim programi ve icerigini tespit ederken, amag¢ belirlenmesinden
baska, neyin, kime nerede, kim tarafindan ve nasil verilmesi gerektigini de
tespit edilmelidir. Satis egitimi programi satis gorevini yerine getirmesi icin
satisgiya ihtiya¢ duydugu bilgilerle donatmalidir. Ayrica egitim programinin
bir kismi, Kigiligin gelistiriimesine ve insan iligkileri konusunun tanitiimasina
yonelik olmalidir. Satis teknikleri ile ilgili program ise programin agirligini

olusturmaktadir.

Baglica egitim programlari turleri sunlardir (Marangoz, 2002: 27-28);

e Temel Egitim Programlari: Satiggilara satis teknikleri yaninda
mamullere ve diger Pazar bilesenlerine, isletmeye, musterilere ve pazara ait
temel bilgiler verilir. Temel egitim sonunda satisgilarin bilgi eksiklikleri

giderilmis ve kigisel yetersizlikleri ortadan kaldiriimis olur.

e Tazeleme Egitim Programlari: Belirlenen ama¢ dogrultusunda
belirli bir yerde ve slUrede, gorulen aksakliklari ortadan kaldirmak ve yeni

gelismeler, degismeler hakkinda bilgi vermek amaciyla yapilir.

e Surekli Egitim Programi: Cok sayida ve tirde mamul gesitlerine
devamli sahip olan bir firma icin satiscilarin surekli olarak egitimi gerekli

olabilir. Boylece satiggilara devaml bir dinamizm verildigi gibi yeni mamul ve
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mamul hatlari ile ilgili zaman ve suresi belirtilen bir egitim programi buyuk

yarar saglar.

e lleri ve Ozel Satis Egitim Programi: lleri ve 6zel satis egitim
programlari ile satisgilara belli bir konuda daha derinlemesine bilgilerini
arttirma olanagi veriimek istenir. Ozellikle teknik dzellikleri cok ya da ayrintili

olan mamuller icin bu tir egitime daha fazla ihtiya¢ duyulur.

Yukarida belirtilen egitim programlari kapsaminda satis temsilcilerine
esas olarak bes temel unsur hakkinda bilgi verilmektedir. Bunlar (Uslu, 2005,
50-51);

e Mamul hakkinda bilgi

e Pazar hakkinda bilgi

¢ Firma hakkinda bilgi

e Satis teknikleri hakkinda bilgi

e Diger

2.3.3. Mesleki Gelisimi ve Yiikselmesi

Satis personelinin mesleki gelisiminin ydnetimi, isletmelerde temel
olarak insan kaynaklari bolumundn sorumlulugunda olmasina karsin
uygulamada c¢ogunlukla karar veren kisi Ust dizey satis yOneticisidir. Satig
temsilcisinin mesleki gelismesinin ydnetimi blyuk ve ¢ok uluslu isletmelerde
uzerinde c¢ok durulan yonetim alanlari 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

calisacagi Uzerine kurulmustur.

Uriinin hayat seyri egrisine benzer bir anlayis ile geligtirilen satig
temsilcisinin mesleki gelismesini gosteren satig temsilcisinin mesleki gelisme
egrisi, Sekil 11’de satis temsilcisinin basari duzeyini belirli bir zaman slreci

icinde 6nce yukselen ve sonra dusen bir grafik olarak belirtmektedir.
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Sekil 11 satis temsilcisinin basari dizeyini, meslekte gecirdigi zaman
icinde: Hazirlik, gelisme, olgunluk ve dusus asamalari olarak igaret
etmektedir (Taskin, 2001: 129-131).

Basari Duzeyi
A

OLGUNLUK
DUSUS

HAZIRLIK

| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
: GELISME :
\ |
| I
|
| |
| |
| |
I
| |
1 !

Zaman

v

Sekil 11: Satis Temsilcisinin Mesleki Gelismesi

Hazirhk asamasi, yeni bir satis isine veya yeni bir malin satisina
baslayan satis temsilcisinin meslekteki ilk ddonemini gosterir. Bu dénem, satis
temsilcisinin igini ve sattigi Urtnlerini 6grendigi, isletmesini, musterilerinin ve

piyasasini tanidigi ilk baslangic evresidir.

Gelisme asamasi, satis temsilcisinin satig verimliliginin arttig1 bir
dénemdir. Bu donemde bulunan satis temsilcisinin yoneticisi tarafindan daha
yogun kontroli ve motivasyonu gerekir. Bu donemde isg basinda satis

egitimleri surer.

Olgunluk asamasi, satis temsilcisinin bu doéneme geldiginin ilk
gOstergesi satis verimliliginin sabitlesmesidir. Bazi satig temsilcileri isteksiz
olduklari igin, bazilari da yeteneksiz olduklari igin bu noktaya ¢ok daha erken
gelir. Deneyimli bir satis yoneticisi bu farki ¢cok kolaylikla anlar, isteksiz satig

temsilcilerini harekete gegirecek ortami yaratir.

Dusls asamasinda, satis temsilcisinin satma arzusu azalir. Bu

asamada genellikle satis temsilcisinin duygulari ve yonetimin motivasyonu
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onemlidir. Bu noktada bulunan satig temsilcisi, musteri iligkilerinde gayret

gostermez ve satis yapma enerjisi kaybolur.

Satis temsilcisinin bu egrinin hangi noktasinda oldugunu belirlemek
icin uygun degerlendirme tekniklerinin kullanilmasi ve satis analizlerinin
yapilmasi gerekir. Ayrica, bu degerlendirmeyi etkileyecek dis ve i¢ gevre

kaynak kosullari da bu analizlere dahil edilmelidir.

Mesleki gelisim egrisi ¢esitli amaclar icin kullanilabilir. Bu egri
yardimiyla satig personelinin gugla ve zayif yonleri belirlenebilir. Satis
temsilcisinin sorunlari arastirilabilir. Daha sonra da bu sorunlarin igletme
yonetimi, isletmenin igindeki veya cevresindeki kosullarla mi yoksa satis
temsilcisinin kendisiyle mi ilgili oldugu saptanabilir. Ayrica, satig yoneticisinin
satis¢cinin mesleki gelisme egrisi Uzerinde bulundugu noktaya gore bir
yonetim tarzi gelistirmesinin satiglarin yeniden ylkselmesine yardimci oldugu

da aglkga soylenebilir.

2.4. Satig Personelinin Ozellikleri

Profesyonel bir satis temsilcisinde bulunmasi gereken iki temel 6zellik

vardir.

e Baskalarinin duygularini anlayabilmek ( Empati kurmak )

¢ Bir isi basarma hirsina sahip olmak ( Benlik durtlsu )

Empati, psikoloji biliminde “kisa zaman iginde Kigilik sistemini yeniden
dizenleme yetene@i” olarak tanimlanmigtir. Empati kurabilen Kigiler, yeni
durumlara kolayca uyma, degisebilme, kendilerini baska rollerde kolayca

gorebilme gibi 6zelliklere sahiptirler.
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Bu yeti satiscilik ve yoneticilikten gonul iligkisine ve ebeveynlige,
insanlarin acilarini paylasmaktan, siyasal etkinlige kadar uzanan pek g¢ok

farkl alanda kargimiza gikmaktadir.

Belirtilen nitelikler itibariyle empati kurabilmenin satig temsilcisinin
tanim ve sorumluluklarinda belirtildigi gibi mugteri anlama ve onlarin
sorunlarina ¢6zum Uretebilme noktasinda beklentilerinde tespitinde etkili

olabilmek noktasinda énemi aciktir.

“satis basarma kararliligi igcinde olmak” demektir. Benlik durtlsu olan bir satis

temsilcisi igin satis bir zafer ele gegirmek ile esdegerdir.

Satis temsilcisinin dugunce tarzi ve felsefesi onun zihinsel tutumunu
tanimlamaktadir. Bu tutum satig temsilcisinin glnluk yasamda olaylara bakig
agisini belirlemektedir. Kendisine olan guven ve inancin dlgisudur. Arzu ve
isteklerinin gtcudur. Bu da onun basarma azmini olusturur. Bu yetiler onu

profesyonellige tasiyan ozelliklerdir (Uslu, 2005, 25-26).

Satis temsilcilerin bu 6zelliklerinin yaninda bir takim gercekler de
vardir. isletmelerin bu gercekleri unutmayip bu 6zellikleri dikkate alarak
temsilcilerini se¢gmesi yararlarina olacaktir. Satig temsilcilerinin bu ozellikleri

ileride igsletmeler igin sorun yaratabilir.

Bircok isletme temsilcilerden yapmalari gerekenden fazlasini beklerler.
isletmeler, satis temsilcisini kendi ihtiyaglarina gére bigimlendirebilseler de
basarili bir temsilciyi bu sekilde bigcimlendiremeyeceklerini unutmamalidirlar.
Dolayisiyla igletmelerin yapmasi gereken, satis temsilcilerini marjinal
etkinliklere zorlamaya c¢alismak yerine, onlarin nelere Oncelik verdigini

anlamak ve bu onceliklere guvenmektir.
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Bir bagka sorun, isletmelerin iglerini surdirmeyi planlayan temsilcileri
se¢cmeye calismalari ve uzun sure birlikte galigtiklari temsilcileri yakindan
kontrol etmeleri gerektigidir. Gelismek isteyen bir isletmenin kargisina gikan
en gug¢ durumlardan biri, gok basarili bir temsilcinin kosesine cekilip daha
fazla gelisme icin gerekli is surekliligini saglamaya ilgi duymadigini

belirtmesidir.

Satis temsilcilerinin hedefleri de degisebilir. Temsilci ile isletme
arasinda iyi bir uyum olmasinin basta gelen unsurlarinda biri, hedeflerin ortak
olmasidir. Ancak zaman gectikge, bu hedefler degisebilir. Eger igletmenin

hedefleri degisirse, temsilci artik yeni hedeflere uygun olmayabilir.

Gunumuzde sirketlerde pek c¢ok yapisal degisiklik meydana
gelmektedir. Her gin bir sirket bir digeriyle birlesmekte ya da bir sirket
digerini yutmaktadir. Bu kosullar altinda bir girketin satis temsilcisi bir baska
gun diger sirketin temsilcisi olabilir ve bdylece sirketin eski temsilcisiyle

rekabete girmesi gerekebilir.

Satis temsilcileri, artik sirketin Grtnlerini ve hizmetlerini pazarlamaktan
vazgegebilir. Bunun sebebi, igletmenin ona yeterli satis destedi vermemesi
ya da muasteri servisinin kotl performansindan dolayr hayal kirikligina
ugramasi olabilir (Novick, 1988: 70-74).

Satis temsilciligi Uzerine yapilan bir aragtirmada, satis temsilcisinde
olmasi gereken nitelikler bir sonraki sayfada bulunan tablolarda
gOsterilmektedir. Bunlar sirasiyla guvenilirlik, profesyonellik, Gran bilgisi,

yaraticilik ve satig sunusudur (Uslu, 2005: 50-51).
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Sekil 12: Satis Temsilcisinde Aranilan Ozellikler
Kaynak: Uslu, 2005: 51.

ikinci derecede aranilan 6zellikler ise asagidaki tabloda gdsterilmistir.

Bunlar; Pazar bilgisi toplama, uygun siklikta musteri ziyareti, rakip mamuller

hakkinda bilgi, musteriler hakkinda bilgi olarak siralanabilir.
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Sekil 13: Satis Temsilcisinde Aranilan ikincil Ozellikler
Kaynak: Uslu, 2005: 52.
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Karsilikh iletisimin yogun sekilde goruldugu kigisel satista, satig
temsilcisinin magteriler Gzerinde guvenilir bir kisi oldugu inancini olugturmasi
gerekmektedir. Bunun bir diger yonu ise satig temsilcisinin isletmeye karsida
kendisini glvenilir bir kisi olduguna inandirmasi gerekliligidir. Ozellikle
mugteriler ile uzun donemli iligkilerin kurulabilmesinde en Onemli sart

guvendir.

2.5. Satig Performansi ve Degerlendirmesi

Orgdtlerin kurulug amaci, toplumun ihtiya¢c duydugu mal ve hizmetleri
uretmektir. Varliklarini sdrdurebilmeleri de buna baghdir. Bu amaglarini
gercgeklestirebilmek igin, maddi Uretim unsurlari yaninda, nitelikli insan
gucune de ihtiyag duyarlar. Yine orgutlerde kargilagilan en o6nemli
sorunlardan biri de, is gorenlere verilen gorevlerin ne dlgude gergeklestiginin
ya da is gorme yeteneklerinin ne oldugunun belirlenmesidir. Bu sorun,
Ozellikle gunumuiz orguatlerinde performans ve performans yodnetimi

kavramlarinin hizla Gnem kazanmasina yol agmistir.

Performansin kesin bir tanimini yapmak zordur. Farkli sureglere gore
farkh anlamlar alabilir. Ayni zamanda, ¢ok boyutludur ve performansa etki
eden pek cok faktér vardir. Bununla birlikte, insan kaynaklari yonetimi
acisindan performans, bireyin butunlugu ile 6rgut hedeflerinin etkilegsiminin

sonucu olarak tanimlanabilir.

Performans, orgutlerde yoneticiler agisindan énemli bir konudur ve is
gorenin galisma davraniginin bir sonucudur. Performans, bir ¢calisanin ya da
grubun, ilgili olduklari birimin ve 6rgutin amaglarina, niteliksel ve niceliksel
katkilarinin toplam Olglsu olarak tanimlanabilir. Bu nedenle, bireysel is
performansi, 06rgit acisindan Onemlidir. Bireysel anlamda calisanlarin

performanslarinin gugli ya da zayif olmasindan, 6rgut de etkilenecektir.
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Orgltiin  performansini yikseltmek ydneticinin sorumlulugundadir (Calik,
2003: 7).

Bir 6rgutln, yuksek ve basaril bir performans sergilemesi igin i¢ ve
dis cevre kosullarinin iyi bilinmesi ve bunlara uyum saglanmasi
gerekmektedir. Bunun iginde orgut iginde etkili iletisim ile ortak sahiplenme
duygusunu yaratabilmesi ve performans yonetimini uygulayabilmesi

gerekmektedir.

Yuksek performansa odaklanan bir yonetim anlayisinin oOrgute

sagladigi yararlar asagidaki gibi siralanabilir (Barutgugil, 2002: 13—-14);

e isletmenin en dénemli kazang firsatlarini daha iyi gérebilmesi nedeniyle
kisa dbnemde daha ylksek gelirler elde edilebilmesi,

e Gelecek yillar igin daha yuksek finansal hedeflerin belirlenebilmesi,

e isletmenin tim kaynaklarin daha etkili bir bigimde kullanilabiimesi,

e Degisen pazar kosullarina daha hizli cevap verebilmesi,

e YoOnetim kararlarinin dogru performans Olgutlerine odaklanmasi
nedeniyle zamaninda ve tutarlilik icinde alinabilmesi

e Bicimsel suregler kullanilarak igletmede surekli iyilestirme kultGrandn
yerlestiriimesi,

e Gelecekteki yeniliklerden ve en iyi uygulamalarla ilgili bilgilerden en

kisa surede yararlanabilecek bir yontemin saglanabilmesi.

Bu onemli yararlarin gerceklesmesi durumunda isletmenin pazardaki
basarisi ve rekabetgi Ustunligu guclenecek, karlihgr ve buyumesi

hizlanacaktir.

Gunumuzde isletmelerin bircogu performans degerlendirme sistemini
kullanmaktadir. isletmelerin basarisi ve rakiplerinin éniine gecebilmesi igin
performans ¢ok onemli bir unsurdur. Performans degerlendirme sistemine

iliskin modeller tum gsirketlerin Uzerinde en ¢ok calistigi konular arasinda yer
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almaktadir. Ozellikle de sistemin &lcilebilirligi ve niteligi tartismalari gittikce
onem kazanmaktadir. isletmelerin neredeyse tamaminda
HEDEF+YETKINLIK= PERFORMANS DEGERLENDIRME SONUCU modeli
ya da buna yakin modeller uygulanmaktadir. Hedeflerin olusturulup,
rakamsal ya da kargilastirmali veriler ile olglilmesi sistemin en net olarak
gorulmesidir (Arslan, 2002: 20).

Performans degerlendirme, performans yonetiminin en islevsel
boyutlari arasindadir. Performans degerlendirme; bir yoneticinin, énceden
belirlenmis standartlarla karsilagtirma ve oOlgme yoluyla, personelin isteki
performansini degerlendirmesidir. Bu degerlendirme sonucunda yoneticiler

gelecekle ilgili projelerini de daha basaril yapabiliriler (Calik, 2003: 47).

Satis gucu hedeflerine satig kotalari da denilmektedir. Kotalar belirli bir
donemde satis gucunu harekete gegiren performans hedefleridir. Satis
kotalari, Grun kotalari, kar kotalari, faaliyet kotalari olmak Gzere doért ayri
kotadan bahsedilebilir. Bu kotalardan en fazla kullanilani ise satis kotalaridir.
Satis elemanlari i¢in Urin karigimini g6z 6nunde bulundurmaksizin toplam
satis hacmi tutari kota olarak belirlenir. Anlasilabilir olmasi ve kolay
hesaplanabilmesi nedeniyle rahatlikla kullanilabilmesine karsin daha karli
birimlerin satisini 6zendirmez. Uriin kotalari, karlari en yiiksek diizeye
ulastiracak Urlin karisiminin  satisini  tesvik eder. Satis elemanlarina
gosterilen hedef daha ¢ok Urun birimi satmak oldugundan duguk fiyath ve
dusuk kar marjli taranmis ve kolay satilan UrUnlerin satigi 6zendirilmis olur.
Kar kotalari, satis elemanlarini satis yonli olmaktan ¢ok kar yonli olmaya
Ozendirir. Bu tur kotalar bir yandan yuksek kar marjli Urtnlerin satigini
Ozendirirken, bir yandan da satis masraflarinin azalmasini 6ngérmektedir.
Faaliyet kotalari ise yeni mugsteriler edinme, ziyaret sayisini arttirma,
musgterilere yapilan 6rnek Urin uygulamalarini arttirma ve perakendecilere
standartlar olusturma gibi faaliyetleri 6zendirmek amaciyla olusturulur (Aytug,
2001: 251).
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Satis elemanlar niteliksel ve kantitatif olarak degerlendirilebilir.
Niteliksel faktorlerin sayisi sonsuz oldugundan, her igletme kendi agisindan
en yararh olanlari ayiklamak durumundadir (Tek, 2006: 832). Kantitatif deger
kriterleri olan bir takim ciktilar sunlar olabilir; Grln, musteri gruplar ve
bolgelere ait satis hacimleri, kota veya bolge potansiyelinin yuzdesi olarak
satis hacmi, siparisler-sayl ve ortalama parasal miktar, satis tamamlama

suresi, hesaplar-varolanlarin yluzdesi ve agilanlarin sayisi.

Kantitatif deger kriterleri olan bir takim girdiler ise su sekilde
Ozetlenebilir; arama orani-gin veya hafta basina sayisi, dogrudan satis
harcamalari-satiglarin yluzdesi veya dogrudan para olarak, satis disi
faaliyetler-yapilan promosyon gosterileri, dagitimci veya saticilarla yapilan

egitim toplantilari (Sommers ve digerleri, 1992: 590).

2.5.1. Performans Yonetim Sistemi

Performans yoOnetimi, personelin belli bir zaman dilimindeki
performans duzeyini tespit eden, performans potansiyelini gelecege
yonlendiren surectir. Dogru insani, dogru zamanda, dogru iste calistirmak;
c¢alisan kisinin, o isten, beklenen sonuca yodneltimesinde c¢ok etkilidir.
Dinamik bir ortamda, motivasyonunu kaybetmeden dogru hedeflere dogru
zamanda kosacak bireyler yaratmak icin planli ve sistematik bir performans

yonetimine ihtiyag vardir.

Performans yonetim sistemi, c¢alisan ile performans ydneticisin birlikte
gelisme amaglarini tartismalarina ve bu amaglara ulagsmak igin ortak bir plan
yapmalarina ortam yaratmaktadir. Gelisme planlari, 6érgutin amaglarina ve

¢alisanlarin mesleki gelismesine birlikte katkida bulunmalidir.

Performans ydnetimi, dar anlamda calisanlarin degerlendiriimesi,
ucretlendiriimesi ve geligtirilmesi surecinin alt yapisini olusturan bir insan

kaynaklari fonksiyonu olarak gorulebilir. Calisanlarin ise odaklanmasi,
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yeteneklerinin gelistirimesi ve sadakatin saglanmasi i¢in amaglarin
belirlenmesi ve bunlara ne oranda ulasildiginin olgulmesidir (Barutgugil,
2002: 125-126).

2511. Performans Yonetim Sisteminin Amacglari ve Yararlari

Performans yonetiminin genel amaci, o6rgutin etkinliklerini, kendi
becerilerini ve katkilarini surekli iyilestirmeleri icin, bireylerin ve gruplarin

sorumluluk ustlendikleri bir kaltdr olugturmaktir.

Orgiitte calisanlar icin ayarlanmis hedefleri ve bu calisanlarin
ulastiklari standartlari kontrol etmek ve standartlarin altinda kaldiklarinda
odult sakl tutarken standartlarin Ustine ciktiklarinda ddullendirilerek,

personelin performanslarini kontrol etmektir.

Orgltlerde performans yonetim sisteminin uygulanmasinin bazi
nedenleri vardir (Calik, 2003: 15-16);

e Caligsana geri bildirim ve destek saglamak.
e Muikemmel performans sergileyen calisanlar yetistirmek.
e Calisanlarin potansiyelini belirlemek ve gelistirmek.

e Orgiitiin stratejik plani dogrultusunda performans geligtirmek ve
ilerletmek.

e Hem kariyer gecis planlamasi hem de basari planlamasi i¢cin merkez

noktasi ya da mekanizmasi olusturmak.

Performans ydnetim sisteminin yararlari ise asagidaki gibi siralanabilir
(Barutgugil, 2002: 127-128);

e YoOnetimin ig ve sonuglari tUzerindeki kontrolunu guglendirir.

e YoOnetimin sorunlari erken belirleme ve dnlem alma yetenegini arttirir.
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e Calisanlar ve 6rgut hedefleri arasinda bag kurar.

e Calisanlari motive eder, gelistirir.

e Orgiit ici iletisimi gelistirir.

e Standartlara uygun davranmayi objektif ve Olculebilir sekilde
tanimlayarak iyilestirici ve disipline edici eylemleri destekler.

e Geri bildirim mekanizmasini geligtirir.

e Yonetimin Ucretler ve ylkselmeler ile ilgili kararlarini alirken objektif
olmasini saglar.

e Her calisan icin performans kayitlarinin merkezcil bir sekilde ve

genellikle insan kaynaklari departmanin da tutulmasini saglar.

2.5.2. Performans Degerlendirmenin Amaglari ve Yararlari

Performans degerlendirme, calisanin isini ne kadar basarili yaptigini
belirleme, kendisine bildirme ve bir gelisme plani olusturma surecidir. Basarili
bir performans degerlendirme sureci, ¢alisani yalnizca verimlilik konusunda
bilgilendirmemekte, ayni zamanda ¢aligsanin gelecekteki ¢gabasini ve mesleki
yonelimini de etkilemektedir. Performans degerlendirme yoluyla calisanin
geligtiriimesi, onun daha etkili gabalar gostermesini saglayacak ve kariyer

planini netlestirecektir.

Performans degerlendirmenin en yaygin kullanimi; ¢alisanlarin kariyer
geligsimi, gorevlerinin yeniden tanimlanmasi, Ucretlendiriimesi ve isten

cikariimasi gibi yonetsel kararlarin alinmasi ile ilgili olmaktadir.

Performans degerlendirmeden elde edilen bilgiler bireysel ve oérgutsel
dizeyde egitim ve geligtirme ihtiyacglari konusuna 1gik tutmaktadir. Bir
¢alisanin guc¢li ya da zayif oldugu yonlerini ortaya c¢ikarmasi nedeniyle
performans degerlendirme, o calisanin egditim ve gelisme aciklarinin

belirlenmesinde kullanilabilir.
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Performans degerlendirmenin dnemli bir diger kullanim alani da
performans  gelisimini  desteklemektir. Performans degerlendirmeleri
calisanlarla iletisim kurulmasinda etkili bir aragtir. Degerlendirme sonucunda
g¢alisan nasil galistigi konusunda oldugu kadar, tutum ve davraniglarinda,
aligkanliklarinda, niteliklerinde veya bilgi dizeyinde beklenen degisiklik ve
gelismeler konusunda da bilgilendiriimektedir. Bu tur bir geri besleme,
calisanlari, yoneticilerin beklentileri yoninden aydinlatmaktadir (Barutcugil,
2002: 180);

Performans degerlendirmenin amaglarini agagidaki gibi siralayabiliriz
(Calik, 2003: 48).

e Performans degerlendirmesi sayesinde is performansi hakkinda bilgi
edinilir.

e Insan kaynaklarina iligkin veri Gretilir.

e Performansi iyi olarak degerlendirilenlerin 6dullendiriimesi duguk
performanslilarin ayiklanmasi, digerlerinin egitiimesi, transfer ya da
disipline edilmesi gibi is goren kararlarini destekler.

e g gérenler icin uygulamada kullanilabilecek geri bildirim olusturulur.

e Egitim programlari igin hedef belirlemede belirleyici olur.

« Orgiitsel problemlerin belirlenmesine yardimci olur.

Performans degerlendirmesinden beklenen vyararlar ise asagida

siralanmigtir (Barutgugil, 2002: 181).

e Performans degerlendirmesi, yapilan is ve o isi yapan kisiler hakkinda
yoneticiye degerli bilgiler verir.

e is beklentileri ve sonuglari hakkinda yonetici ve ¢alisan arasinda iyi bir
iletisim kuruldugu zaman, gelistiriimis yontemler ve yeni fikirler firsatlar
yaratilir.

e Performans iyi bir sekilde degerlendirildiginde c¢alisanlar isi nasil

yaptiklarini bilirler ve isleri konusunda endiselenmekten kurtulurlar.
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e Calisanlarin performanslari hakkinda zamaninda, olumlu geri bildirim
aldiklarinda verimlilikleri ve is tatminleri artar.

e Olumlu katkilar oldugu fark edildigi zaman bunlar konusularak dogru
uygulamalar pekistirilir.

e Calisanlarla iki yonlu iletisim kuruldugu zaman amaglar agiklik ve
netlik kazanir.

e Duzenli olarak yapilan performans degerlendirmesi, toplantilari igin
kalitesinin nasil algilandig1 konusunda surprizleri azaltir.

e Profesyonel olarak performans degerlendirmesini 6grenmek yonetim
becerilerinin geligtiriimesi ve sorumlulugun arttiriimasi igin mukemmel
bir hazirliktir.

e Ucret standartlarini saptamak ve basari artiglarini 6diillendirmek daha
kolay ve objektif olur.

e Ylkseltme kararlarini vermek ve yeni goérevler ve transferler igin
nitelikli elemanlar se¢cmek kolaylagir.

e Calisani, yaptigi iste ne Olglye kadar basarili oldugu konusunda

uyarmayl mamkun kilar.

2.5.3. Performans Degerlendirme Yontemleri

Performans degerlendirme amacina yonelik cesitli yaklasimlar ve
teknikler gelistirilmistir. Bunlardan bazilari performans degerlendirme
yontemlerinin ilk drneklerinden sayilan ve bugin klasik olarak nitelendirilen
yontemlerdir. Bazilari da uygulamada karsilasilan sorunlari ¢ozmek ya da
objektif degerlendirmeler yapabilmek igin gelistiriimis modern yontemlerdir.
isletmeler, bu yéntemler arasindan yapilarina, calisanlarinin niteliklerine,
amaglarina ve konuya verdikleri dhem derecesine gore se¢im yaparak bazen
de birkag yontemi bir arada kullanarak performans degerlendirmelerini
yaparlar. Isletmelerin uyguladigi yéntemler tice ayrilir. Bunlar (Barutcugil,
2002: 188-195).
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1. Bireysel Performans Standartlarina Dayali Yaklagim

Bu yaklasimda, calisanlar gerceklestirdikleri hedeflere, yarattiklari
sonu¢ ve ciktilara gore olugsturulan bireysel standartlara gore

degerlendiriimektedir. Bu yaklagimda dort temel yontem bulunmaktadir.
a. Hedeflerle Yonetim

Hedeflere yonetim yontemi genellikle profesyonel yonetici dizeyinde
calisanlara uygulanmaktadir. Bu yontemde calisan tarafindan yapilmasi
gereken is icin hedefler belirlenir, hedeflere nasil ulagilacagini gosteren
eylem planlari hazirlanir, gergceklesen hedefler dlgullir, gerek varsa duzeltici

eylemler yapilir ve gelecek icin yeni hedefler olusturulur.
b. Calisma Standartlari Yaklasimi

Bu yodntem cogunlukla yoOnetici olamayan ve uretim sureclerinde
calisanlar i¢in uygulanir. Yontem, bir standardin olusturulmasi veya tahmin
edilen bir Uretim dizeyinin belirlenmesini ve her ¢alisanin performansinin bu

standartla karsilastiriimasini ifade etmektedir.
C. Dogrudan Endeks Yontemi

Bu yontemde performans standartlari yonetici tarafindan tek basina ya
da calisanla birlikte belirlenir. Bu standartlara goére belirlenen hedeflere
ulasmadaki performans dulzeyleri puanlarla belirlenmis oldugundan bu

sayisal degerlerin toplami, genel performansin sayisal endeksini verecektir.
d. Metin Degerlendirmesi

Metin degerlendirmesi yonteminde calisanin performans
degerlendirmesi yazili bir 6yku bigiminde yapilmaktadir. Bu yontemde temel
sorun, degerlendirmenin uzunlugunun ve igeriginin degerlendirmeyi yapan

kisiye bagl olarak degigkenlik gostermesidir.
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2, Ortak Performans Kriter ve Standartlarina Dayali Yaklagim

Bu vyaklasim, her c¢alisanin performansini, diger c¢alisanlardan
bagimsiz olarak, kendi is taniminin icerdigi gorev ve sorumluluklar
cercevesinde ele alir ve degerlendirir. Bu yontemle kullanilan degerlendirme
kriterleri birden fazla olup, bazen tum calisanlar igin bazen de belirli is
gruplari icin ortak olarak saptanmaktadir. Bu yaklasimda bes temel yontem

bulunmaktadir.

a. Kritik Olay Degerlendirmesi

Bu yontemde, olaylar oldugu gibi yazili olarak kayda gegirilmelidir.
Kaydedilen olaylar, ¢alisanin tatmin eden ve etmeyen performansini ortaya
koyan is davraniglarini igermelidir. Zaman ig¢inde kaydedilen olaylar,
performansin degerlendiriimesinde ve galisana geri bildirim saglanmasinda

temel olusturmalidir.
b. Grafik Degerlendirme Olcekleri

Bu yontemde degerlendirici, c¢alisanin kigilik ozellikleri, ise iligkin
davraniglart  ve yaptigi isin ciktilari  olmak Uzere GU¢  kriteri
degerlendirmektedir.  Calisani  dederlendirirken,  ¢alisma  miktarini,
guvenilirligini, is bilgisini, devamlihgini, ¢alisma titizligini ve is birligi egilimini

dikkate alan bu yontem, hem sayisal hem de yazili tanimlamay! icermektedir.
C. Kontrol Listesi

Kontrol listesi yonteminde, degerlendirilecek calisanlarin nitelik ve
davraniglar ile ilgili, “evet” veya “hayir” cevaplari alabilecek bi¢cimde, ¢ok
sayida tanimlayici ifade iceren bir liste hazirlanmaktadir. Kontrol listesinde

her soruya ayri degerler ve agirliklar da verilebilir.
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d. Zorunlu Tercih Siniflamasi

Bu ydntemde degerlendirmeci, isin gerektirdigi sorumluluklarin ve
gorevlerin calisan tarafindan nasil yerine getirildigini tanimlayan ifadeleri
siralamaktadir. Bu ifadelerin her biri bir deger tasimakta ve bu degerler
genelde degerlendirmeci tarafindan bilinmemektedir. Degerlendirmeci
ifadeler arasinda siralamasini yaptiktan sonra son degerlendirmeyi insan

kaynaklari bolimua yapmaktadir.

e. Davranigsal Temellere Dayali Dereceleme Olgekleri

Davranigsal beklenti Olgekleri olarak da isimlendirilen bu yontem, isin
basariyla yapilmasi i¢in gerekli davranislari de@erlendirmek igin
geligtiriimigtir. Bu yontemin odagi performans sonuglari degil, isin yapilmasi
sirasinda gosterilen fonksiyonel davranislardir. Bu davraniglarin etkin is

performansindan kaynaklandigi varsayiimaktadir.
3. Kisiler Arasi Karsilagtirmalara Dayali Yaklagim

Bu yaklasimda  degerlendirmeler, calisanlarin birbirleriyle
kargilastiriimalari sonucunda elde edilir. Bir goreve yukseltilecek ya da
odullendirilecek c¢alisanin belirlenmesi icin iki veya daha fazla calisanin
performanslarinin karsilastirilmasi gerektiginde ise yarayan ve kullanilan bu

yaklasim farkli yontemler igermektedir.
a. Birbirinin Yerini Alma — Alternatif Siralama

Birbirinin yerini alma yonteminde, siniflandirilacak c¢alisanlarin isimleri
sayfanin sol tarafina liste halinde yazilir. Daha sonra, degerlendirmeci
listeden en degerli calisani belirleyerek sayfanin sag tarafina ilk siraya yazar.
Listedeki en az degerli kisi de belirlenerek sayfanin sag alt tarafina yazilir. Bu
islem listede yer alan tim calisanlar icin tekrarlanir. Sonunda en

degerlisinden en az degerlisine kadar tUm c¢aliganlar siralanmis olur.
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b. Ciftli Kargilastirma

Degerlendirilecek calisanlarin isimleri bir sayfanin sol tarafina
listelenir. Daha sonra degerlendirmeci uretim miktari gibi dnceden secilmis
olan performans de@erlendirme kriterine gore listedeki birinci galisani ve
ikinci c¢alisani karsilastirir. De@erlendirmeci birinci ¢alisanin daha fazla
urettiine karar verirse birinci c¢alisana isaret (+) koyar. Daha sonra
degerlendirmeci birinci ¢alisani ayni performans kriterine gore listedeki diger

tum calisanlarla kargilagtirir.

C. Zorunlu Dagilim

Bu yontemde, degerlendirmeci g¢alisanlarin  performanslarini
kargilastirarak onlari belirli bir ylzde oranlarina goére farkli performans
dizeylerine dagitir. Calisanlarin performans duzeyleri ¢an egrisi bigiminde

olabilir.



UCUNCU BOLUM

UYGULAMA: BASKENT UNIVERSITESI HASTANESI
PERSONELININ, SATIS ELEMANININ PERFORMANSINI ETKILEYEN
NITELIKLERINE YAKLASIMLARI

Saglk sektoriinde énemli bir yere sahip olan Baskent Universitesi
Hastanesinde uygulanan bu arastirmada doktor, hemsire ve satin alma

personelinin, satis elemanina bakis acgisi belirlenmeye ¢alisiimigtir.

3.1. Baskent Universitesi Hastanesi Hakkinda Genel Bilgi

Ulkemizin nitelikli yiksek 6gretim kurumlarina olan gereksinimi, 1980
yihindan beri saglik alaninda ¢cagdas dizeyde hizmet veren Turkiye Organ
Nakli ve Yanik Tedavi Vakfi'nin deneyim ve birikimleriyle birlikte mevcut
tesislerinin Universiteler bir yapiya donusturtlmesi kararini olusturmustur.
1993 yil ortalarinda Haberal Egitim Vakfi ile birlikte kurulmasi kararlagtirilan
Bagkent Universitesi'nin  kurulus iglemleri baglatilip kisa slirede
tamamlanmistir. Bagkent Universitesi 13 Ocak 1994 tarihinde 3961 sayil

kanunla kurulmustur.

Bagkent Universitesi Ankara Hastanesi, Bagkent Universitesine bagl
65'i yogun bakim olmak Uzere toplam 288 yatakli ve modern teknolojik
yaplyla  desteklenmis laboratuar ve  goruntileme  Uniteleri ile

ameliyathanelerine sahip tani ve tedavi merkezidir.

Bagkent Universitesi Hastanesi, 17 Aralik 1997 tarihinde TS-EN-ISO
9001 Kalite Sistemi Belgesi almis olup, 1998 yilinda yapilan ¢alismalarla
Psiko-Sosyal Rehabilitasyon Merkezi (Yapracik), Ayas Fizik Tedavi ve

Rehabilitasyon Merkezi de Kalite Sistem Belgesi kapsamina dahil edilmigtir.
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3.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci; insan yasami igin ¢ok onemli yere sahip olan
saglik hizmetleri icinde dnemli bir fonksiyon Ustlenen hastanelerde c¢alisan
doktor, hemsire ve satin alma personeline ilag ve medikal malzeme tanitim
ve satigl yapan satis personelinin  performansini etkileyen niteliklerin

belirlenmesidir.

Bdylece satis elemanlarinin performanslarinin bu veriler 1s1ginda
degerlendirilerek eksikliklerin belirlenmesi ve giderilmesi yoluna gidilerek

satista etkinligin saglanmasi amaclanmigtir.

3.3. Arastirmanin Sinirhiliklari

Arastirma, Bagkent Universitesi Hastanesi ¢alisanlarina yapilmistir. Bu
kisiler de doktor, hemgire ve satin alma personeli oldugundan, bu kisilere
ulagilmasi ve bos zamanlarinin bulunmasi olduk¢a zor olmustur. Anket
calismasinin saglikli olmasi agisindan gorusmelerin yuz ylze yapilmasi

gerekmektedir. Bunlar arastirmanin sinirhliklarini olusturmustur.

3.4. Arastirmanin Veri Toplama Yoéntemi

Yapilan literatir taramasi neticesinde elde edilen bilgiler yardimiyla
anket formu hazirlanmigtir. 21 soruluk anket kullanilarak sonuca ulasiimaya
cahsilmigtir. Anket sorulari hazirlanirken sorularin, sorulari cevaplayanlar
tarafindan anlasilir olmasina ve sonuglarin tartismaya acgik olmamasina 6zen
gOsterilmistir. Anket ¢ boélumden olugsmaktadir. Anketin ilk 5 sorusunda da
deneklerin yas, cinsiyet, egitim, meslek ve kidem dizeyi gibi demografik
Ozelliklerini belirlemeye yonelik sorular sorulmus, 6-10. sorularda denegin

satis elemaninin dis gorunusu ve davranislarini degerlendiren sorulara yer
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verilmis ve 11-21. sorularda da satig elemaninin Urin bilgisini degerlendiren
sorular deneklere yoOneltilmistir. 6-21. sorular, Likert'in 5’li dereceleme

Olgcegine dayali olarak hazirlanmistir.

Alan calismasina baglamadan once 15 kigilik bir gruba pilot calisma
uygulanmig ve deneklerden alinan cevaplar dogrultusunda anket sorularinin
calisip calismadigl saptanarak uygulamaya gecilmistir. Alinan cevaplarin
daha etkin olmasi ve sorularda herhangi bir yanlhg anlamaya yer verilmemesi

icin anket her caligsanla birebir gorugulerek yapiimigtir.

Yiginin ¢ok blyuk olmasindan dolay! arastirma kapsamina yalnizca
Ankara Baskent Hastanesi c¢alisanlari dahil edilmistir. Bu disunce altinda
874 kisi olan yigindan hog gorulecek hata miktari dogrultusunda yapilan
hesaplama sonucunda, parametreyle tahmini arasindaki farkin % 3 olmasini
saglayacak ornek capi 60 kisi olarak belirlenmis ve Ankara Baskent
Hastanesi galisanlarina anket uygulanmistir. Bu uygulamada, basit-tesadufi
ornekleme yontemiyle de doktor, hemgire ve satin alma personelinin

uzmanlik alanlari dikkate alinmamistir.

3.5. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada 1 ana hipotez ve ana hipotezlerin testine yardimci olacak

5 alt hipotez incelenmigtir. Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir;

HO : Deneklerin demografik o6zelliklerinin, satis elemaninin dis
gorunus ve Urun bilgisini degerlendirmesinde etkisi yoktur.
H1 : Deneklerin demografik 6zelliklerinin, satis elemaninin dis

g6runls ve Urdn bilgisini degerlendirmesinde etkisi vardir.

H 01 : Deneklerin, satis elemaninin dig goérinus ve urun bilgisini

degerlendirmesinde cinsiyetin etkisi yoktur.
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H 02 : Deneklerin, satis elemaninin dis gorunug ve Urun bilgisini
degerlendirmesinde yas faktorunun etkisi yoktur.

H 03 : Deneklerin, satis elemaninin dig gorinus ve Urun bilgisini
degerlendirmesinde egitim faktdrinun etkisi yoktur.

H 04 : Deneklerin, satis elemaninin dis gorunug ve Urun bilgisini
degerlendirmesinde meslek faktorunun etkisi yoktur.

H 05 : Deneklerin, satis elemaninin dig goérinus ve Urun bilgisini

degerlendirmesinde kidem faktorinin etkisi yoktur.

3.6. Arastirmanin Veri ve Bilgilerinin Analize Hazirlanmasi

Anketler uygulandiktan sonra anket formlari bilgisayara girilebilecek bir
veri duzeyine getiriimek Uzere kodlanmigtir. Kodlanan veriler SPSS 11,5
paket programinda tasnif ve analiz edilmistir. Verilerin analizinde Capraz

tablolar ve “ki-kare” yontemi kullaniimigtir.

Gruplarin  buyuklikleri 30'dan kuguk oldugundan her gruptaki
puanlarin dagiliminin normalden uzak olacagi dusunulmis ve bu durum
istatistiki olarak da gorulmustir. Bu nedenle parametrik istatistik yerine,
gruplar arasi karsilastirmalarda non-parametrik teknikler kullaniimigtir. Buna
gore cinsiyete gore karsilastirma Mann-Whitney testi ile yapilmistir. Egitim,
yas, meslek ve kideme gore Kkarsilastirmada da Kruskal-Wallis testi

kullaniimistir.
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3.7. Aragstirmanin Sonuglarinin Degerlendirilmesi

Arastirma kapsaminda, Bagskent Universitesi Hastanesi calisanlarina
ve firma yetkililerine uygulanan anketlerden elde edilen veriler ve yapilan

analizler sonucunda asagidaki bulgular elde edilmistir.

1. Yasiniz hangi araliktadir?

118 — 25 yas 1126 — 35 yas 136 — 45 yas

1146 — 55 yas 156 ve Ustu

Arastirmaya katilan deneklerin, %16’s1 18-25 yas grubunda , %49’u
26-35 yas grubunda , %25'’i 36—45 yas grubunda , %8i 46-55 yas grubunda
ve %2’si de 56 ve Uzeri yas grubunda bulunmaktadir. Caligsanlarin buyuk

cogunlugu 26-35 yas grubunda bulunmaktadir.

m56 + 1825
542;/55 2% 16%
(1]
[136-45
259, Il 26-35
49%

Tablo 1: Yasa Gore Dagihm

2. Cinsiyetiniz nedir?
"I Bay [ Bayan
Arastirmaya katilanlarin = %50’si bay, %50’si bayandir. Anket

uygulamasinda, bay ve bayan deneklerin esit sayida olmasina dikkat

edilmistir.
O Bay
WmBaya 50%
n
50%

Tablo 2: Cinsiyete Gére Dagilhm
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3. Egitim durumunuz nedir

1 Lise — On lisans (] Lisans [J Lisansustu

Aragtirmaya katilan deneklerin %27’si lise ve 6n lisans, %40’ lisans,

%33’U ise lisansustu egditimi almiglardir. Calisanlarin gogunlugu lisans egitim

almistir.
[OLisansiist
i O Lise-
33% Onlisans
27%
ELisans
40%

Tablo 3: Egitim Durumuna Goére Dagilim
4. Mesleginiz nedir?
"1 Doktor "1 Hemsire 1 Satin Alma

Arastirmaya katilan deneklerin %38’i doktor, %32’si hemsgire, %30'u
ise satin alma personelidir. Deneklerin  ¢ogunlugunu  doktorlar

olusturmaktadir.

[ Doktor O Hemsire
38% 32%

mSatin alma
Personeli
30%

Tablo 4: Mesleklere Gore Dagilim
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5. Kag yildir bu meslektesiniz?
11-2 Yl 13-4 Yl 156 Yl
7-10Yil 110 Yil Uzeri

Arastirmaya katilan deneklerin, %18’i 1-2 yil, %32’si 3—4 yil, %20’si
5-6 yil, %15’ 7-10 yiIl ve %15’i de 10 yilin Uzerinde ayni meslekte ¢alistigini
belirtmigtir. Calisanlarin ¢godunlugu 3—4 yildir ayni meslegi yaptigini ifade

etmigtir.

moﬂ:;'r;’e m1-2 Yil
15% 18%
(]

m3-4 Yil
710 Yl 329,

15%

05-6 Yil
20%

Tablo 5: Kidemlerine Gore Dagilim

6, Kilik kiyafeti temiz ve dlizgiin olmal

Tablo 6: Kilik kiyafeti temiz ve dizgun olmali gérisinin ¢alisanlarin

cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hic Katilmiyorum Katilmiyorum Fikrim Yok Katiliyorum | Cok Katiliyorum
Bayan 0 2 4 10 14 30
Bay 0 3 0 14 13 30
Toplam 0 5 4 24 27 60

Tablo 6’da deneklerin cinsiyetlerine gore “satis elemaninin kilk
kiyafeti temiz ve duzgun olmal’” goérustne verdikleri cevaplarin dagilimi
goérulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan bayan deneklerden
2’si (%3,5) katimiyorum,4’t (%6,5) fikrim yok,10'u (%17) katiliyorum,14’G




73

(%23) de ¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir. Ankete katilan bay deneklerin
ise 3’0 (%5) katilmiyorum,14’G (%23) katihyorum,13’G (%22) de ¢ok
katiliyorum cevabini vermistir. Toplama baktigimizda, deneklerin 5’i (%8,5)
katilmiyorum, 4’G (%6,5) fikrim yok, 24’0 (%40) katiyorum ve 27’si (%45) de

cok katiliyorum cevabini vermigtir.

Tablo 7: Kilik kiyafeti temiz ve dlizgun olmali gérastinin ¢alisanlarin

egitim durumuna goére dagihmi

Egitim Toplam

Hig¢ Katilmiyorum [Katiimiyorum|Fikrim Yok| Katiliyorum |Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 0 3 5 8 16
Lisans 0 4 1 13 6 24
Lisansustu 0 1 0 6 13 20
Toplam 0 5 4 24 27 60

Tablo 7’de deneklerin egitim durumlarina gore “satig elemaninin kilik
kiyafeti temiz ve duzgun olmal” gorustne verdikleri cevaplarin dagilimi
goOrulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-6n lisans egitimi
almis deneklerden, 3’0 (%5) fikrim yok, 5’i (%8,5) katiliyorum, 8’i (%13,5) ¢ok
katiliyorum lisans egitimi almis deneklerin 4’4 (%6,5) katilmiyorum,1’i (%1,5)
fikrim yok,13'U (%22) katiliyorum, 6’si (%10) ¢ok katiliyorum, lisansustu
egitim almig deneklerin ise 1'i(%1,5) katiimiyorum, 6’si  (%10)

katiliyorum,13’U (%2) de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.
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Tablo 8: Kilik kiyafeti temiz ve dizgun olmali gérisinin ¢alisanlarin

meslek grubuna goére dagilimi

Meslek Toplam

Hi¢ Katilmiyorum|Katiimiyorum|Fikrim Yok|Katiliyorum|Cok Katiliyorum

Doktor 0 3 0 7 13 23
Hemsire 0 1 4 7 7 19
Satin alma 0 1 0 10 7 18
Toplam 0 5 4 24 27 60

Tablo 8'de deneklerin meslek gruplarina gére “satis elemaninin kilik
kiyafeti temiz ve dizgin olmal” goértusune verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagihma bakildiginda ankete katilan doktorluk meslegini
surduren deneklerden, 3’0 (%6,5) katiimiyorum, 7’si (%12) katiliyorum, 13’U
(%22) ¢ok katiliyorum; hemgirelik meslegini surdiren deneklerin 1’i (%1,5)
katilmiyorum, 4’0 (%6,5) fikrim yok, 7’si (%12) katiliyorum,7’si (%12) ¢ok
katilliyorum, satin alma personelinin 1’i (%1,5) katiimiyorum,10'u (%17 )

katiliyorum, 7’si (%12) ise ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 9: Kilik kiyafeti temiz ve dizgun olmali gérisinin ¢alisanlarin

kidemlerine gore dagilimi

Kidem Toplam
Hi¢ Katilmiyorum  [Katilmiyorum Fikrim Yok |Katiliyorum |Cok Katiliyorum
1-2 Yl 0 0 1 6 4 11
3-4 Yl 0 3 1 10 5 19
5-6 Yl 0 0 1 3 8 12
7-10 YIl 0 1 1 3 4 9
10 Y1l Gzeri 0 1 2 6 9
Toplam 0 5 4 24 27 60

Tablo 9’da deneklerin kidemlerine gore “satis elemaninin kilik kiyafeti

temiz ve duzgun olmali” gorusune verdikleri cevaplarin dagilimi



75

gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu meslegi
surduren deneklerden, 1'i (%1,5) fikrim yok, 6’si (%10) katihyorum, 4’
(%6,5) ¢ok katiliyorum; 3—4 yildir bu meslegi surdiren deneklerin 3’0 (%5)
katilmiyorum, 1'i (%1,5) fikrim yok, 10'u (%17) katiliyorum, 5'i (%8,5) cok
katiliyorum; 5-6 yildir bu meslegi surdiren deneklerin 1’i (%1,5) fikrim yok,
3’0 (%5) katihyorum, 8’i (%13,5) ¢cok katiliyorum cevabini vermiglerdir. 7—10
yildir ayni meslekte bulunan deneklerin 1'i (%1,5) katilmiyorum, 1’i (%1,5)
fikrim yok, 3’0 (%5) katihyorum, 4’G (%6,5) ¢ok katiliyorum; 10 yildan uzun bir
suredir ayni meslekte bulunan deneklerin de 1'i (%1,5) katilmiyorum, 2’si

(%3,5) katiliyorum ve 6’s1 (%10) da ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak, "Satis elemaninin kilk
kiyafeti temiz ve duzgin olmali” sorusuna, bayanlarin %23’U, baylarinda
%22’si ¢ok katillyorum; lise-0n lisans egitim almis deneklerin %13,5'i ¢ok
katiliyorum, lisans egitimi almis deneklerin %22’si katilyorum, lisansustu
egitim almis deneklerin de %22’si ¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir.
Meslek gruplarina gore ele alindiginda, doktorlarin %22’si ¢ok katiliyorum,
hemsgirelerin %12’si ¢ok katiliyorum ve satin alma personelinin %17’si
katiliyorum; calisanlarin kidemlerine gore incelendiginde de 3—4 yildir ayni
meslekte bulunan c¢alisanlarin %17’si katiliyorum, 5-6 yildir ayni meslekte
bulunan c¢alisanlarin %13,5’i ¢ok katiliyorum,10 yil ve Uzerinde ayni meslekte
calisanlarin da %10’u da ¢ok katiliyorum cevabini vermistir. Bu cevaplar
dogrultusunda, satis elemaninin kilik kiyafetinin temiz ve dizgun olmasi
gerektigi sonucuna ulasilmistir. Giyimine 6zen gdsteren ve kisisel temizligine

onem veren satis elemanlari, musteriler Gzerinde iyi bir intiba birakmaktadir.
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Tablo 10: Musterinin makamina kibar ve saygili girmeli gorusundn

calisanlarin cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hi¢ Katilmiyorum  [Katiimiyorum |Fikrim Yok  |Katiliyorum |Cok Katiliyorum

Bayan 0 0 4 14 12 30

Bay 0 2 0 10 18 30

Toplam 0 2 4 24 30 60

Tablo 10’da deneklerin cinsiyetlerine gore “satisg elemaninin musterinin

makamina kibar ve saygili girmeli” gorisune verdikleri cevaplarin dagilhmi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan bayan deneklerden,
4’0 (%6,5) fikrim yok, 14’0 (%23) katihyorum, 12'si (%20) de ¢ok katiliyorum
(%3,5)
katilmiyorum, 10’u (%17) katiliyorum, 18’i (%30) ise ¢ok katiliyorum cevabini

cevabini vermiglerdir. Ankete katilan bay deneklerin ise 2’si
vermistir. Toplama baktigimizda, deneklerin 2’si (%3,5) katiimiyorum, 4’G
(%6,5) fikrim yok, 24’0 (%40) katiliyorum ve 30°u (%50) da ¢ok katiliyorum

cevabini vermigtir.

Tablo 11: Musterinin makamina kibar ve saygili girmeli gortusunun

calisanlarin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Toplam
Hi¢ Katilmiyorum |Katiimiyorum  |Fikrim Yok (Katiyorum |Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 0 3 7 6 16

Lisans 0 1 1 14 8 24

Lisansustu 0 1 0 3 16 20

Toplam 0 2 4 24 30 60

Tablo 11’de deneklerin egitim durumlarina gore “satis elemaninin

musterinin makamina kibar ve saygili girmeli” gorusune verdikleri cevaplarin
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dagilimi gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-6n lisans
egitimi almis deneklerden, 3'U (%5) fikrim yok, 7’si (%12) katiliyorum, 6’si
(%10) cok katiliyorum lisans egitimi almig deneklerin  1'i  (%1,5)
katilmiyorum,1’i (%1,5) fikrim yok, 14’0 (%23) katiliyorum, 8i (%13,5) ¢ok
katiliyorum, lisansustu egitim almis deneklerin de 1'i (%1,5) katilmiyorum,

3’0 (%5) katiliyorum, 16’s1 (%26,5) da ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 12: Musterinin makamina kibar ve saygili girmeli gorasinin

¢alisanlarin meslek grubuna goére dagilimi

Meslek Toplam

Hi¢ Katilmiyorum  |Katilmiyorum |Fikrim Yok |Katiliyorum |Cok Katiliyorum

Doktor 0 1 0 7 15 23
Hemsgire 0 0 4 10 5 19
Satin alma 0 1 0 7 10 18
Toplam 0 2 4 24 30 60

Tablo 12’de deneklerin meslek gruplarina gore “satis elemaninin
musterinin makamina kibar ve saygili girmeli” gorusune verdikleri cevaplarin
dagihmi gorulmektedir. Bu dagihma bakildiginda ankete katilan doktorluk
meslegini surduiren deneklerden, 1'i (%1,5) katimiyorum, 7’si (%12)
katiyorum, 15'i (%25) c¢ok katihyorum; hemsgirelik meslegini surdiren
deneklerin 4’0 (%6,5) fikrim yok, 10°u (%17) katihyorum, 5'i (%8,5) c¢ok
katiliyorum, satin alma personelinin 1'i(%1,5)  katilmiyorum, 7’si de(%12)

katiliyorum, 10'u (%17) da ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.
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Tablo 13: Musterinin makamina kibar ve saygili girmeli gortsunun

calisanlarin kidemlerine gore dagilimi

Kidem Toplam
Hi¢ Katilmiyorum  [Katiimiyorum  |Fikrim Yok  |Katiliyorum Cok Katiliyorum
1-2 Yl 0 0 0 8 3 11
3-4 Yl 0 1 1 9 7 19
5-6 YIl 0 0 1 3 8 12
7-10 Yl 0 0 1 3 5 9
10 Y1l Gzeri 0 1 0 1 7 9
Toplam 0 2 4 24 30 60

Tablo 13’de deneklerin kidemlerine gore “satis elemaninin musterinin
makamina kibar ve saygili girmeli” gorusune verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu meslegi
surduren deneklerden, 8 (%13,5) katiliyorum, 3’0 (%5)¢ok katiliyorum; 3—4
yildir bu meslegi surdiren deneklerin 1'i (%1,5) katilmiyorum, 1’i (%1,5)
fikrim yok, 9'u (%15) katiliyorum, 7’si (%12) ¢ok katihyorum; 5-6 yildir bu
meslegi surduren deneklerin 1’i (%1,5) fikrim yok, 3’0 (%5) katihyorum, 8’i
(%13,5) cok katiliyorum cevabini vermislerdir. 7-10 yildir ayni meslekte
bulunan deneklerin, 1'i (%1,5) fikrim yok, 3'U (%5) katiliyorum, 5’i (%8,5) ¢ok
katilhyorum; 10 yildan uzun bir suredir ayni meslekte bulunan deneklerin de
1'i (%1,5) katimiyorum, 1'i (%1,5) katihyorum ve 7'si (%12) de c¢ok

katiliyorum cevabini vermigtir.

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak,”Satis elemani musteri
makamina kibar ve saygili girmeli” gorisine, bayanlarin %23’G katiliyorum,
baylarin da %30’u ¢ok katiliyorum; lise-on lisans egitimi almis deneklerin
%12’'si  katiliyorum, lisans egitim almis deneklerin %23'G katiliyorum,
lisansUstu egitimi almig deneklerin de %26,5'i ¢ok katilyorum cevabini
vermislerdir. Meslek gruplarina gore ele alindiginda, doktorlarin %25’i ¢ok
katiliyorum, hemsirelerin %17’si katiliyorum ve satin alma personelinin %10’u

cok katiliyorum; calisanlarin kidemlerine gore incelendiginde de 1-2 yildir
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ayni meslekte calisanlarin %13,5’i katiiyorum,3—4 vyildir ayni meslekte
bulunan gahganlarin %12’si ¢ok katiliyorum,5—6 yildir ayni meslekte bulunan
calisanlarin %13,5’i ¢ok katiliyorum,10 yil ve Uzerinde ayni meslekte
calisanlarin %12’si de c¢ok katiliyorum cevabini vermistir. Bu cevaplar
dogrultusunda, satig elemaninin musteri makamina kibar ve saygili girmesi
satis elemaninin performansinin degerlendiriimesinde on planda tutuldugu

ortaya ¢ikmistir.

8. Musteriye kibar ve saygil hitap etmeli

Tablo 14: Mdusteriye kibar ve saygih hitap etmeli goérusinin

calisanlarin cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hi¢ Katilmiyorum |Katiimiyorum Fikrim Yok |Katiliyorum Cok Katiliyorum

Bayan 0 0 2 15 13 30

Bay 0 2 2 11 15 30

Toplam 0 2 4 26 28 60

Tablo 14’de deneklerin cinsiyetlerine gore “satis elemani musteriye
kibar ve saygili hitap etmeli” gorusune verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan bayan deneklerden,
2’si (%3,5) fikrim yok, 15’i (%25) katiliyorum, 13'G (%22) de ¢ok katiliyorum
cevabini vermiglerdir. Ankete katilan bay deneklerin ise 2’si (%3,5)
katilmiyorum, 2’si (%3,5) fikrim yok, 11’i (%18,5) katihyorum, 15’i (%25) de
cok katiliyorum cevabini vermigtir. Toplama baktigimizda, deneklerin 2’si
(%3,5) katilmiyorum, 4G (%6,5) fikrim yok, 26’s1 (%43) katilyorum ve 28’i

(%46,5) de ¢ok katillyorum cevabini vermislerdir.
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Tablo 15: Mdusteriye kibar ve saygili hitap etmeli gorusinun
calisanlarin egitim durumuna gore dagilimi
Egitim Toplam
Hi¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum |Fikrim Yok [Katiliyorum |Cok Katiliyorum
Lise-On lisans 0 0 1 8 7 16
Lisans 0 1 2 13 8 24
Lisansustl 0 1 1 5 13 20
Toplam 0 2 4 26 28 60

Tablo 15de deneklerin egitim durumlarina gore “satis elemani

musteriye kibar ve saygilh hitap etmeli” gorusune verdikleri cevaplarin

dagilimi gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-6n lisans

egditimi almis deneklerden, 1'i (%1,5) fikrim yok, 8’i (%13,5) katilyorum, 7’si

(%12) cok katiliyorum lisans egitimi almis deneklerin 1’i (%1,5) katilmiyorum,
2’si (%3,5) fikrim yok, 13’0 (%22) katiliyorum, 8'i (%13,5) ¢ok katiliyorum,

lisansustu egitim almis deneklerin de 11 (%1,5) katilmiyorum,1’i (%1,5)

fikrim yok, 5'i (%8,5) katihyorum, 13’0 (%22) de ¢ok katiliyorum cevabini

vermigtir.

Tablo 16: Musteriye kibar ve saygili hitap etmeli gorusune calisanlarin

meslek grubuna goére dagilhimi

Meslek Toplam
Hic¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum| Fikrim Yok | Katiliyorum |Cok Katiliyorum
Doktor 0 1 2 8 12 23
Hemsire 0 0 2 10 7 19
Satin alma 0 1 0 8 9 18
Toplam 0 2 4 26 28 60
Tablo 16'da deneklerin meslek gruplarina gore “satis elemani

musteriye kibar ve saygilh hitap etmeli” gorusune verdikleri cevaplarin

dagihmi gorulmektedir. Bu dagihma bakildiginda ankete katilan doktorluk
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meslegini surduren deneklerden, 1'i (%1,5) katiimiyorum, 2’si (%3,5) fikrim
yok, 8'i (%13,5) katiliyorum, 12’si (%20) ¢ok katiliyorum; hemsirelik meslegini
surduren deneklerin 2’si (%3,5) fikrim yok, 10°u (%17) katihyorum, 7’si (%12)
cok katihyorum, satin alma personelinin 1'i(%1,5) katilmiyorum, 8'i (%13,5)

katiliyorum, 9'u (%15) da ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 17: Musteriye kibar ve saygili hitap etmeli goérusundn

calisanlarin kidemlerine gore dagihmi

Kidem Toplam
Hi¢ Katilmiyorum | Katilmiyorum | Fikrim Yok | Katihyorum | Cok Katiliyorum
1-2 YIl 0 0 1 7 3 11
3-4 Yil 0 1 1 11 6 19
5-6 Yil 0 0 0 4 8 12
7-10 YIl 0 0 1 3 5 9
10 Yil Gzeri 0 1 1 1 6 9
Toplam 0 2 4 26 28 60

Tablo 17'de deneklerin kidemlerine goére “satis elemani musteriye
kibar ve saygili hitap etmeli” goérustne verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu meslegi
surduren deneklerden, 1'i (%1,5) fikrim yok, 7’si (%12) katihyorum, 3’0
(%5)cok katiliyorum; 3—4 yildir bu meslegi surduren deneklerin 1'i (%1,5)
katilmiyorum, 1’i (%1,5) fikrim yok, 11’i (%18,5) katiliyorum, 6’si (%10)cok
katiliyorum; 5-6 yildir bu meslegi strdiren deneklerin 4’0 (%6,5) katiliyorum,
8’1 (%13,5) ¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir. 7—10 yildir ayni meslekte
bulunan deneklerin, 1'i (%1,5) fikrim yok, 3'U (%5) katiliyorum, 5’i (%8,5) ¢ok
katiliyorum; 10 yildan uzun bir slredir ayni meslekte bulunan deneklerin de
1'i (%1,5) katilmiyorum, 1'i (%1,5) fikrim yok, 1’i (%1,5) katihyorum ve 6’si
(%10) da ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak,”Satis elemani musteriye
kibar ve saygili hitap etmeli” gérislne, bayanlarin %25’i katiliyorum, baylarin

da %25’i gok katiliyorum; lise-0n lisans egitimi almis deneklerin %12’si ¢ok
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katiliyorum, lisans egitim almis deneklerin %22’si katiliyorum, lisansustu
egitimi almig deneklerin de %22’si ¢ok katilliyorum cevabini vermiglerdir.
Meslek gruplarina gore ele alindiginda, doktorlarin %20’si ¢ok katiliyorum,
hemsirelerin %17’si katihyorum ve satin alma personelinin %15’i ¢ok
katilhyorum; calisanlarin kidemlerine gore incelendiginde de 1-2 yildir ayni
meslekte c¢alisanlarin %12’si katiliyorum,3—4 yildir ayni meslekte bulunan
calisanlarin %18,5’ii katiliyorum,5—6 yildir ayni meslekte bulunan galisanlarin
%13,5'i ¢ok katilyorum,7-10 yildir ayni meslekte bulunanlarin %8,5’icok
katiliyorum,10 yiIl ve Uzerinde ayni meslekte calisanlarin da %10’u de ¢ok
katillyorum cevabini vermigtir. Bu cevaplar dogrultusunda, musterinin satig
elemanindan kibar ve saygili hitap etmesini bekledigi sonucuna ulasiimistir.
Diksiyonu duzgun, akici bir anlatimla kendini ifade edebilen satig elemanlari
rakiplerine gore daha iyi iletisim kurarak, rakiplerinin bir adim Onune

gecmektedir.

9. Musteriye diirtist davranmali

Tablo 18: Mdusteriye durust davranmali gorusunun calisanlarin

cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hi¢ Katilmiyorum Katiimiyorum Fikrim Yok Katiliyorum Cok Katiliyorum

Bayan 0 1 0 15 14 30

Bay 0 0 2 10 18 30

Toplam 0 1 2 25 32 60

Tablo 18'de deneklerin cinsiyetlerine gore “satis elemani musteriye
durust davranmali ” gérusune verdikleri cevaplarin dagilimi goértulmektedir. Bu
dagihma bakildiginda ankete katilan bayan deneklerden, 1'i (%1,5)
katilmiyorum, 15’i (%25) katiliyorum, 14’4 (%23)de ¢ok katiliyorum cevabini
vermislerdir. Ankete katilan bay deneklerin ise 2’si (%3,5) fikrim yok, 10’u

(%17) katiliyorum, 18’i (%30) de ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir. Toplama
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baktigimizda, deneklerin 1’i (%1,5) katilmiyorum, 2’si (%3,5) fikrim yok, 25’i
(%41,5) katihyorum ve 32’si (%53) de ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir.

Tablo 19: Musteriye dirUst davranmali goérisunun galisanlarin egitim

durumuna gore dagilimi

Egitim Toplam
Hi¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum|(Fikrim Yok | Katiliyorum |Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 1 0 7 8 16

Lisans 0 0 1 12 11 24

Lisansustu 0 0 1 6 13 20

Toplam 0 1 2 25 32 60

Tablo 19’da deneklerin egitim durumlarina goére “satis elemani

musteriye durust davranmal” gorusune verdikleri cevaplarin  dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-On lisans egitimi
almis deneklerden, 1'i (%1,5) katilmiyorum, 7'si (%12) katiliyorum, 8’i
(%13,5) cok katihyorum; lisans egitimi almis deneklerin 1’i (%1,5) fikrim yok,
12’si (%20) katihyorum, 11’i (%18,5) ¢ok katiliyorum; lisansustu egitim almig
deneklerin de 1'i(%1,5) fikrim yok, 6’s1 (%10) katilhyorum, 13’0 (%22) de ¢gok

katiliyorum cevabini vermigtir.

Tablo 20: Musteriye durust davranmali gorusunun galisanlarin meslek

grubuna gore dagilimi

Meslek Toplam
Hi¢ Katilmiyorum Katilmiyorum  |Fikrim Yok Katihyorum  |Cok Katiliyorum

Doktor 0 0 1 7 15 23

Hemsire 0 1 0 10 8 19

Satin alma 0 0 1 8 9 18

Toplam 0 1 2 25 32 60

Tablo 20'de deneklerin

musgteriye durust davranmall”

meslek gruplarina gore

gorusune verdikleri

“satis elemani

cevaplarin dagilimi
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gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan doktorluk meslegini
surduren deneklerden, 1'i (%1,5) fikrim yok, 7’si (%12) katiyorum, 15’i (%25)
cok katihyorum; hemsgirelik meslegini surduren deneklerin 1'i (%1,5)
katilmiyorum, 10’u (%17) katihyorum, 8'i (%13,5) ¢ok katiliyorum, satin alma
personelinin de 1’i(%1,5) fikrim yok, 8’i (%13,5) katiliyorum, Q'u (%15) da

cok katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 21: Mdusteriye durast davranmali goérisunidn c¢alisanlarin

kidemlerine gore dagilimi

Kidem Toplam
Hi¢ Katilmiyorum  [Katiimiyorum|Fikrim Yok |Katiliyorum |Cok Katiliyorum
1-2 Yl 0 0 0 6 5 11
3-4 Yl 0 1 2 8 8 19
5-6 Yl 0 0 0 6 6 12
7-10 YIl 0 0 0 3 6 9
10 Y1l Gzeri 0 0 0 2 7 9
Toplam 0 1 2 25 32 60

Tablo 21'de deneklerin kidemlerine goére “satis elemani musteriye
dirist davranmali” goristine verdikleri cevaplarin dagihimi gértulmektedir. Bu
dagilma bakildiginda ankete katllan 1-2 vyildir bu meslegdi surduren
deneklerden, 6’s1 (%10) katiliyorum, 5’i (%8,5) ¢ok katiliyorum; 3—4 yildir bu
meslegi surduren deneklerin 1’i (%1,5) katilmiyorum, 2’si (%3,5) fikrim yok,
8’1 (%13,5) katiliyorum, 8i (%13,5) ¢ok katihyorum; 5-6 yildir bu meslegi
surdiren deneklerin 6’si (%10) katiyorum, 6’si (%10) ¢ok katiliyorum
cevabini vermiglerdir. 7—10 yildir ayni meslekte bulunan deneklerin, 3’0 (%5)
katiliyorum, 6’s1 (%10) ¢ok katiliyorum; 10 yildan uzun bir slredir ayni
meslekte bulunan deneklerin de 2’si (%3,5) katihyorum ve 7’si (%12) de ¢ok

katillyorum cevabini vermistir.

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak,”Satis elemani musteriye

ddrust davranmall” gorusune, bayanlarin %25’i katilliyorum, baylarin da
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%30’u ¢ok katiliyorum; lise-6n lisans egitimi almig deneklerin %13,5'i ¢ok
katiliyorum, lisans egitim almig deneklerin %20’si katiliyorum, lisansustu
egitimi almis deneklerin de %22’si ¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir.
Meslek gruplarina gore ele alindiginda, doktorlarin %25’i ¢ok katiliyorum,
hemsirelerin  %17’si katiliyorum ve satin alma personelinin %15’i ¢ok
katiliyorum; calisanlarin kidemlerine gore incelendiginde de 1-2 yildir ayni
meslekte caligsanlarin %10’u katiliyorum,3—4 yildir ayni meslekte bulunan
calisanlarin  %13,5'i ¢ok katiliyorum,5-6 yildir ayni meslekte bulunan
calisanlarin %10’u ¢ok katiliyorum,7—10 yildir ayni meslekte bulunanlarin
%10’u ¢ok katiliyorum,10 yil ve Uzerinde ayni meslekte calisanlarin da
%12’si de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir. Bu cevaplar dogrultusunda,
satis elemaninin masteriye dirist davranmasi gerektigi sonucuna
ulasilmistir. Satis elemaninin musteriye yaniltici bilgi vermemesi ve durust
davranarak musteri guvenini kazanmasi, mugteri ile satis elemani arasinda

bag kurulmasini ve mugteri sadakatinin saglanmasina imkan saglamaktadir.

10. Verdigi sozleri tutarak hareket etmeli

Tablo 22: Verdigi sozleri tutarak hareket etmeli goristnin ¢alisanlarin

cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hi¢ Katilmiyorum | Katilmiyorum Fikrim Yok Katiliyorum Cok Katiliyorum

Bayan 0 1 1 15 13 30

Bay 0 0 0 11 19 30

Toplam 0 1 1 26 32 60

Tablo 22'de deneklerin cinsiyetlerine gore “satis elemani verdigi
sozleri tutarak hareket etmeli” goruisune verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan bayan deneklerden,
1'i (%1,5) katilmiyorum, 1’i (%1,5) fikrim yok, 15'i (%25) katiliyorum, 13’G

(%22) de ¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir. Ankete katilan bay deneklerin
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ise 11'i (%18,5) katiiyorum, 19'u (%31,5) da c¢ok katiliyorum cevabini
vermistir. Toplama baktigimizda, deneklerin 1'i (%1,5) katilmiyorum, 7’i
(%1,5) fikrim yok, 26’s1 (%43) katiliyorum ve 32’si (%53) de ¢ok katiliyorum

cevabini vermistir.

Tablo 23: Verdigi sozleri tutarak hareket etmeli gorusunin ¢alisanlarin

egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Toplam
Hic Katilmiyorum Katiimiyorum  |Fikrim Yok |Katilyorum |(Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 1 0 6 9 16

Lisans 0 0 0 13 11 24

Lisansustu 0 0 1 7 12 20

Toplam 0 1 1 26 32 60

Tablo 23’de deneklerin egitim durumlarina gore “satig elemani verdigi
sozleri tutarak hareket etmeli” goérisune verdikleri cevaplarin dagilimi
go6rulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-6n lisans egitimi
almis deneklerden, 1'i (%1,5) katilmiyorum, 6’s1 (%10) katihyorum, 9’'u (%15)
cok katiliyorum; lisans egitimi almis deneklerin 13’0 (%22) katihyorum, 11’i
(%18,5) ¢ok katiliyorum; lisansustu egitim almis deneklerin de 1’i (%1,5)
fikrim yok, 6’s1 (%10) katihyorum, 12’si (%20) de ¢ok katilyorum cevabini
vermistir.

Tablo 24: Verdigi sozleri tutarak hareket etmeli gorusunin ¢alisanlarin

meslek grubuna goére dagilimi

Meslek Toplam

Hi¢ Katilmiyorum |Katilmiyorum [Fikrim Yok |Katiliyorum [Cok Katiliyorum

Doktor 0 0 1 9 13 23
Hemsire 0 1 0 10 8 19
Satin alma 0 0 0 7 11 18
Toplam 0 1 1 26 32 60

Tablo 24’de deneklerin meslek gruplarina gore “satis elemani verdigi

sozleri tutarak hareket etmeli” goruisune verdikleri cevaplarin dagilimi
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gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan doktorluk meslegini
surduren deneklerden, 1'i (%1,5) fikrim yok, 9u (%15) katiliyorum, 13’0
(%22) cok katiliyorum; hemgirelik meslegini surduren deneklerin 1’i (%1,5)
katilmiyorum, 10’u (%17) katihyorum, 8'i (%13,5) ¢ok katiliyorum, satin alma
personelinin 7’si (%12) katihyorum, 11’i (%18,5) de ¢ok katiliyorum cevabini

vermigtir.

Tablo 25: Verdigi sozleri tutarak hareket etmeli gértistinin ¢alisanlarin

kidemlerine gore dagilimi

Kidem Toplam
Hi¢ Katilmiyorum |Katiimiyorum Fikrim Yok Katiliyorum  |Cok Katiliyorum
1-2Yil 0 0 0 5 6 11
3-4 Yl 0 1 0 9 9 19
5-6 Yil 0 0 1 5 6 12
7-10 Yil 0 0 0 3 6 9
10 Yl Gzeri 0 0 0 4 5 9
Toplam 0 1 1 26 32 60

Tablo 25'de deneklerin kidemlerine gore “satis elemani verdigi sozleri
tutarak hareket etmeli” gorusune verdikleri cevaplarin dagilimi gorulmektedir.
Bu dagilima bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu meslegi surdiren
deneklerden, 5'i (%8,5) katiliyorum, 6’s1 (%10) c¢ok katiliyorum; 3—4 yildir bu
meslegi surduren deneklerin 1’i (%1,5) katilmiyorum, 9’u (%15) katiliyorum,
9'u (%15) c¢ok katiliyorum; 5-6 yildir bu meslegi surduren deneklerin 1’i
(%1,5) fikrim yok, 5'i (%8,5) katiliyorum, 6’s1 (%10) ¢ok katiliyorum cevabini
vermiglerdir. 7-10 yildir ayni meslekte bulunan deneklerin, 3'U (%5)
katiliyorum, 6’si (%10) cok katiliyorum; 10 yildan uzun bir suredir ayni
meslekte bulunan deneklerin de 4’U (%6,5) katilliyorum ve 5’i (%8,5) de ¢ok

katilliyorum cevabini vermigtir.

“Satis elemani musteriye verdigi soézleri tutarak hareket etmeli”
gorusune, bayanlarin %25’i katiliyorum, baylarin da %31,5’i ¢ok katiliyorum;
lise-On lisans egitimi almis deneklerin %15’i ¢ok katiliyorum, lisans egitim

almis deneklerin %22’si katiliyorum, lisansustu egitimi almis deneklerin de
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%20’si ¢ok katilyorum cevabini vermiglerdir. Meslek gruplarina gore ele
alindiginda, doktorlarin  %22’si ¢ok katiliyorum, hemgirelerin  %17’si
katilliyorum ve satin alma personelinin %18,5’i ¢ok katiliyorum; ¢alisanlarin
kidemlerine goére incelendiginde de 1-2 yildir ayni meslekte calisanlarin
%10’u ¢ok katilyorum,3-4 yildir ayni meslekte bulunan galisanlarin %15’i gok
katiliyorum,5-6 yildir ayni meslekte bulunan g¢aliganlarin %10’y ¢ok
katiliyorum,7-10 yildir ayni meslekte bulunanlarin %10’u ¢ok katiliyorum,10
yil ve Uzerinde ayni meslekte calisanlarin da %8,5'i de cok katiliyorum
cevabini vermistir. Bu cevaplar dogrultusunda, satis elemaninin musteriye
verdigi sozleri tutarak hareket etmesi gerektigi sonucuna ulagilmistir. Satis
elemaninin verdigi sozleri tutarak hareket etmesi, mugsteri guvenini
kazanmasina, bu glveni stirdirmesine ve musteri sadakatinin saglanmasina

imkan saglamaktadir.

11.  Satig elemani sattigi lirline teknik bilgi bakimindan hakim
olmali
Tablo 26: Satis elemani sattigi Urune hakim olmali gorusunun

calisanlarin cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam

Hi¢ Katilmiyorum |Katilmiyorum| Fikrim Yok |Katiliyorum| Cok Katiliyorum

Bayan 0 0 1 13 16 30
Bay 0 0 0 14 16 30
Toplam 0 0 1 27 32 60

Tablo 26'da deneklerin cinsiyetlerine gore “satis elemani sattigi Grine
teknik bilgi bakimindan hakim olmali” gorusune verdikleri cevaplarin dagilimi
go6rulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katillan bayan deneklerden,
1i (%1,5) fikrim yok, 13’0 (%22) katiliyorum, 16’si (%26,5) da c¢ok
katillyorum cevabini vermislerdir. Ankete katilan bay deneklerin ise 14°G
(%23) katihyorum, 16’s1 (%26,5) da ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.
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Toplama baktigimizda, deneklerin 1'i (%1,5) fikrim yok, 27’'si (%45)
katiliyorum ve 32’si (%53) de ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir.

Tablo 27: Satis elemani sattigi Urine hakim olmali goérisinin

¢alisanlarin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Toplam
Hi¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum|Fikrim Yok [Katilyorum|Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 0 0 8 8 16

Lisans 0 0 1 9 14 24

Lisansustl 0 0 0 10 10 20

Toplam 0 0 1 27 32 60

Tablo 27°de deneklerin editim durumlarina goére “satis elemani sattigi
urune teknik bilgi bakimindan hakim olmali” gorusune verdikleri cevaplarin
dagilimi gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-6n lisans
egitimi almis deneklerden, 8i (%13,5) katihyorum, 8i (%13,5) c¢ok
katiliyorum; lisans egitimi almig deneklerin 1'i (%1,5) fikrim yok, 9'u (%15)
katiliyorum, 14’0 (%23) ¢ok katiliyorum; lisansustl egitim almis deneklerin

de, 10°'u (%17) katiliyorum, 10°'u (%17) da ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 28: Satis elemani sattigi urine hakim olmali goérisunun

¢alisanlarin meslek grubuna gore dagilimi

Meslek Toplam

Hig¢ Katilmiyorum |Katilmiyorum |Fikrim Yok |Katiliyorum| Cok Katiliyorum

Doktor 0 0 0 10 13 23
Hemsire 0 0 1 10 8 19
Satin alma 0 0 0 7 11 18
Toplam 0 0 1 27 32 60

Tablo 28’de deneklerin meslek gruplarina gore “satig elemani sattigi
uriine teknik bilgi bakimindan hakim olmall’” goérisine verdikleri cevaplarin
dagihmi goérulmektedir. Bu dagihma bakildiginda ankete katilan doktorluk

meslegini surduren deneklerden, 10'u (%17) katiliyorum, 13’0 (%22) ¢ok
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katiliyorum; hemsirelik meslegini surdiren deneklerin 1’i (%1,5) fikrim yok,
10'u (%17) katihyorum, 8'i (%13,5) ¢ok katiliyorum, satin alma personelinin

7’si (%12) katiliyorum, 11°i (%18,5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 29: Satis elemani satti§i Grine hakim olmali goérasinin

calisanlarin kidemlerine gore dagilimi

Kidem Toplam
Hi¢ Katilmiyorum [Katiimiyorum|Fikrim Yok |Katiliyorum |Cok Katiliyorum

1-2 YIl 0 0 0 7 4 11
3-4Yil 0 0 0 9 10 19
5-6 Yil 0 0 0 5 7 12
7-10 YIl 0 0 1 2

10 Yil Gzeri 0 0 0 4

Toplam 0 0 1 27 32 60

Tablo 29'da deneklerin kidemlerine gore “satis elemani sattigi driine
teknik bilgi bakimindan hakim olmali” goérustine verdikleri cevaplarin dagilhimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu meslegi
surduren deneklerden, 7’si (%12) katiliyorum, 4’4 (%6,5) ¢ok katillyorum; 3—4
yildir bu meslegi surduren deneklerin, 9’'u (%15) katiliyorum, 10’u (%17) ¢ok
katiliyorum; 5-6 yildir bu meslegdi strduren deneklerin 5’i (%8,5) katiliyorum,
7’si (%12) ¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir. 7-10 yildir ayni meslekte
bulunan deneklerin, 1'i (%1,5) fikrim yok, 2’si (%3,5) katiliyorum, 6’s1 (%10)
cok katiliyorum; 10 yildan uzun bir suredir ayni meslekte bulunan deneklerin

de 4’0 (%6,5) katiliyorum ve 5’i (%8,5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

"Satis elemani sattigi urtne teknik bilgi bakimindan hakim olmal”
gérustine, bayanlarin %26,5’i katihyorum, baylarin da %26,5’i ¢ok
katiliyorum; lise-0n lisans egitimi almis deneklerin %13,5’i ¢cok katiliyorum,
lisans egitim almis deneklerin %23’G katiliyorum, lisansustlu egitimi almis
deneklerin de %17’si gok katiliyorum cevabini vermigtir. Meslek gruplarina

gore ele alindiginda, doktorlarin %22’si ¢cok katiliyorum, hemsirelerin %17’si
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katiliyorum ve satin alma personelinin %18,5’i ¢ok katiliyorum; calisanlarin
kidemlerine gore incelendiginde de 1-2 yildir ayni meslekte c¢alisanlarin
%12’si katiliyorum,3—4 yildir ayni meslekte bulunan calisanlarin %17’si ¢ok
katiyorum, 5-6 vyildir ayni meslekte bulunan calisanlarin %12’si ¢ok
katiliyorum,7-10 yildir ayni meslekte bulunanlarin %10’u ¢ok katiliyorum,10
yil ve Uzerinde ayni meslekte calisanlarin da %8,5’i de ¢ok katiliyorum
cevabini vermektedir. Verilen cevaplar dogrultusunda, satis elemaninin
sattigi urlne teknik bilgi bakimindan hakim olmasi gerektigi sonucuna
ulasilmistir. Satis elemani, satisini yaptigi trinle ilgili her tlrll teknik bilgiye
sahip olarak musteri karsisina ¢ikmali ve musteri sorularina tatmin edici

cevaplar vererek musteriyi memnuniyetini saglayabilmelidir.

12. Satig elemani ihtiyaclari anlayip dogru ¢oéziimler

sunabilmeli

Tablo 30: Satis elemani ihtiyaglari anlayip dogru ¢éztimler sunabilmeli

gorusunun calisanlarin cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hi¢ Katilmiyorum Katilmiyorum  |Fikrim Yok [Katiiyorum |Cok Katiliyorum

Bayan 0 0 4 17 9 30

Bay 0 0 4 13 13 30

Toplam 0 0 8 30 22 60

Tablo 30’da deneklerin cinsiyetlerine gore “satis elemani ihtiyaglari
anlayip dogru ¢ézumler sunabilmeli” goértsune verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan bayan deneklerden,
4’0 (%6,5) fikrim yok, 17’si (%28) katiliyorum, 9'u (%15) da ¢ok katiliyorum
cevabini vermiglerdir. Ankete katilan bay deneklerin ise, 4’0 (%6,5) fikrim
yok, 13’0 (%22) katiliyorum, 13'U (%22) de ¢ok katiliyorum cevabini
vermistir. Toplama baktigimizda, deneklerin 8'i (%13,5) fikrim yok, 30’u
(%50) katilyorum ve 22’si (%36) de ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir.
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Tablo 31: Satis elemani ihtiyaglari anlayip dogru ¢éztimler sunabilmeli

gOrusunun galisanlarin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Toplam
Hi¢ Katilmiyorum Katilmiyorum  |Fikrim Yok [Katiliyorum |Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 0 2 7 7 16

Lisans 0 0 4 11 9 24

Lisansustu 0 0 2 12 6 20

Toplam 0 0 8 30 22 60

Tablo 31'de deneklerin egitim durumlarina gore “satis elemani
ihtiyaclari anlayip dogru ¢6zumler sunabilmeli” gorusune verdikleri cevaplarin
dagilimi gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-6n lisans
egditimi almis deneklerden, 2’'si (%3,5) fikrim yok, 7’si (%12) katiliyorum, 7’si
(%12) cok katilyorum; lisans egitimi almis deneklerin 4'U (%6,5) fikrim yok,
11’i (%18,5) katihyorum, 9'u (%15) ¢ok katilyorum; lisansustu egitim almis
deneklerin de, 2’si (%3,5) fikrim yok, 12’si (%20) katiliyorum, 6’s1 (%10) da

¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 32: Satis elemani ihtiyaglari anlayip dogru ¢éztimler sunabilmeli

gorusunun calisanlarin meslek grubuna gore dagilimi

Meslek Toplam

Hi¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum|Fikrim Yok |Katiliyorum|{Cok Katiliyorum

Doktor 0 0 2 12 9 23
Hemsire 0 0 4 10 5 19
Satin alma 0 0 2 8 8 18
Toplam 0 0 8 30 22 60

Tablo 32'de deneklerin meslek gruplarina gore “satis elemani
ihtiyaclari anlayip dogru ¢6zumler sunabilmeli” gorusune verdikleri cevaplarin
dagihmi gorulmektedir. Bu dagihma bakildiginda ankete katilan doktorluk
meslegini surdiren deneklerden, 2’si (%3,5) fikrim yok, 12’si (%Z20)
katiyorum, 9Qu (%15) ¢ok katihyorum; hemsirelik mesledini surdiren
deneklerin 4’0 (%6,5) fikrim yok, 10°u (%17) katihyorum, 5'i (%8,5) c¢ok
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katiliyorum; satin alma personelinin 2’si (%3,5) fikrim yok, 8i (%13,5)

katiliyorum, 8'i (%13,5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir.

Tablo 33: Satis elemani ihtiyaglari anlayip dogru ¢éztimler sunabilmeli

gorusunun calhisanlarin kidemlerine gore dagilimi

Kidem Toplam
Hi¢ Katilmiyorum |Katilmiyorum|Fikrim Yok |Katiliyorum|Cok Katiliyorum
1-2 Yl 0 0 2 6 3 11
3-4 Yl 0 0 3 9 7 19
5-6 Yl 0 0 0 8 4 12
7-10 Y1l 0 0 0 4 5 9
10 Y1l Gzeri 0 0 3 3 3 9
Toplam 0 0 8 30 22 60

Tablo 33’de deneklerin kidemlerine gore “satis elemani ihtiyaglari
anlayip dogru ¢ézumler sunabilmeli” gértsune verdikleri cevaplarin dagilimi
go6rulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu meslegi
surduren deneklerden, 2’si (%3,5) fikrim yok, 6’si (%10) katihyorum, 3’0 (%5)
cok katiliyorum; 3—4 yildir bu meslegi surduren deneklerin, 3’0 (%5) fikrim
yok, 9'u (%15) katiliyorum, 7’si (%12) ¢ok katiliyorum; 5-6 yildir bu meslegi
surdiren deneklerin 8'i (%13,5) katihyorum, 4’0 (%6,5) c¢ok katiliyorum
cevabini vermiglerdir. 7-10 yildir ayni meslekte bulunan deneklerin, 4°G
(%6,5) katilliyorum, §’i (%8,5)¢cok katiliyorum; 10 yildan uzun bir stredir ayni
meslekte bulunan deneklerin de 3’0 (%5) fikrim yok, 3'U (%5) katiliyorum ve

3’0 (%5) de cok katiliyorum cevabini vermistir.

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak,”Satis elemani ihtiyaglari
anlayip dogru ¢ézumler sunabilmeli” goérisune, bayanlarin %28’i katiliyorum,
baylarin da %22’si ¢ok katiliyorum; lise-6n lisans egitimi almis deneklerin
%12’si gok katiliyorum, lisans egitim almis deneklerin %18,5’i katiliyorum,
lisansustu egditimi almig deneklerin de  %20’si ¢ok katiliyorum cevabini

vermiglerdir. Meslek gruplarina gore ele alindiginda, doktorlarin %20’si
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katiliyorum, hemsirelerin %17’si katilliyorum ve satin alma personelinin
%18,5'i cok katiliyorum; galiganlarin kidemlerine gore incelendiginde de 1-2
yildir ayni meslekte calisanlarin %10’u katiliyorum, 3—4 yildir ayni meslekte
bulunan calisanlarin %15’i katiliyorum, 5-6 yildir ayni meslekte bulunan
calisanlarin %13,5’i katiliyorum, 7-10 yildir ayni meslekte bulunanlarin
%8,5’i cok katiliyorum,10 yil ve Uzerinde ayni meslekte calisanlarin da %59%’i
de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir. Verilen cevaplar dogrultusunda, satis
elemaninin  musteri ihtiyaglarini anlayip, dogru c¢o6zumler sunabilmesi
gerektigi sonucuna ulasiimigtir. Mausterilerin ihtiyaglarini anlayan ve bu
ihtiyacglari ¢ozUme goturebilecek calismalar igine girebilen satis elemani,

rakiplerine gore bir adim 6ne ge¢gmektedir.

13. Hizmet/uriun fiyatlandirmasi uygun olmali

Tablo 34: Hizmet/Urin fiyatlandirmasi uygun olmali gorusunun

¢alisanlarin cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hic¢ Katilmiyorum [Katiimiyorum |Fikrim Yok |Katiliyorum |Cok Katiliyorum

Bayan 0 1 10 10 9 30

Bay 0 0 16 5 9 30

Toplam 0 1 26 15 18 60

Tablo 34’de deneklerin cinsiyetlerine goére “satis elemaninin
hizmet/Urin fiyatlandirmasi uygun olmali” goérlsune verdikleri cevaplarin
dagilmi gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katillan bayan
deneklerden, 1'i (%1,5) katiimiyorum, 10'u (%17) fikrim yok, 10'u (%17)
katiyorum, 9u (%15) da c¢ok katiiyorum cevabini vermiglerdir. Ankete
katilan bay deneklerin ise, 16’s1 (%26,5) fikrim yok, 5’i (%8,5) katiliyorum, 9'u
(%15)de ¢ok katihyorum cevabini vermigtir. Toplama baktigimizda,
deneklerin 11 (%1,5) katilmiyorum, 26’si (%43) fikrim yok, 15
(%25)katiliyorum ve 18’i (%30) de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.
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Tablo 35: Hizmet/Urlin fiyatlandirmasi uygun olmali goérisunin

calisanlarin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Toplam
Hic¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum |Fikrim Yok |Katiliyorum|Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 0 5 5 6 16

Lisans 0 1 4 12 7 24

Lisansustl 0 0 7 8 5 20

Toplam 0 1 16 25 18 60

Tablo 35'de deneklerin egitim durumlarina gore “satis elemaninin
hizmet/Gran fiyatlandirmasi uygun olmali” goérusine verdikleri cevaplarin
dagihmi gérulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-6n lisans
egitimi almig deneklerden, 5’i (%8,5) fikrim yok, 5’i (%8,5) katihyorum, 6’si
(%10) c¢ok katiliyorum; lisans egitimi almis deneklerin  1'i  (%1,5)
katilmiyorum,4’0 (%6,5) fikrim yok, 12’si (%20) katiliyorum, 7’si (%12) ¢ok
katiliyorum; lisansustu egitim almis deneklerin de, 7’si (%12) fikrim yok, 8’i

(%13,5) katihyorum, 5’i (%8,5) da ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 36: Hizmet/Urin fiyatlandirmasi uygun olmali gorusunun

calisanlarin meslek grubuna gore dagilimi

Meslek Toplam

Hi¢ Katilmiyorum |Katiimiyorum|Fikrim Yok (Katiliyorum| Cok Katiliyorum

Doktor 0 0 9 7 7 23
Hemsire 0 1 6 5 19
Satin alma 0 0 0 12 6 18
Toplam 0 1 16 25 18 60

Tablo 36’da deneklerin meslek gruplarina gore “satis elemaninin
hizmet/Uran fiyatlandirmasi uygun olmali” goérustne verdikleri cevaplarin
dagihmi goérulmektedir. Bu dagihma bakildiginda ankete katilan doktorluk
meslegini surdiren deneklerden, 9'u (%15) fikrim yok, 7’si (%12) katiliyorum,

7’si (%12) c¢ok katiliyorum; hemsirelik meslegini strdiren deneklerin 1’i
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(%1,5) katilmiyorum, 7’si (%12) fikrim yok, 6’s1 (%10) katihyorum, 5’i (%8,5)
cok katiliyorum; satin alma personelinin 12’si (%20) katiliyorum, 6’s1 (%10)

da ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 37: Hizmet/Urin fiyatlandirmasi uygun olmali goérasinin

calisanlarin kidemlerine gore dagilimi

Hi¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum|Fikrim Yok |Katiliyorum|Cok Katiliyorum (Toplam
1-2 YIl 0 0 2 7 2 11
3-4Yil 0 0 7 7 5 19
5-6 Yl 0 0 0 7 5 12
7-10 Il 0 1 4 1 3 9
10 Y1l Gzeri 0 0 3 3 3 9
Toplam 0 1 16 25 18 60

Tablo 37°de deneklerin kidemlerine gore “satis elemaninin hizmet/Grin
fiyatlandirmasi uygun olmali” goértsine verdikleri cevaplarin dagihmi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu mesleqgi
surdiren deneklerden, 2’si (%3,5) fikrim yok, 7’si (%12) katiliyorum, 2’si
(%3,5) cok katiliyorum; 3—4 yildir bu meslegi surdiren deneklerin, 7’si (%12)
fikrim yok, 7’si (%12) katiliyorum, 5’i (%8,5) ¢ok katiliyorum; 5-6 yildir bu
meslegi surduren deneklerin 7’si (%12) katiiyorum, 5i (%8,5) ¢ok
katillyorum cevabini vermislerdir. 7-10 vyildir ayni meslekte bulunan
deneklerin, 1’i (%1,5) katiimiyorum, 4'G (%6,5) fikrim yok, 1’i (%1,5)
katiyorum, 3’0 (%5) c¢ok katiyorum; 10 yildan uzun bir suredir ayni
meslekte bulunan deneklerin de 3’0 (%5) fikrim yok, 3’0 (%5) katiliyorum ve

3'U (%5) de cok katiliyorum cevabini vermigtir.

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak,”Satis elemaninin, hizmet /
arun fiyatlandirmasi uygun olmali” gorusune, bayanlarin %17’si katiliyorum,
baylarin da %26,5’i fikrim yok; lise-on lisans egitimi almis deneklerin %10’u
cok katiliyorum, lisans egitim almis deneklerin %20”si katiliyorum, lisansustu

egitimi almis deneklerin de %13,5'i katiliyorum cevabini vermislerdir. Meslek
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gruplarina gore ele alindiginda, doktorlarin %15'’i fikrim yok, hemsirelerin
%12’si fikrim yok ve satin alma personelinin %20’si katiliyorum; ¢alisanlarin
kidemlerine gore incelendiginde de 1-2 yildir ayni meslekte c¢alisanlarin
%12’si katillyorum,3—4 yildir ayni meslekte bulunan galigsanlarin %12’sifikrim
yok,5—6 yildir ayni meslekte bulunan c¢aligsanlarin %12’si katiliyorum,7-10
yildir ayni meslekte bulunanlarin %6,5’i fikrim yok,10 yil ve Uzerinde ayni
meslekte calisanlarin da %05’i de fikrim yok cevabini vermistir. Verilen
cevaplar dogrultusunda, satis elemaninin hizmet/Urlin fiyatlandirmasinin
uygun olmasi gerektigi sonucuna ulasiimistir. Satis elemani, tanitim ve
yaptigi
fiyatlandirmali, teknik olarak uygun olan drunun satisini fiyat handikabi

satisini urun/hizmeti, piyasadaki rakiplerinin fiyatini  bilerek

yuzinden kagirmamalidir.

14. Siparigleri zamaninda, dogru bir sekilde aliyor ve
karsilayabiliyor olmali
Tablo 38: Siparigleri zamaninda, dogru bir sekilde aliyor ve
karsilayabiliyor olmali gérusunun ¢alisanlarin cinsiyetine goére dagihmi
Cinsiyet Toplam
Hi¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum|Fikrim Yok [Katiliyorum|Cok Katiliyorum
Bayan 0 0 7 14 9 30
Bay 0 1 2 15 12 30
Toplam 0 1 9 29 21 60

Tablo 38'de deneklerin cinsiyetlerine gore “satigs elemani siparisleri
zamaninda, dogru bir sekilde aliyor ve karsilayabiliyor olmali” gortusune
verdikleri cevaplarin dagilimi goértilmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete
katilan bayan deneklerden, 7’si (%12) fikrim yok, 14’G (%23) katilyorum, 9'u
(%15) da ¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir. Ankete katilan bay deneklerin
ise, 1'i (%1,5) katiimiyorum, 2’si (%3,5) fikrim yok, 15’i (%25) katiliyorum,

12’si (%20) de cok katiliyorum cevabini vermistir. Toplama baktigimizda,
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deneklerin 1’i (%1,5) katilmiyorum, 9u (%15) fikrim yok, 29'u (%48)

katiliyorum ve 21°i (%35) de ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir.

Tablo 39: Siparigleri zamaninda, dogru bir sekilde aliyor ve

karsilayabiliyor olmali gérusunun ¢aligsanlarin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Toplam
Hi¢ Katilmiyorum  [Katilmiyorum(Fikrim Yok |Katiliyorum|Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 0 2 9 5 16

Lisans 0 1 4 10 9 24

Lisansustu 0 0 3 10 7 20

Toplam 0 1 9 29 21 60

Tablo 39da deneklerin egitim durumlarina goére “satis elemani
siparisleri zamaninda, dogru bir sekilde aliyor ve karsilayabiliyor olmali”
gorusune verdikleri cevaplarin dagilimi gorulmektedir. Bu dagihima
bakildiginda ankete katillan lise-on lisans egitimi almis deneklerden, 2’si
(%3,5) fikrim yok, 9u (%15) katiliyorum, 5'i (%8,5) ¢ok katiliyorum; lisans
egitimi almis deneklerin 1'i (%1,5) katiimiyorum, 4’G (%6,5) fikrim yok, 10’u
(%17) katihyorum, 9u (%15) c¢cok katilyorum; lisansusti egitim almig
deneklerin de, 3’0 (%5) fikrim yok, 10’u (%17) katiliyorum, 7’si (%12) de ¢ok

katillyorum cevabini vermistir.

Tablo 40: Siparigleri zamaninda, dogru bir sekilde aliyor ve

karsilayabiliyor olmali gérusunun ¢alisanlarin meslek grubuna gore dagilimi

Meslek Toplam

Hi¢ Katilmiyorum |Katilmiyorum|  Fikrim Yok [Katiliyorum|Cok Katiliyorum

Doktor 0 0 4 10 9 23
Hemsire 0 0 5 12 2 19
Satin alma 0 1 0 7 10 18
Toplam 0 1 9 29 21 60

Tablo 40’da deneklerin meslek gruplarina goére “satis elemani

siparisleri zamaninda, dogru bir sekilde aliyor ve karsilayabiliyor olmali”
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gorusune verdikleri cevaplarin dagilimi  gorilmektedir. Bu dagilima
bakildiginda ankete katillan doktorluk meslegini surdiren deneklerden, 4’
(%6,5) fikrim yok, 10'u (%17) katiliyorum, 9u (%15) c¢ok katiliyorum;
hemsirelik mesledini surdiren deneklerin, 5’i (%8,5) fikrim yok, 12’si (%20)
katiliyorum, 2’si (%3,5) ¢ok katiliyorum; satin alma personelinin 1'i (%1,5)
katilmiyorum, 7’si (%12) katihyorum, 10'u (%17) da ¢ok katiliyorum cevabini

vermigtir.

Tablo 41: Siparigleri zamaninda, dogru bir sekilde aliyor ve

karsilayabiliyor olmali gorusunun ¢alisanlarin kidemlerine gore dagilimi

Kidem Toplam
Hi¢ Katilmiyorum|Katiimiyorum |Fikrim Yok [Katiliyorum|Cok Katiliyorum
1-2 YIl 0 1 1 7 2 11
3-4Yil 0 0 3 10 6 19
5-6 Yl 0 0 0 7 5 12
7-10 YIl 0 0 4 1 4 9
10 Yil Gzeri 0 0 1 4 4 9
Toplam 0 1 9 29 21 60

Tablo 41’de deneklerin kidemlerine gore “satis elemani siparisleri
zamaninda, dogru bir sekilde aliyor ve karsilayabiliyor olmal’” goértsine
verdikleri cevaplarin dagilimi gérulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete
katilan 1-2 yildir bu meslegi surduren deneklerden, 1'i (%1,5) katilmiyorum,
1'i (%1,5) fikrim yok, 7’si (%12) katihyorum, 2’si (%3,5) ¢ok katiliyorum; 3—4
yildir bu meslegi surduren deneklerin, 3’0 (%5) fikrim yok, 10'u (%17)
katiliyorum, 6’si (%10) c¢ok katiliyorum; 5-6 yildir bu mesledi surdiren
deneklerin 7’'si (%12) katiiyorum, 5'i (%8,5) ¢ok katilliyorum cevabini
vermiglerdir. 7—10 yildir ayni meslekte bulunan deneklerin, 4’0 (%6,5) fikrim
yok, 1'i (%1,5) katiliyorum, 4’G (%6,5) ¢cok katilyorum; 10 yildan uzun bir
suredir ayni meslekte bulunan deneklerin de 1’i (%1,5) fikrim yok, 4’'U (%6,5)

katiliyorum ve 4'U (%6,5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.



100

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak,”Satis elemaninin, siparisleri
zamaninda, dogru bir sekilde aliyor ve kargilayabiliyor olmali” goérusune,
bayanlarin %23’ katiliyorum, baylarin da %25’i katiliyorum; lise-0n lisans
egitimi almis deneklerin %15’i katiliyorum, lisans egitim almis deneklerin
%17’si katihyorum, lisansusti egitimi almis deneklerin de %17’si katiliyorum
cevabini vermiglerdir. Meslek gruplarina gore ele alindiginda, doktorlarin
%17’si  katlliyorum, hemsirelerin  %20’si katihyorum ve satin alma
personelinin %17’si katihyorum; ¢aligsanlarin kidemlerine gore incelendiginde
de 1-2 yildir ayni meslekte calisanlarin %12’si katiliyorum,3—4 yildir ayni
meslekte bulunan calisanlarin %17’si katilliyorum,5-6 yildir ayni meslekte
bulunan ¢alisanlarin %6,5’i fikrim yok,7—10 yildir ayni meslekte bulunanlarin
%6,5'i fikrim yok,10 yil ve Uzerinde ayni meslekte ¢alisanlarin da %6,5’i de
katilyorum cevabini vermistir. Bu cevaplar dogrultusunda, satig elemaninin
siparisleri zamaninda, dogru bir sekilde aliyor ve kargilayabiliyor olmasi
gerektigi sonucuna ulasiimistir. Satisi gergeklestiren satis elemani, satis
sonrasi sureci takip ederek siparis edilecek Urlnle ilgili fiyat, adet, teslimat
zamani ve sartlari bilgisini dogru bir bigimde alir, bu bilgiyi igletmeye ileterek,
urinun masgteri tarafindan istenilen sartlarda hazirlanarak teslim edilmesini
saglar. Bu suregte sikinti yasanmasi, satig elemani ve firmaya olan guveni
sarsarak, daha sonra yapilacak alimlarda musteriyi alternatif arama surecine

g6turebilir.

15. Musteri satis elemanina ulasabiliyor olmali

Tablo 42: Musteri satis elemanina ulasabiliyor olmali goérusinin

calisanlarin cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hi¢ Katilmiyorum|Katilmiyorum [Fikrim Yok | Katiyorum |Cok Katiliyorum

Bayan 0 2 4 11 13 30

Bay 1 0 5 12 12 30

Toplam 1 2 9 23 25 60
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Tablo 42'de deneklerin cinsiyetlerine gore “musteri satis elemanina
ulagabiliyor olmali” gorusuine verdikleri cevaplarin dagilimi goralmektedir. Bu
dagihma bakildiginda ankete katilan bayan deneklerden, 2’si (%3,5)
katilmiyorum, 4’0 (%6,5) fikrim yok, 11’i (%18,5) katihyorum, 13’0 (%22) de
¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir. Ankete katilan bay deneklerin ise, 1’i
(%1,5) hi¢ katilmiyorum, 5'i (%8,5) fikrim yok, 12'si (%20) katiliyorum, 12’si
(%20) de c¢ok katiliyorum cevabini vermistir. Toplama baktigimizda,
deneklerin 1'i (%1,5) hi¢ katilmiyorum, 2’si (%3,5) katilmiyorum,9’u (%15)
fikrim yok, 23’0 (%38) katiliyorum ve 25'i (%41,5) de ¢ok katiliyorum cevabini

vermigtir.

Tablo 43: Musteri satis elemanina ulasabiliyor olmali goérusinin

¢alisanlarin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Toplam
Hi¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum| Fikrim Yok [Katiliyorum|Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 1 4 3 8 16

Lisans 1 0 1 14 8 24

Lisansusti 0 1 4 6 9 20

Toplam 1 2 9 23 25 60

Tablo 43'de deneklerin egditim durumlarina gére “musteri satis
elemanina ulasabiliyor olmali” goérusune verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-On lisans egitimi
almis deneklerden, 1'i (%1,5) katiimiyorum, 4’G (%6,5) fikrim yok, 3’0 (%5)
katiliyorum, 8i (%13,5) ¢ok katiliyorum; lisans egitimi almis deneklerin 1’i
(%1,5) hi¢c katilmiyorum, 1’i (%1,5) fikrim yok, 14’0 (%23)katiliyorum, 8’i
(%13,5) cok katiliyorum; lisansustlu egitim almis deneklerin de, 1'i (%1,5)
katiimiyorum, 4’4 (%6,5) fikrim yok, 6’s1 (%10) katiliyorum, 9'u (%15) da ¢ok

katiliyorum cevabini vermigtir.
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Tablo 44: Musteri satis elemanina ulasabiliyor olmali goértusunun

calisanlarin meslek grubuna gore dagilimi

Meslek Toplam
Hic¢ Katilmiyorum |Katilmiyorum|Fikrim Yok [Katiliyorum |Cok Katiliyorum
Doktor 0 1 4 8 10 23
Hemsire 1 1 4 6 7 19
Satin alma 0 0 1 9 8 18
Toplam 1 2 9 23 25 60
Tablo 44’de deneklerin meslek gruplarina goére “musteri satis

elemanina ulagabiliyor olmali” gorustune verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan doktorluk meslegini
surduren deneklerden, 1'i (%1,5) katiimiyorum, 4’G (%6,5) fikrim yok, 8
(%13,5) katiliyorum,
surduren deneklerin, 1’i (%1,5) hi¢ katiimiyorum, 1’i (%1,5) katiimiyorum, 4’G
(%6,5) fikrim yok, 6’si (%10) katiliyorum, 7’si (%12) ¢ok katiliyorum; satin
alma personelinin 1'i (%1,5) fikrim yok, 9'u (%15) katiliyorum, 8’ (%13,5) de

¢ok katiliyorum cevabini vermigtir.

10'u (%17) c¢ok katihyorum; hemsgirelik meslegini

Tablo 45: Muigteri satig elemanina ulasabiliyor olmali goérusunun

¢alisanlarin kidemlerine gore dagihmi

Kidem Toplam
Hi¢ Katilmiyorum Katilmiyorum  |Fikrim Yok [Katilyorum  |[Cok Katiliyorum
1-2Yil 0 1 3 3 4 11
3-4 Yl 0 0 2 9 8 19
5-6 Yil 0 0 1 2 9 12
7-10 Yil 0 0 1 7 1 9
10 Yl Gzeri 1 1 2 2 3 9
Toplam 1 2 9 23 25 60

Tablo 45'de deneklerin kidemlerine gore “musteri satis elemanina
ulasabiliyor olmali” goérusune verdikleri cevaplarin dagilimi gorulmektedir. Bu

dagilima bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu meslegi surduren
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deneklerden, 1i (%1,5) katiimiyorum, 3’0 (%5) fikrim yok, 3’0 (%5)
katiliyorum, 4’0 (%6,5) c¢ok katiyorum; 3—-4 yildir bu meslegi surduren
deneklerin, 2'si (%3,5) fikrim yok, 9'u (%15) katiyorum, 8'i (%13,5) ¢ok
katiliyorum; 5-6 yildir bu mesledi surdiren deneklerin 1’i (%1,5) fikrim yok,
2’si (%3,5) katihyorum, 9'u (%15) ¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir. 7-10
yildir ayni meslekte bulunan deneklerin, 1'i (%1,5) fikrim yok, 7’si (%12)
katiliyorum, 1'i (%1,5) c¢ok katiliyorum; 10 yildan uzun bir suredir ayni
meslekte bulunan deneklerin de 1'i (%1,5) hi¢ katilmiyorum, 1’i (%1,5)
katilmiyorum, 2’si (%3,5) fikrim yok, 2’si (%3,5) katiiyorum ve 3’0 (%5) de

cok katiliyorum cevabini vermistir.

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak,”Musteri satis elemanina
ulagabiliyor olmali” gérusune, bayanlarin %22’si gok katiliyorum, baylarin da
%20’si katihyorum; lise-on lisans egitimi almis deneklerin %13,5’i ¢ok
katiliyorum, lisans egitim almis deneklerin %23’ katiliyorum, lisansustu
egitimi almis deneklerin de %15’i ¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir.
Meslek gruplarina goére ele alindiginda, doktorlarin %17’si ¢ok katiliyorum,
hemgirelerin %12’si ¢ok katilliyorum ve satin alma personelinin %15’i
katiliyorum; calisanlarin kidemlerine gore incelendiginde de 1-2 yildir ayni
meslekte ¢alisanlarin %6,5’i ¢ok katiliyorum,3—4 yildir ayni meslekte bulunan
calisanlarin %15’i katiliyorum,5—6 yildir ayni meslekte bulunan c¢alisanlarin
%5i c¢ok katlliyorum,7-10 yildir ayni meslekte bulunanlarin  %12’si
katilyorum,10 yil ve Uzerinde ayni meslekte calisanlarin da %9%’i de ¢ok
katiliyorum cevabini vermigtir. Bu cevaplar dogrultusunda, musterinin satis
elemanina ulasabiliyor olmasi gerektigi sonucuna ulasiimigtir. Musteri,
herhangi bir acil durumda veya bilgilenme ihtiyaci hissettiginde, satis
elemanina ulagamazsa, alternatif yaratarak baska bir satis elemanini arar ve
varolan problemi ¢6zmeye cgaligir. Satis elemanina ulasilamamasi
durumunda, musteri ihtiyacina cevap verememis olmakla kalmayip belki de
ayni musteriden beklenen daha sonraki satis firsatlarini da kagirmis olabilir.

insan hayati igin kimi zaman saniyelerin bile énemli olmasindan dolay,
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musgteriler, ihtiyac duyduklari anda ulasabilecekleri satis elemanlari ile

calismayi tercih etmektedir.

16.  Yeni uriin bilgisini musteriye ulastiriyor olmal

Tablo 46: Yeni Urun bilgisini musteriye ulastiriyor olmali goérusunun

calisanlarin cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hi¢ Katilmiyorum |Katiimiyorum|Fikrim Yok|Katiliyorum|Cok Katiliyorum

Bayan 0 2 7 12 9 30

Bay 0 2 9 7 12 30

Toplam 0 4 16 19 21 60

Tablo 46’da deneklerin cinsiyetlerine gore “satis elemani musteri yeni
ariin bilgisini musteriye ulastirlyor olmal’” gérusine verdikleri cevaplarin
dagihmi gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan bayan
deneklerden, 2’si (%3,5) katilmiyorum, 7’si (%12) fikrim yok, 12’si (%20)
katilyorum, 9u (%15) da c¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir. Ankete
katilan bay deneklerin ise, 2’si (%3,5) katilmiyorum, 9'u (%15) fikrim yok, 7’si
(%12) katiliyorum, 12’si (%20) de c¢ok katiliyorum cevabini vermistir.
Toplama baktigimizda, deneklerin, 4’0 (%6,5) katiimiyorum, 16’s1 (%26,5)
fikrim yok, 19'u (%31,5) katilyorum ve 21’i (%35) de ¢ok katiliyorum cevabini

vermigtir.

Tablo 47: Yeni Urun bilgisini musteriye ulastiriyor olmali goértusunun

calisanlarin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Toplam
Hic Katilmiyorum Katilmiyorum  [Fikrim Yok |Katihyorum |Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 0 5 7 4 16

Lisans 0 2 8 24

Lisansustl 0 2 6 3 9 20

Toplam 0 4 16 19 21 60
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Tablo 47°de deneklerin egitim durumlarina gore “satis elemani mugteri
yeni Urdn bilgisini mugteriye ulagtiryor olmal” gorusune verdikleri cevaplarin
dagihmi gérulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-6n lisans
egitimi almisg deneklerden, 5’i (%8,5) fikrim yok, 7’si (%12) katiliyorum, 4G
(%6,5) cok katilyorum; lisans egitimi almis deneklerin 2’si (%3,5)
katiimiyorum, 5’i (%8,5) fikrim yok, 9u (%15) katiliyorum, 8’i (%13,5) ¢ok
katiliyorum; lisansustu egitim almis deneklerin de, 2’si (%3,5) katiimiyorum,
6’s1 (%10) fikrim yok, 3’0 (%5) katiliyorum, 9'u (%15) da c¢ok katiliyorum

cevabini vermistir.

Tablo 48: Yeni Urln bilgisini musteriye ulastiriyor olmali gorasinin

calisanlarin meslek grubuna gére dagilimi

Meslek Toplam

Hic¢ Katilmiyorum [Katiimiyorum|Fikrim Yok|Katiliyorum |Cok Katiliyorum

Doktor 0 2 8 5 8 23
Hemsire 0 1 7 8 3 19
Satin alma 0 1 1 6 10 18
Toplam 0 4 16 19 21 60

Tablo 48’de deneklerin meslek gruplarina goére “satis elemani muasteri
yeni Urtn bilgisini musteriye ulastiriyor olmali” géristine verdikleri cevaplarin
dagilimi gorulmektedir. Bu dagihma bakildiginda ankete katilan doktorluk
meslegini surduren deneklerden, 2’si (%3,5) katilmiyorum, 8'i (%13,5) fikrim
yok, 5'i (%8,5) katilyorum, 8'i (%13,5) c¢ok katiliyorum; hemsirelik meslegini
surduren deneklerin, 1'i (%1,5) katilmiyorum, 7’'si (%12) fikrim yok, 8’i
(%13,5) katiliyorum, 8'i (%13,5) ¢ok katilyorum; satin alma personelinin 1’i
(%1,5) katilmiyorum, 1’i (%1,5) fikrim yok, 6’si (%10) katiliyorum, 10’u (%17)
da ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.
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Tablo 49: Yeni urun bilgisini musteriye ulastiriyor olmali goértusunun

calisanlarin kidemlerine gore dagilimi

Kidem Toplam
Hi¢ Katilmiyorum  [Katilmiyorum Fikrim Yok (Katiliyorum Cok Katiliyorum
1-2 Yl 0 0 3 4 4 11
3-4 YIl 0 2 7 7 3 19
5-6 Yl 0 0 0 3 9 12
7-10 Yil 0 1 2 4 2 9
10 Yil Gzeri 0 1 4 1 3 9
Toplam 0 4 16 19 21 60

Tablo 49’da deneklerin kidemlerine gore “satis elemani musteri yeni
ariin bilgisini musteriye ulastirlyor olmal’” gérustne verdikleri cevaplarin
dagilimi gérulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu
meslegi surduren deneklerden, 3'a (%5) fikrim yok, 4’0 (%6,5) katiliyorum,
4’0 (%6,5) cok katiliyorum; 3—4 yildir bu meslegi surdiren deneklerin, 2’si
(%3,5) katilmiyorum, 7’si (%12) fikrim yok, 7’si (%12) katiliyorum, 3’0 (%5)
cok katilliyorum; 5-6 yildir bu meslegi surduren deneklerin, 3’0 (%5)
katiliyorum, Q’u (%15) ¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir. 7—10 yildir ayni
meslekte bulunan deneklerin, 1’i (%1,5) fikrim yok, 7’si (%12) katihyorum, 1’i
(%1,5) cok katiliyorum; 10 yildan uzun bir suredir ayni meslekte bulunan
deneklerin de, 1’i (%1,5) katilmiyorum, 4’0 (%6,5) fikrim yok, 1'i (%1,5)
katiliyorum ve 3’0 (%5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir.

"Satis elemani, yeni Uran bilgisini musteriye ulastiryor olmali”
gorusune, bayanlarin %20’si ¢ok katiliyorum, baylarin da %Z20’si c¢ok
katiliyorum; lise-6n lisans egitimi almis deneklerin %12’si katiliyorum, lisans
egitim almis deneklerin %15’i katiliyorum, lisansustu egitimi almis deneklerin
de %15’i ¢ok katiliyorum cevabini vermislerdir. Meslek gruplarina gore ele
alindiginda, doktorlarin  %13,5’i ¢ok katiyorum, hemsirelerin  %13,5’i
katiliyorum ve satin alma personelinin %17’si ¢ok katiliyorum; calisanlarin
kidemlerine gore incelendiginde de 1-2 yildir ayni meslekte c¢alisanlarin

%6,5’i ¢gok katiliyorum,3—4 yildir ayni meslekte bulunan caligsanlarin %12’si
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%15i

katiliyorum,7—-10 yildir ayni meslekte bulunanlarin %6,5’i katilyorum,10 yil ve

katihyorum,5-6 vyildir ayni meslekte bulunan ¢aligsanlarin cok
uzerinde ayni meslekte calisanlarin da %6,5'i de fikrim yok cevabini
vermigtir. Bu cevaplar dogrultusunda, satis elemaninin yeni Urln bilgisini
musteriye ulastiriyor olmasi gerektigi sonucuna ulasiimistir. Urinle ilgili
yapilan duzeltici faaliyetler veya urinun yeni modelleri ile ilgili bilgilerin,
musgteriye anlatiimasi, ulastirimasi muasteri sadakatini arttirmakla beraber,
yeni bir satis firsati da yaratmaktadir.
17. Satig elemani geri bildirimde bulunuyor olmali

Tablo 50: Satis elemani geri bildirimde bulunuyor olmali gérisunun

calisanlarin cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hi¢ Katilmiyorum |[Katilmiyorum|Fikrim Yok [Katiliyorum |Cok Katiliyorum
Bayan 0 0 10 12 8 30
Bay 0 2 2 19 7 30
Toplam 0 2 12 31 15 60
Tablo 50’de deneklerin cinsiyetlerine goére “satis elemani geri

bildiimde bulunuyor olmali” goérusune verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan bayan deneklerden,
10'u (%17) fikrim yok, 12’si (%20) katiliyorum, 8’i (%13,5) de ¢ok katiliyorum
cevabini (%3,5)
katilmiyorum, 2’si (%3,5) fikrim yok, 19'u (%31,5) katiliyorum, 7’si (%12) de
cok katiliyorum cevabini vermistir. Toplama baktigimizda, deneklerin, 2’si
(%3,5) katilmiyorum, 12’si (%20) fikrim yok, 31’i (%51,5) katiliyorum ve 15’i

(%25) de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

vermiglerdir. Ankete katilan bay deneklerin ise, 2’si
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Tablo 51: Satis elemani geri bildirimde bulunuyor olmali gérisinin

calisanlarin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Toplam
Hic Katilmiyorum |Katilmiyorum Fikrim Yok Katihyorum  [Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 0 7 4 5 16

Lisans 0 0 3 14 7 24

Lisansustu 0 2 2 13 3 20

Toplam 0 2 12 31 15 60

Tablo 51'de deneklerin egitim durumlarina gore “satig elemani geri
bildirimde bulunuyor olmal” gorugsune verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-6n lisans egitimi
almis deneklerden, 7’si (%12) fikrim yok, 4'U (%6,5) katihyorum, 5'i (%8,5)
cok katihyorum; lisans egitimi almis deneklerin, 3'U (%5) fikrim yok, 14’
(%23) katiiyorum, 7’si (%12) ¢ok katiliyorum; lisansisti egitim almis
deneklerin de, 2'si (%3,5) katilmiyorum, 2’si (%3,5) fikrim yok, 13’0 (%22)

katiliyorum, 3’'G (%5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 52: Satis elemani geri bildirimde bulunuyor olmali gérisunin

calisanlarin meslek grubuna gore dagilimi

Meslek Toplam

Hi¢ Katilmiyorum Katilmiyorum  [Fikrim Yok |Katillyorum |Cok Katiliyorum

Doktor 0 2 2 15 4 23
Hemsire 0 0 9 4 6 19
Satin alma 0 0 1 12 5 18
Toplam 0 2 12 31 15 60

Tablo 52’de deneklerin meslek gruplarina gore “satis elemani geri
bildirimde bulunuyor olmal” gorugsune verdikleri cevaplarin dagilimi
goOrulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan doktorluk meslegini
surduren deneklerden, 2’'si (%3,5) katilmiyorum, 2’si (%3,5) fikrim yok, 15’i
(%25) katiyorum, 4’ (%6,5) ¢ok katiliyorum; hemsirelik meslegini surdiren
deneklerin, 9'u (%15) fikrim yok, 4’4 (%6,5) katihyorum, 6’s1 (%10) ¢ok
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katiliyorum; satin alma personelinin, 1’i (%1,5) fikrim yok, 12’si (%Z20)

katiliyorum, 5'i (%8,5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir.

Tablo 53: Satis elemani geri bildirimde bulunuyor olmali gérasinin

¢alisanlarin kidemlerine gore dagilimi

Hi¢ Katilmiyorum |Katiimiyorum|Fikrim Yok |Katiliyorum|Cok Katiliyorum
1-2 YIl 0 0 4 3 4 11
3-4Yil 0 1 4 11 3 19
5-6 Yil 0 0 0 8 4 12
7-10 Il 0 0 3 5 1 9
10 Y1l Gzeri 0 1 1 4 3 9
Toplam 0 2 12 31 15 60

Tablo 53'de deneklerin kidemlerine gore “satig elemani geri bildirimde
bulunuyor olmall” goérusune verdikleri cevaplarin dagilimi gorulmektedir. Bu
dagilima bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu meslegi surduren
deneklerden, 4’0 (%6,5) fikrim yok, 3’0 (%5) katihyorum, 4’G (%6,5) ¢ok
katiyorum; 3-4 vyildir bu mesledi surduren deneklerin, 11 (%1,5)
katilmiyorum, 4’0 (%6,5) fikrim yok, 11’i (%18,5) katihyorum, 3’0 (%5) c¢ok
katiliyorum; 5—6 vyildir bu meslegi surdiren deneklerin, 8i (%13,5)
katiliyorum, 4’0 (%6,5) c¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir. 7—10 yildir ayni
meslekte bulunan deneklerin, 3’0 (%5) fikrim yok, 5’i (%8,5) katiliyorum, 1’i
(%1,5) cok katiliyorum; 10 yildan uzun bir suredir ayni meslekte bulunan
deneklerin de, 1'i (%1,5) katilmiyorum, 1'i (%1,5) fikrim yok, 4’0 (%6,5)

katiliyorum ve 3’'U (%5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak,”Satis elemani, geri bildirimde
bulunuyor olmali” gorusune, bayanlarin %20’si katiliyorum, baylarin da
%31,5’i gok katiliyorum; lise-6n lisans egitimi almis deneklerin %12’si fikrim
yok, lisans egitim almig deneklerin %23’U katiliyorum, lisansustu egitimi almis
deneklerin de %22’si katihyorum cevabini vermiglerdir. Meslek gruplarina

gore ele alindiginda, doktorlarin %25'’i ¢ok katiliyorum, hemsirelerin %15’i
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fikrim yok ve satin alma personelinin %20’si katiliyorum; ¢aligsanlarin
kidemlerine gore incelendiginde de 1-2 yildir ayni meslekte c¢alisanlarin
%6,5’i gok katillyorum,3—4 yildir ayni meslekte bulunan g¢alisanlarin %18,5’si
katiyorum,5-6 yildir ayni meslekte bulunan c¢alisanlarin  %13,5’i
katiliyorum,7-10 yildir ayni meslekte bulunanlarin %8,5’i katilyorum,10 yil ve
uzerinde ayni meslekte calisanlarin da %6,5i de katiliyorum cevabini
vermigtir. Verilen cevaplar dogrultusunda, satis elemaninin geri bildirimde
bulunuyor olmasi gerektigi sonucuna ulasiimistir. Satis elemani, musteri
talep ve ihtiyaglari dogrultusunda yapilan duizeltici ve iyilestirici faaliyetlerle
ilgili gelisme ve sonuglari, mugteriye aktararak mugteri memnuniyetini

saglamalidir.

18. Musteri sikayetlerini degerlendirip ¢oziiyor olmali

Tablo 54: Musteri sikayetlerini degerlendirip ¢ozuyor olmali gérasinin

calisanlarin cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hic¢ Katilmiyorum |Katilmiyorum|Fikrim Yok|Katiliyorum| Cok Katiliyorum

Bayan 0 0 2 18 10 30

Bay 0 0 2 19 9 30

Toplam 0 0 4 37 19 60

Tablo 54’de deneklerin cinsiyetlerine gore “satis elemani, musteri
sikayetlerini degerlendirip ¢ozuyor olmal” goérustne verdikleri cevaplarin
dagilmi gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katillan bayan
deneklerden, 2’si (%3,5) fikrim yok, 18’i (%30) katilyorum, 10°u (%17) da ¢ok
katilliyorum cevabini vermiglerdir. Ankete katilan bay deneklerin ise, 2’si
(%3,5) fikrim yok, 19'u (%31,5) katiliyorum, 9'u (%15) da ¢ok katiliyorum
cevabini vermigtir. Toplama baktigimizda, deneklerin, 4’0 (%6,5) fikrim yok,

37’si (%62) katiliyorum ve 19'u (%31,5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.
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Tablo 55: Musgteri sikayetlerini degerlendirip ¢dzuyor olmali gérusunun

calisanlarin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Toplam
Hi¢ Katilmiyorum |Katilmiyorum|Fikrim Yok|Katiliyorum|Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 0 2 1 3 16

Lisans 0 0 1 13 10 24

Lisansusti 0 0 1 13 6 20

Toplam 0 0 4 37 19 60

Tablo 55'de deneklerin egitim durumlarina gore “satis elemani,
mugteri gikayetlerini degerlendirip ¢ozuyor olmali” goérusune verdikleri
cevaplarin dagihmi gorulmektedir. Bu dagihma bakildiginda ankete katilan
lise-0On lisans egitimi almis deneklerden, 2’si (%3,5) fikrim yok, 11’i (%18,5)
katiyorum, 3’0 (%5) ¢ok katilyorum; lisans egitimi almis deneklerin, 1’i
(%1,5) fikrim yok, 13’0 (%22) katihyorum, 10'u (%17) ¢ok katiliyorum;
lisansustlu egditim almis deneklerin de, 1’i (%1,5) fikrim yok, 13’0 (%22)

katiliyorum, 6’s1 (%10) da ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir.

Tablo 56: Musteri sikayetlerini degerlendirip ¢bzuyor olmali gérusunun

calisanlarin meslek grubuna gore dagilimi

Meslek Toplam

Hi¢ Katilmiyorum  |Katilmiyorum |Fikrim Yok |Katiliyorum (Cok Katiliyorum

Doktor 0 0 1 14 8 23
Hemsire 0 0 1 12 6 19
Satin alma 0 0 2 11 5 18
Toplam 0 0 4 37 19 60

Tablo 56'da deneklerin meslek gruplarina gore “satis elemani, magteri
sikayetlerini degerlendirip ¢ozuyor olmal” gorustine verdikleri cevaplarin
dagihmi goérulmektedir. Bu dagihma bakildiginda ankete katilan doktorluk
meslegini surdiren deneklerden, 2’si (%3,5) fikrim yok, 14’0 (%23)

katiyorum, 8’i (%13,5) c¢ok katiliyorum; hemsgirelik meslegini surdiren
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deneklerin, 1'i (%1,5) fikrim yok, 12’si (%20) katiliyorum, 6’s1 (%10) ¢ok
katillyorum; satin alma personelinin 2’si (%3,5) fikrim yok, 11’i (%18,5)

katiliyorum, 5'i (%8,5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 57: Musgteri sikayetlerini degerlendirip ¢dzuyor olmali gérusunun

calisanlarin kidemlerine gore dagilimi

Kidem Toplam
Hic¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum|Fikrim Yok|Katiliyorum |Cok Katiliyorum
1-2 YIl 0 0 1 6 4 11
3—4 Yl 0 0 0 14 5 19
5-6 Yl 0 0 2 8 2 12
7-10 YIl 0 0 1 2 9
10 Y1l Gizeri 0 0 0 6 9
Toplam 0 0 4 37 19 60

Tablo 57’de deneklerin kidemlerine goére “satis elemani, musteri
sikayetlerini degerlendirip ¢ozuyor olmal” goérustne verdikleri cevaplarin
dagilimi gérulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu
meslegi surduren deneklerden, 1'i (%1,5) fikrim yok, 6’s1 (%10) katiliyorum,
4’0 (%6,5) c¢ok katiliyorum; 3—4 yildir bu meslegi surduren deneklerin, 14’0
(%23) katiliyorum, 5'i (%8,5) ¢ok katiliyorum; 5—6 yildir bu meslegi surdiren
deneklerin, 2’si (%3,5) fikrim yok,8'i (%13,5) katihyorum, 2’si (%3,5) ¢ok
katillyorum cevabini vermislerdir. 7-10 vyildir ayni meslekte bulunan
deneklerin, 1'i (%1,5) fikrim yok, 6'si (%10) katihyorum, 2’si (%3,5) ¢ok
katiliyorum; 10 yildan uzun bir suredir ayni meslekte bulunan deneklerin de,

3’0 (%5) katiliyorum ve 6's1 (%10) da ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir.

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak,”Satis elemani, musteri
sikayetlerini degerlendirip ¢dziyor olmal” goérusine, bayanlarin %30’u
katiliyorum, baylarin da %31,5'i katiliyorum; lise-6n lisans egitimi almis
deneklerin  %18,5’i katilyorum, lisans egitim almig deneklerin %22’si

katiliyorum, lisansustu egitimi almis deneklerin de %22’si katiliyorum
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cevabini vermiglerdir. Meslek gruplarina gore ele alindiginda, doktorlarin
%23’U katiliyorum, hemsgirelerin %20’si katiliyorum ve satin alma personelinin
%18,5'i katiliyorum; calisanlarin kidemlerine gore incelendiginde de 1-2
yildir ayni meslekte calisanlarin %10’u katiliyorum,3—4 yildir ayni meslekte
bulunan c¢aligsanlarin %23’G katihyorum,5-6 yildir ayni meslekte bulunan
calisanlarin %13,5'i katiliyorum,7—10 yildir ayni meslekte bulunanlarin %10’u
katiliyorum,10 yil ve Uzerinde ayni meslekte ¢alisanlarin da %10’u da g¢ok
katiyorum cevabini  vermigtir. Verilen cevaplar dogrultusunda, satis
elemaninin musteri sikayetlerini degerlendirip ¢ozuyor olmasi gerektigi
sonucuna ulasiimistir. Satis elemani, musteri gikayetlerini dogru anlayarak
¢6zUm uretebilmeli, bu sure¢ hakkinda musteriye bilgi vererek sikayetin ve
musterinin dnemsendigini, musteriye hissettirmelidir.
19. Satig sonrasi verilen destek/hizmet yeterli olmali

Tablo 58: Satis sonrasi verilen destek/hizmet yeterli olmali goéristnin

calisanlarin cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hi¢ Katilmiyorum  [Katilmiyorum(Fikrim Yok [Katiliyorum|Cok Katiliyorum

Bayan 0 0 8 15 7 30

Bay 0 0 7 11 12 30

Toplam 0 0 15 26 19 60

Tablo 58de deneklerin cinsiyetlerine goére “satis sonrasi verilen

destek/hizmet yeterli olmali” goérisune verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan bayan deneklerden,
8'i (%13,5) fikrim yok, 15’i (%25) katiliyorum, 7’si (%12) de ¢ok katiliyorum
cevabini vermislerdir. Ankete katilan bay deneklerin ise, 7’si (%12) fikrim
yok, 11’1 (%18,5) katiliyorum, 12’si (%20) de c¢ok katiliyorum cevabini
vermigtir. Toplama baktigimizda, deneklerin, 15’i (%25) fikrim yok, 26’si

(%43) katilyorum ve 19’u (%32) de ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir.
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Tablo 59: Satis sonrasi verilen destek/hizmet yeterli olmali gorisinin

calisanlarin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Toplam
Hi¢ Katilmiyorum Katilmiyorum  |Fikrim Yok [Katiiyorum |Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 0 4 11 1 16

Lisans 0 0 6 8 10 24

Lisansustu 0 0 5 8 20

Toplam 0 0 15 26 19 60

Tablo 59’da deneklerin egitim durumlarina gére “satis sonrasi verilen

destek/hizmet

yeterli

olmall”

gorusune verdikleri

cevaplarin

dagilimi

gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-On lisans egitimi
almis deneklerden, 4’G (%6,5) fikrim yok, 11’i (%18,5) katiliyorum, 1'i (%1,5)
cok katiyorum; lisans egitimi almis deneklerin, 6’si (%10) fikrim yok, 8’
(%13,5) katiliyorum, 10’u (%17) ¢ok katihyorum; lisansusti egitim almis
deneklerin de, 5'i (%8,5) fikrim yok, 7’si (%12) katilyorum, 8’i (%13,5) de ¢ok

katiliyorum cevabini vermigtir.

Tablo 60: Satis sonrasi verilen destek/hizmet yeterli olmali gorisinin

calisanlarin meslek grubuna gore dagilimi

Meslek Toplam
Hi¢ Katilmiyorum Katilmiyorum  [Fikrim Yok |Katiliyorum |Cok Katiliyorum

Doktor 0 0 7 7 9 23

Hemsire 0 0 6 10 3 19

Satin alma 0 0 2 9 7 18

Toplam 0 0 15 26 19 60

Tablo 60'da deneklerin meslek gruplarina gore “satis sonrasi verilen

destek/hizmet

yeterli

olmall”

goérusune verdikleri

cevaplarin

dagihmi

go6rulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan doktorluk meslegini
surduren deneklerden, 7’si (%12) fikrim yok, 7’si (%12) katiliyorum, 9'u (%15)

¢ok katilyorum; hemsirelik meslegini surdiren deneklerin, 6’s1 (%10) fikrim
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yok, 10°u (%17) katilyorum, 3’0 (%5) ¢ok katiliyorum; satin alma personelinin
2’si (%3,5) fikrim yok, Q'u (%15) katiyorum, 7’si (%12) de ¢ok katiliyorum

cevabini vermigtir.

Tablo 61: Satis sonrasi verilen destek/hizmet yeterli olmali gorisinin

calisanlarin kidemlerine gore dagilimi

Kidem Toplam
Hig Katilmiyorum Katilmiyorum  |Fikrim Yok [Katilyorum |Cok Katiliyorum
1-2Yil 0 0 2 6 3 11
3-4vil 0 0 8 6 5 19
5-6 Yil 0 0 0 6 6 12
7-10 Yl 0 0 3 5 1 9
10 Yil Gzeri 0 0 2 3 4 9
Toplam 0 0 15 26 19 60

Tablo 61'de deneklerin kidemlerine goére “satis sonrasi verilen
destek/hizmet yeterli olmali” goérlsune verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu meslegi
surduren deneklerden, 2’si (%3,5) fikrim yok, 6’si (%10) katiliyorum, 3’0 (%5)
cok katihyorum; 3—4 yildir bu meslegdi strduren deneklerin, 8’i (%13,5) fikrim
yok, 6’sl (%10) katilyorum, 5’i (%8,5) ¢ok katilyorum; 5-6 yildir bu meslegi
surduren deneklerin, 6’s1 (%10) katiliyorum, 6’si (%10) ¢ok katiliyorum
cevabini vermislerdir. 7-10 yildir ayni meslekte bulunan deneklerin, 3’0 (%5)
fikrim yok, 5’i (%8,5) katiliyorum, 1’i (%1,5) ¢ok katiliyorum; 10 yildan uzun
bir stredir ayni meslekte bulunan deneklerin de, 2'si (%3,5) fikrim yok, 3’U

(%5) katilyorum ve 4’0 (%6,5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir.

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak,”Satis sonrasi verilen
destek/hizmet yeterli olmali” gérusuine, bayanlarin %25'’i katilyorum, baylarin
da %20’si ¢ok katiliyorum; lise-0n lisans egitimi almis deneklerin %18,5’i
katiliyorum, lisans egitim almig deneklerin %17si ¢ok katiliyorum, lisansustu
egitimi almis deneklerin de %13,5'i ¢ok katiliyorum cevabini vermiglerdir.

Meslek gruplarina gore ele alindiginda, doktorlarin %15’i ¢ok katiliyorum,
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hemsirelerin %17’si katilyorum ve satin alma personelinin %15’i katiliyorum;
caligsanlarin kidemlerine gore incelendiginde de 1-2 yildir ayni meslekte
c¢ahisanlarin %10’u katihyorum,3—4 yildir ayni meslekte bulunan galisanlarin
%13,5'i fikrim yok,5-6 yildir ayni meslekte bulunan calisanlarin %10’u ¢ok
katiliyorum,7-10 yildir ayni meslekte bulunanlarin %8,5’i katilyorum,10 yil ve
uzerinde ayni meslekte galisanlarin da %6,5’'i de ¢ok katiliyorum cevabini
vermigtir.  Verilen cevaplar dogrultusunda, satis sonrasi verilen
destek/hizmetin yeterli olmasi gerektigi sonucuna ulasiimistir. Musteri, Grana
satin aldiktan sonra drunle ilgili teknik destek veya bilgi alma ihtiyaci
hissedebilir. Musteri, satisi yaptiktan sonra da satis elemanindan, satig
oncesinde gosterdigi ilgiyi bekleyebilir. Bu sebepten dolayi, satis elemanin
satis sonrasinda sergileyecegi davranis ve tutum masterinin satis elemani ve

isletmeye olan bakis agisi Uzerinde etkili olmaktadir.

20. Mausteri ziyaretleri sik olmali

Tablo 62: Mdusteri ziyaretleri sik olmali gorusunun c¢alisanlarin

cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hig¢ Katilmiyorum |Katilmiyorum|Fikrim Yok|Katiliyorum|Cok Katiliyorum

Bayan 1 7 11 7 4 30

Bay 2 10 4 9 5 30

Toplam 3 17 15 16 9 60

Tablo 62°’de deneklerin cinsiyetlerine gore “satig elemanlarinin magteri
ziyaretleri sik olmali” gorusune verdikleri cevaplarin dagihmi gorulmektedir.
Bu dagihma bakildiginda ankete katilan bayan deneklerden, 1’i (%1,5) hig
katilmiyorum, 7’si (%12) katilmiyorum, 11’i (%18,5) fikrim yok, 7’si (%12)
katiliyorum, 4’0 (%6,5) de c¢ok katillyorum cevabini vermislerdir. Ankete
katilan bay deneklerin ise, 2'si (%3,5) hi¢ katilmiyorum, 10'u (%17)
katilmiyorum, 4’G (%6,5) fikrim yok, 9'u (%15) katiliyorum, 5'i (%8,5) de ¢ok

katiliyorum cevabini vermistir. Toplama baktigimizda, deneklerin, 3’0 (%5)
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hic katilmiyorum, 17’si (%28) katilmiyorum, 15’i (%25) fikrim yok, 16’si

(%26,5) katihyorum ve 9'u (%15) da ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 63: MuUsteri ziyaretleri sik olmali géristinin g¢aligsanlarin egitim

durumuna goére dagilimi

Egitim Toplam
Hi¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum |Fikrim Yok |Katiliyorum|Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 1 1 8 4 2 16

Lisans 2 8 4 4 6 24

Lisansustu 0 8 3 8 1 20

Toplam 3 17 15 16 9 60

Tablo 63’de deneklerin egitim durumlarina gore “satis elemanlarinin
musteri ziyaretleri sik olmali” gorugune verdikleri cevaplarin dagilimi
gorulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan lise-On lisans egitimi
almis deneklerden, 1’i (%1,5) hi¢ katilmiyorum, 1’i (%1,5) katilmiyorum, 8’i
(%13,5) fikrim yok, 4’0 (%6,5) katihyorum, 2’si (%3,5) ¢ok katillyorum; lisans
egitimi  almis deneklerin, 2’'si  (%3,5)hic  katiimiyorum,8’i (%13,5)
katiimiyorum, 4G (%6,5) fikrim yok, 4’G (%6,5) katilhyorum, 6’si (%10) gok
katiliyorum; lisansustu egitim almis deneklerin de, 8 (%13,5) katilmiyorum,
3’0 (%5) fikrim yok, 8'i (%13,5) katiliyorum, 1’i (%1,5) de ¢ok katiliyorum

cevabini vermistir.

Tablo 64: Musteri ziyaretleri sik olmali gorusunun galisanlarin meslek

grubuna gore dagilimi

Meslek Toplam

Hi¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum|Fikrim Yok |Katiliyorum |Cok Katiliyorum

Doktor 1 7 4 8 3 23
Hemsire 2 4 9 2 2 19
Satin alma 0 6 2 6 4 18
Toplam 3 17 15 16 9 60
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Tablo 64’de deneklerin meslek gruplarina gore “satig sonrasi verilen
destek/hizmet yeterli olmali” goérusune verdikleri cevaplarin dagilimi
goOrulmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete katilan doktorluk meslegini
surdiren deneklerden, 1'i (%1,5) hic katlmiyorum, 7’'si (%12)
katilmiyorum, 4’0 (%6,5)fikrim yok, 8i (%13,5) katihyorum, 3’0 (%5) c¢ok
katiliyorum; hemsirelik meslegini surduren deneklerin, 2'si (%3,5) hig
katiimiyorum, 4’0 (%6,5) katilmiyorum, 9'u (%15) fikrim yok, 2’si (%3,5)
katiliyorum, 2’si (%3,5) ¢ok katiliyorum; satin alma personelinin 6’s1 (%10)
katilmiyorum, 2’si (%3,5) fikrim yok, 6’si (%10) katiliyorum, 4’G (%6,5) de ¢ok

katilliyorum cevabini vermigtir.

Tablo 65: Mausteri ziyaretleri sik olmali goértusinin c¢alisanlarin

kidemlerine gore dagilimi

Kidem Toplam
Hi¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum|Fikrim Yok [Katiliyorum|Cok Katiliyorum
1-2 Yl 0 2 5 2 2 11
3-4 Yl 2 5 4 3 5 19
5-6 Yl 0 3 4 4 1 12
7-10 YIl 0 5 1 3 0 9
10 Y1l Gzeri 1 2 1 4 1 9
Toplam 3 17 15 16 9 60

Tablo 65'de deneklerin kidemlerine gore “musteri ziyaretleri sik olmall”
gorusune verdikleri cevaplarin dagilmi goérilmektedir. Bu dagilima
bakildiginda ankete katilan 1-2 yildir bu meslegi strdiren deneklerden, 2’si
(%3,5) katilmiyorum, 5'i (%8,5) fikrim yok, 2’si (%3,5) katiliyorum, 2’si (%3,5)
cok katilyorum; 3—4 yildir bu mesleg@i surduren deneklerin, 2’si (%3,5) hi¢
katiimiyorum, 5’i (%8,5) katilmiyorum, 4’G (%6,5) fikrim yok, 3'U (%5)
katiyorum, 5'i (%8,5) c¢ok katiliyorum; 5-6 yildir bu meslegi surdiren
deneklerin, 3’0 (%5) katimiyorum, 4’G (%6,5) fikrim yok, 4’0 (%6,5)
katiliyorum, 1’i (%1,5) ¢ok katiliyorum cevabini vermislerdir. 7-10 yildir ayni

meslekte bulunan deneklerin, 5'i (%8,5) katilmiyorum, 1’i (%1,5) fikrim yok,
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3’0 (%5) katiliyorum; 10 yildan uzun bir suredir ayni meslekte bulunan
deneklerin de, 1'i (%1,5) hi¢ katimiyorum 2'si (%3,5) katiimiyorum, 1’i
(%1,5) fikrim yok, 4’0 (%6,5) katiliyorum ve 1'i (%1,5) de ¢ok katiliyorum

cevabini vermistir.

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak,”Satis elemaninin mugteri
ziyaretleri sik olmali” goérustne, bayanlarin %18,5’i fikrim yok, baylarin %17’si
katilmiyorum; lise-6n lisans egitimi almis deneklerin %13,5'i fikrim yok, lisans
egitim almis deneklerin %17si ¢ok katiliyorum, lisansustli egitimi almig
deneklerin de %13,5'i katiliyorum cevabini vermislerdir. Meslek gruplarina
gore ele alindiginda, doktorlarin %13,5’i katillyorum, hemsirelerin %15’i fikrim
yok ve satin alma personelinin %10’u katilmiyorum; ¢alisanlarin kidemlerine
gore incelendiginde de 1-2 yildir ayni meslekte calisanlarin %8,5’i fikrim
yok,3—4 yildir ayni meslekte bulunan calisanlarin %8,5’i katiimiyorum,5—6
yildir ayni meslekte bulunan calisanlarin %6,5’i fikrim yok,7—10 yildir ayni
meslekte bulunanlarin %8,5’i katilmiyorum,10 yil ve Uzerinde ayni meslekte
calisanlarin da %6,5’i de katihyorum cevabini vermistir. Verilen cevaplar
dogrultusunda, musgteriler, satis elemaninin magteri ziyaretlerinin sik olmasi
konusunda kararsiz kalmiglar. Satis elemani, calisma prensipleri gereqQi
musgteri  ziyaretlerinde bulunmak durumundadir. Mdusteri ziyaretlerinde
bulunarak, kendisini ve Urinl musterinin zihnine yerlestirmeye, Urunle ilgili
bilgi vermeye calismaktadir. Bu ziyaretlerin ¢ok sik yapilmamasi ve
ziyaretlerin uzun tutulmamasi mdasgteriler tarafindan beklenmektedir. Satis
elemaninin, musteri is yogunlugunu g6z onune alarak musteri ziyaretlerini

planlamasi gerekmektedir.
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Yapilan promosyonun satig elemani ve firmaya olan bakis

acisindaki etkisi yuksektir

Tablo 66: Yapilan promosyonun satis elemani ve firmaya olan bakis

acisindaki etkisi yuksektir gorasunun galisanlarin cinsiyetine gore dagilimi

Cinsiyet Toplam
Hi¢ Katilmiyorum  [Katilmiyorum|Fikrim Yok |Katiliyorum |Cok Katiliyorum

Bayan 2 6 7 5 10 30

Bay 5 2 4 11 8 30

Toplam 7 8 11 16 18 60

Tablo 66’da deneklerin cinsiyetlerine gore “yapilan promosyonun satig
elemani ve firmaya olan bakis agisindaki etkisi yuksektir’ gorusune verdikleri
cevaplarin dagihmi goérulmektedir. Bu dagihma bakildiginda ankete katilan
bayan deneklerden, 2’si (%3,5) hi¢ katilmiyorum, 6’si (%10) katilmiyorum,
7’si (%12) fikrim yok, 5’i (%8,5) katiliyorum, 10’u (%17) da ¢ok katiliyorum
cevabini vermiglerdir. Ankete katilan bay deneklerin ise, 5’i (%8,5) hi¢
katiimiyorum, 2'si (%3,5) katilmiyorum, 4’0 (%6,5) fikrim yok, 11'i (%18,5)
katiliyorum, 8i (%13,5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir. Toplama
deneklerin, 7’si (%12) hi¢ katlmiyorum, 8’i (%13,5)
11'i (%18,5) fikrim yok, 16’s1 (%26,5) katiliyorum ve 18’i
(%30) de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

baktigimizda,

katilmiyorum,

Tablo 67: Yapilan promosyonun satis elemani ve firmaya olan bakis

acisindaki etkisi yuksektir gorugunun c¢aligsanlarin egitim durumuna gore

dagihmi

Egitim Toplam
Hi¢ Katilmiyorum |Katilmiyorum|Fikrim Yok |Katiliyorum|Cok Katiliyorum

Lise-On lisans 0 4 3 1 8 16

Lisans 4 3 4 8 5 24

Lisansusti 3 1 4 7 5 20

Toplam 1 8 11 16 18 60
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Tablo 67°de deneklerin egitim durumlarina gore “yapilan promosyonun
satis elemani ve firmaya olan bakis agisindaki etkisi yuksektir’ gorusune
verdikleri cevaplarin dagilimi goértilmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete
katilan lise-6n lisans egitimi almig deneklerden, 4’G (%6,5)katiimiyorum, 3’U
(%5) fikrim yok, 1'i (%1,5) katihyorum, 8i (%13,5) ¢ok katiliyorum; lisans
egitimi almig deneklerin, 4’4 (%6,5) hi¢ katilmiyorum, 3’0 (%5) katilmiyorum,
4’0 (%6,5) fikrim yok, 8'i (%13,5) katiliyorum, 5’i (%8,5) ¢ok katiliyorum;
lisansUstlu egitim almig deneklerin de, 3’0 (%5) hi¢ katiimiyorum,1’i (%1,5)
katilmiyorum,4’G (%6,5) fikrim yok, 7’si (%12) katiliyorum, 5’i (%8,5) de ¢ok

katiliyorum cevabini vermigtir.

Tablo 68: Yapilan promosyonun satis elemani ve firmaya olan bakis

acisindaki etkisi yuksektir gorusunun c¢alisanlarin meslek grubuna gore

dagihmi
Meslek Toplam
Hic Katilmiyorum [Katilmiyorum|Fikrim Yok [Katiliyorum|Cok Katiliyorum
Doktor 4 1 3 8 7 23
Hemsire 2 5 4 2 6 19
Satin alma 1 2 4 6 5 18
Toplam 7 8 11 16 18 60

Tablo 68'de deneklerin meslek gruplarina gore “yapilan promosyonun
satis elemani ve firmaya olan bakis agisindaki etkisi yuksektir’ gorusune
verdikleri cevaplarin dagilimi gérilmektedir. Bu dagilima bakildiginda ankete
katilan doktorluk meslegini surdiren deneklerden, 4’G (%6,5) hig
katilmiyorum, 1’i (%1,5) katimiyorum, 3’0 (%5) fikrim yok, 8'i (%13,5)
katiyorum, 7’si (%12)¢ok katiliyorum; hemsgirelik meslegini surdiren
deneklerin, 2’si (%3,5) hi¢ katiimiyorum, 5'i (%8,5) katiimiyorum, 4’ (%6,5)
fikrim yok, 2’si (%3,5) katiliyorum, 6’s1 (%10) ¢ok katilyorum; satin alma
personelinin 1’i (%1,5) hi¢ katilmiyorum, 2’si (%3,5) katilmiyorum, 4’4 (%6,5)
fikrim yok, 6’si (%10) katiiyorum, 5’i (%8,5) de c¢ok katiliyorum cevabini

vermigtir.
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Tablo 69: Yapilan promosyonun satis elemani ve firmaya olan bakis

acisindaki etkisi yuksektir gorigunun calisanlarin kidemlerine gore dagilimi

Kidem Toplam
Hi¢ Katilmiyorum [Katilmiyorum|Fikrim Yok |Katiliyorum|Cok Katiliyorum
1-2Yil 1 1 3 2 4 11
3-4 Yil 3 2 4 5 5 19
5-6 Yil 0 2 2 6 2 12
7-10 Yil 1 1 1 2 4 9
10 Y1l Gzeri 2 2 1 1 3 9
Toplam 7 8 11 16 18 60

Tablo 69'da deneklerin kidemlerine gore “yapilan promosyonun satis
elemani ve firmaya olan bakis agisindaki etkisi yuksektir’ goéristine verdikleri
cevaplarin dagilimi goértulmektedir. Bu dagiiima bakildiginda ankete katilan
1-2 yildir bu meslegi surduren deneklerden,1’i (%1,5) hi¢ katilmiyorum,1’i
(%1,5) katilmiyorum, 3’G (%5) fikrim yok, 2’si (%3,5) katiliyorum, 4’0 (%6,5)
cok katiliyorum; 3—4 yildir bu meslegi surduren deneklerin, 3'G (%5) hi¢
katilmiyorum, 2’'si (%3,5) katiimiyorum, 4’0 (%6,5) fikrim yok, 5'i (%8,5)
katiliyorum, 5'i (%8,5) c¢ok katiliyorum; 5-6 yildir bu meslegi surduren
deneklerin, 2’si (%3,5) katiimiyorum, 2’si (%3,5) fikrim yok, 6’si (%10)
katiliyorum, 2’si (%3,5) ¢ok katiliyorum cevabini vermislerdir. 7-10 yildir ayni
meslekte bulunan deneklerin, 1i (%1,5) hi¢c katilmiyorum, 1’i (%1,5)
katiimiyorum, 1'i (%1,5) fikrim yok, 2’si (%3,5) katihyorum, 4’G (%6,5) ¢ok
katiliyorum; 10 yildan uzun bir suredir ayni meslekte bulunan deneklerin de,
2’si (%3,5) hi¢ katilmiyorum 2’si (%3,5) katiimiyorum, 1’i (%1,5) fikrim yok,

1'i (%1,5) katihyorum ve 3’0 (%5) de ¢ok katiliyorum cevabini vermistir.

Verilen cevaplara genel olarak bakarsak,”Yapilan promosyonun satis
elemani ve firmaya olan bakis acisindaki etkisi yUksektir’ gorlsune,
bayanlarin % 7’si fikrim yok, baylarin da % 18,5’i katiliyorum; lise-0n lisans
egitimi almis deneklerin %6,5'i katilmiyorum, lisans egitim almis deneklerin

%13,5’i katillyorum, lisansustu egitimi almis deneklerin de %12’si katiliyorum
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cevabini vermiglerdir. Meslek gruplarina gore ele alindiginda, doktorlarin %
13,5'i katiliyorum, hemgirelerin % 8,5'i katiimiyorum ve satin alma
personelinin % 6,5’i fikrim yok; calisanlarin kidemlerine gore incelendiginde
de 1-2 yildir ayni meslekte calisanlarin % 6,5’i ¢cok katiliyorum, 3—4 yildir
ayni meslekte bulunan galisanlarin % 5'i hi¢ katilmiyorum, 5-6 yildir ayni
meslekte bulunan galisanlarin %10’u katiliyorum, 7—10 yildir ayni meslekte
bulunanlarin % 6,5’i ¢ok katiliyorum, 10 yil ve Uzerinde ayni meslekte
calisanlarin da % 5’i de ¢ok katiliyorum cevabini vermigtir. Alinan cevaplar
dogrultusunda, ‘Yapilan promosyonun satis elemani ve firmaya olan bakis
acgisindaki etkisi yUksektirr gorusune ¢ekimser kaldiklari sonucuna
ulasiimistir. Promosyona sicak bakan musteriler oldugu gibi sicak bakmayan
musgteriler de bulunmaktadir. Bu sebeple, yapilan promosyonun Grindn ve
satis elemaninin 6nune gegmesine musaade edilmemeli, satis elemani
yapilan promosyonla degil, davraniglari ve satisini yaptigi urinle mugteri

zihninde yer alabilmelidir.
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Tablo 70: Satis elemaninin dis gorunds ve davraniglar ile Grin

bilgisinin deneklerin cinsiyetine gore degerlendiriimesinde Mann-Whitney U-

Testi sonuglari

Sira
Cinsiyet N Ortalamasi (Sira Toplami
Dis Gorunus Bayan 30 28.18 845,5
Bay 30 32.82 984,5
Toplam 60
Uriin Bayan 30 29.2 876
Bay 30 31,80 954
Toplam 60
Toplam Bayan 30 28.43 853
Bay 30 32.57 977
Toplam 60
Test Istatistikleri
Dis Gorunis Uriin  [Toplam
Mann-Whitney U 380,5 411 388
Wilcoxon W 845,5 876 853
Z -1,041 -0,578 -0,917
Asymp.Sig.(2 Tailed) 0,298 0,563 0,359

Mann-Whitney U-Testi sonucunda hesaplanan olasiliklara gore, dis

gérinls ve davraniglar icin P=0,298>0,05, Urlin Bilgisi i¢in P=0,563>0,05 ve
toplamda da P=0,359>0,05 olarak bulunmustur. Cinsiyete gore satis
elemanlarinin dis gérunus ve urun bilgisinin degerlendiriimesi igin olasilik
degerleri (=0,05) anlamlilik duzeyinden buyuk c¢iktidi igin HO1 hipotezi
kabul edilmigtir. Buna gore, dis gorunus ve Urun bilgisi degerlendirme ile
higbir cinsiyet grubu arasinda bir iliski kurulamamis, dis goérinis ve Urln
bilgisinin  degerlendiriimesiyle birbirinden

cinsiyetin bagimsiz oldugu

belirlenmistir.
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Tablo 71: Satis elemaninin dis gorunds ve davraniglar ile Grin
bilgisinin deneklerin yas gruplarina gore degerlendiriimesinde Kruskal Wallis

Testi sonuglari

Sira
YAS N Ortalamasi

Dis Gorliniis 18-25 10 27,45
26-35 29 25,12
36 ve Ust 21 39,38

Toplam 60
Uriin 18-25 10 23,5
26-35 29 29,9
36 ve ustl 21 34,67

Toplam 60
Toplam 18-25 10 24,55
26-35 29 26,57
36 ve Ustl 21 38,76

Toplam 60

Test istatistikleri
Dis Gériiniis Uriin Toplam
Ki kare 8,714 2,855 7,334
df 2 2 2

Asymp.Sig. 0,013 0,24 0,026

Kruskal Wallis Testi sonucunda hesaplanan olasiliklara gore, dig
goérunus ve davraniglar i¢in P=0,013<0,05, urun bilgisi icin P=0,24>0,05 ve
toplamda da P=0,026<0,05 olarak bulunmustur. Yas grubuna gore satis
elemanlarinin Gran bilgisinin degerlendiriimesi igin olasilik degerleri (a=0,05)
anlamhiik dizeyinden buyuk c¢ikmig, dig gorunus ve toplamda da kuguk
cikmigtir. Bu sebepten H02 hipotezi kabul ediimemistir. Buna gore, dis
gérunlis ve toplamda ortaya fark ¢ikmis, bu farkin kaynagdini dis goérinus

degerlendirmesinde 26—-35 yas grubu ile 36 yas ve Uzeri grubunda bulanan
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deneklerin verdigi cevaplar ve toplamda da 26-35 yas grubu ile 36 yas ve

uzeri grubunun verdigi cevapla olusturmaktadir.

Tablo 72: Satis elemaninin dig goérunus ve davraniglar ile Grin
bilgisinin deneklerin egitim seviyelerine gore degerlendiriimesinde Kruskal

Walllis Testi sonuclari

Sira

EGITIM N Ortalamasi

Dis Gorinis Lise-0n lisans 16 29,75
Lisans 24 24,25
Lisansustu 20 38,6
Toplam 60

Uriin Lise-6n lisans 16 31,16
Lisans 24 31,52
Lisansustu 20 28,75
Toplam 60

Toplam Lise-0n lisans 16 30,16
Lisans 24 2717
Lisansustu 20 34,78
Toplam 60

Test istatistikleri

Dis Gériints Uriin[Toplam

Ki kare 7,604 0,307 2,08

df 2 2 2

Asymp.Sig. 0,022 0,858 0,353

Kruskal Wallis Testi sonucunda hesaplanan olasiliklara goére, dis
goérunds ve davraniglar igin P=0,022<0,05, urun bilgisi icin P=0,858>0,05 ve
toplamda da P=0,353>0,05 olarak bulunmustur. Egitim seviyelerine gore
satis elemanlarinin Urdn bilgisinin degerlendiriimesi ve toplam igin olasilik
degerleri (0=0,05) anlamhlik dizeyinden buyuk ¢ikmis, dig gorunus icin de
klguk cikmistir. Bu sebepten HO3 hipotezi kabul edilmemistir. Buna gore,
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artin bilgisinin degerlendiriimesi ve toplamda egitim seviyeleri arasinda fark
bulunmamis, sadece dis gorinus degerlendirmesinde fark bulunmustur. Bu
farkin kaynagini dig gorinus degerlendirmesinde lisans ve lisansustu egitim

almig deneklerin verdigi cevaplar olusturmaktadir.

Tablo 73: Satis elemaninin dig gorunus ve davraniglar ile Grun
bilgisinin deneklerin meslek gruplarina gére degerlendiriimesinde Kruskal

Wallis Testi sonuclari

Sira
MESLEK N Ortalamasi
Dis Gorinus Doktor 23 34,28
Hemsire 19 24 .47
Satin alma Pers. 18 32,03
Toplam 60
Uriin Doktor 23 29,59
Hemsire 19 23,03
Satin alma Pers. 18 39,56
Toplam 60
Toplam Doktor 23 32,76
Hemsire 19 22,42
Satin alma Pers. 18 36,14
Toplam 60
Tes t istatistikleri
Dis Goriinlis Uriin Toplam
Ki kare 3,572 8,435 6,332
df 2 2 2
Asymp.Sig. 0,168 0,015 0,042

Kruskal Wallis Testi sonucunda hesaplanan olasiliklara goére, dis
goérunds ve davraniglar igin P=0,168>0,05, urun bilgisi icin P=0,015<0,05 ve
toplamda da P=0,042<0,05 olarak bulunmustur. Meslek gruplarina gore satis
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elemanlarinin dig gérunus degerlendirmesi i¢in olasilik degerleri («=0,05)
anlamhlik duzeyinden buyuk c¢ikmig, urun bilgisinin degerlendiriimesi ve
toplamda kuguk cikmistir. Bu sebepten H04 hipotezi kabul edilmemigtir.
Buna gore, dis gorunus degerlendirmesinde fark bulunmamistir, Urln
bilgisinin degerlendiriimesi ve toplamda meslek gruplari arasinda fark
bulunmustur. Bu farkin kaynagini, Grin bilgisi degerlendirmesinde hemsire ve
satin alma personelinin ve toplamda da hemsire ve satin alma personelinin

verdigi cevaplar olusturmaktadir.

Tablo 74: Satis elemaninin dig goérunus ve davraniglar ile Grin
bilgisinin deneklerin kidemlerine gore degerlendiriimesinde Kruskal Wallis

Testi sonuglari

Sira

KIDEM N Ortalamasi

Dis Gorunus 1-2 Yl 11 27,66
3-4 Yl 19 23
5-6 Yil 12 36,29
7-10 Y1l 9 34,22
10Y1l Gzeri 9 38,33
Toplam 60

Uriin 1-2 Yl 11 29,64
34 Yil 19 27,63
5-6 Yl 12 41
7-10Yil 9 27,06
10Y1l Gzeri 9 27,06
Toplam 60

Toplam 1-2 Yl 11 28,64
3-4 Yl 19 23,97
5-6 Yil 12 39,42
7-10Yil 9 30,67
10Y1l Gzeri 9 34,5
Toplam 60




Test Istatistikleri

Dis Gériinis Uriin[Toplam
Ki kare 7,526 5,613 6,383
df 4 4 4
Asymp.Sig. 0,111 0,23 0,172
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Kruskal Wallis Testi sonucunda hesaplanan olasiliklara goére, dis
goérunlds ve davranisglar igin P=0,111>0,05, Grun bilgisi i¢cin P=0,23>0,05 ve
toplamda da P=0,172>0,05 olarak bulunmustur. Deneklerin kidemlerine gore
satis elemanlarinin dig gorunus degerlendirmesi, Urun bilgisi degerlendirmesi
ve toplam icin olasilik degerleri («=0,05) anlamhlik dizeyinden buyuk
cikmistir. Bu sebepten HO5 hipotezi kabul edilmistir. Buna gore, dis gorunus
ve Urln bilgisi degerlendirme ile hi¢bir kidem grubu arasinda bir iligki
kurulamamig, dig gorunus ve urun bilgisinin degerlendiriimesiyle kidemin

birbirinden bagimsiz oldugu belirlenmistir.

Yapilan Mann-Whitney U ve Kruskal Wallis Testleri sonucunda,
deneklerin cinsiyetinin  ve kideminin dig gorunus ve Urun bilgisi
degerlendiriimesinde birbirinden bagimsiz oldugu belirlenmistir. Fakat
deneklerin yasinin, mesleginin ve egitim seviyesinin, dis gorunus ve urun
bilgisi degerlendirmesinde etkili oldugu gorulmustir ve HO ana hipotezi ret
edilmistir. Buna gore, deneklerin demografik 6zelliklerinin, satis elemaninin
dig gorunus ve Uurun bilgisini degerlendirmesinde etkisi vardir sonucuna

ulasiimistir.
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SONUGC ve ONERILER

isletmelerin  sirdirilebilir ~ kalkinmayr  saglamada  basariya
ulagsabilmeleri icin, hedef Kkitlelerini tanimalari ve onlarin gereksinimleri
dogrultusunda pazarlama stratejileri gelistirmeleri gerekmektedir. Musteri ile
igsletme arasinda kopru durumunda olan satisgilarin  performanslarinin
degerlendirilerek, musteriler tarafindan dig gorinus ve davraniglari ile Grdn
bilgisinin ne énemde degerlendirildiginin ortaya cikariimasi isletme agisindan
onemlidir. Mausgterilerin, satigcidan beklentilerini  belirleyebilme ve bu
beklentiler dogrultusunda isletmelerin satis elemanlarinin performanslarini
gelistirme c¢abalari, gunumuz agir rekabet kosullari icinde pazardaki

rakiplerine karsi ayirt edici bir etkendir.

Bu alan arastirmasinda, satig elemaninin dis goranus ve davraniglari
ile Grdn bilgisinin magsteriyi ne derece etkiledigi olgulmeye caligiimistir.
Arastirma, Baskent Universitesi Ankara Hastanesinde calisan doktor,

hemsire ve satin alma personeline anket uygulanarak gercgeklestiriimistir.

Bu arastirmaya katilanlarin cinsiyeti yarisi bayan, diger yarisi da
erkeklerden olugsmaktadir. Meslek gruplarina gore ele alindiginda bu oran
%32hemsire, %38 doktor ve %30satinalma personelidir. Yas gruplarina gore
de ankete katilanlarin yas ortalamasinin %16’s1 18-25 , %49’'u 26-35 , %25’
i 36—45 , %8'i 46-55 ve %2’si de 56 ve Uzeri yas grubunda bulunmaktadir.

Meslekte gegirilen sureye gore ele alindiginda %18’i 1-2 yil, %32’si 3-
4yil, %20’si 5-6 yil , %151 7-10 yil , %15’i de 10 yil ve Ustl suredir bu
meslekte oldugunu belirtmistir. EQitim durumuna gore ise ankette goruslerine
basvurulanlarin %27’sinin lise ve on lisans , %40’inin lisans ve %33’Unun de

lisansustu egitimi aldigi saptanmistir.

Ankette dikkate deger ve genel kabul goren konulardan birisi,

satisgilarin dig goérunusl, konusma ve kendini ifade edebilme yeteneginin,
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musgteriler agisindan onemli gorulmekte olmasidir. Temiz giyimli, makama
girerken ve musteriye hitap ederken kibar davranan satis elemanlarinin diger
satis elemanlarina gére bir adim 6nde oldugu ifade edilmigtir. Fakat ayni
musgteriler, ne yazik ki satisgilarin guvenirligine ¢ok fazla inanmadiklarini
belirtmislerdir. Satis yapabilmek icin, bazen Urinin oldugundan daha farkl
yansitimaya calisiimasi veya Uriin teslimat tarihiyle ilgili yaniltici bilgiler
veriimesi ve buna benzer vaatler, musterilerin satis elemanlarina olan
glvenini sarsabilmektedir. Satis elemaninin bu tlr davraniglari, masterinin,
isletmeye olan guveni sarsmaktadir. Bu sebepten dolayi, isletmeler, satis
elemanlarini mugteri memnuniyetinin satig yapmaktan daha once geldigini ve
sadece satig yapabilmek icin musterilere yaniltici bilgi veriimemesi gerektigini

benimsetmelidirler.

Musgteri taleplerinin teknolojideki gelismelerle dogru orantili olarak her
gegen gun daha da dinamiklestigi bu arastirma gercevesinde goézlenmistir.
Gelisen pazarda, gerek sayica, gerekse nitelik ve yaptirrm gucu agisindan
artan musteri kitlesi, satisgidan urunle ilgili gerekli teknik bilgiyi, teknolojide
olan gelismeleri ve satig sonrasi geri bildirimi ve deste@i beklemektedirler.
Satig elemanin satigini yaptigr arinin kullanimi ve uranle ilgili, genis ve
detayll teknik bilgi verebilmesi, sorulara aninda ve tatmin edici cevaplar
verebilmesi ve ayni Urinudn yeni ¢ikan modellerinin bilgisini mugsteriye
ulastirabilmesi satig elemanini ve urinu bir adim 6ne ¢ikartmaktadir. Fakat
satis sonrasi, satis elemaninin satis oncesindeki gibi istekli ve hevesli
olmamasi musterinin satin alma davranig ve kararlarini da olumsuz yonde
etkilemektedir. isletmelerin, satis elemani egitimlerinde satis sonrasi
hizmetleri Uzerinde durarak, musterilerde olusan memnuniyetsizligi ve kotu

imaji gidermeye galigmalidir.

Satis elemaninin ortaya cikabilecek problemlerde inisiyatif kullanarak
dogru ¢ozumler getirebilmesi, mugteri istek, ihtiya¢c ve sikayetlerini dogru bir
sekilde anlayarak dogru zamanda dogru ¢ozumler Uretebilmesi, musterilerin

bekledigi, takdirle kargiladigi ve édullendirmeye hazir olduklari bir davranigtir.
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Satis elemani, musteri istek ve sikayetlerini, isletmeye dogru bir sekilde
aktarabilmelidir. Bunun akabinde satis elemani, bu musteri istek ve
sikayetleri dogrultusunda yapilan dizeltici ve iyilestirici faaliyetler bilgisini de

musteriye ulastirabilmelidir.

Musteriler, satis elemaninin  satisint  yaptigi  drin/hizmetin
fiyatlandirmasinin Urinin muadillerine ve kullanmakta olduklari tUrine goére
daha uygun olmasini beklediklerini belirtmislerdir. Bu yluzden satis elemani,
pazardaki rakiplerinin fiyatlarini 6grenerek, rakipleriyle fiyat rekabetine

girebilmek igin uygun kosullari hazirlayabilmelidir.

Satis elemanlari, doktor ve hemsirelere musteri ziyaretlerini mesai
saatleri icinde yapabilmektedir. Bu ziyaretler, sik sik ve uzun sureli yapiimasi,
hasta tedavilerini aksatabilmektedir. Bu konuya satis elemanlarinin gereken
O0zeni gostererek musteri ziyaretlerini sik fakat énemli durumlarda ve kisa

tutarak yapmasi, musteriler tarafindan beklenmektedir.

Musgteriler, yapilan promosyonun satis elemani ve firma hakkindaki
goruglerinde ¢ok fazla degisiklik yapmadigini, dnemli olanin Grin ve hizmet
kalitesi oldugunu belirtmislerdir. Fakat bazi katiimcilar, promosyona dnem
verdiklerini, yapilan promosyonun esde@er Urunler arasinda ayirt edici bir

Ozellik oldugunu ifade etmislerdir.

Arastirma bulgulari sonucunda, buraya kadar bahsettigimiz beklenti ve
Oneriler, satis personelinin, performansinin gelistiriimesi ve satis personeline
iliskin toplum genelinde olusan imajin iyilestiriimesi yonunde atilmasi gereken

adimlar olarak onerilebilir.
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EK: Anket Sorular
T.C.
GAZi UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
URETIM YONETIMi VE PAZARLAMA ANABILIM DALI
Alper GUZEL

Anket sorularindan elde edilecek bilgiler Gazi Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitisi’nde hazirlamakta oldugum “Hastane Personelinin, Satis
Elemaninin Performansini Etkileyen Niteliklerine Yaklagimlari Uzerine Bir
Arastirma” konulu tez galismamda kullanilacaktir ve gizli tutulacaktir. Zaman

ayirdiginiz igin tesekkir ederim.



SATIS ELEMANI DEGERLENDIRMEDE ETKIN OLAN KRITERLER

KiSISEL BILGILER

1. Yasiniz hangi araliktadir? [ 18-25 [ 26-35 [ 36-45 I 46-55 [ 56+

2. Cinsiyetiniz nedir? [ Bayan [ Bay

3. Egitim durumunuz nedir? I Lise I~ Onlisans [~ Lisans [~ Lisansustu

4. Mesleginiz nedir? I Doktor I~ Hemsgire [~ Satin Ama

5. Kag yildir bu meslektesiniz? 12 [ 34 i [~ 56 Vi 710l 10vYil +

SATIS ELEMANININ DIS GORUNUS VE DAVRANISLARI

6. Kilik kiyafeti temiz ve diizgiin olmali [ Hig Katilmiyorum [T Katilmiyorum [~ Fikrim Yok [~ Katihyorum [~ Cok Katiliyorum
7. Misterinin makamina kibar ve saygil girmeli [ Hig Katilmiyorum [T Katilmiyorum [~ Fikrim Yok [~ Katihyorum [~ Cok Katiliyorum
8. Musteriye kibar ve saygili hitap etmeli [ Hic Katiimiyorum |~ Katiimiyorum |~ Fikrim Yok [~ Katiliyorum [ Cok Katiliyorum
9. Musteriye diirist davranmali [ Hic Katilmiyorum |~ Katiimiyorum |I” Fikrim Yok [~ Katiliyorum [ Cok Katiliyorum
10.Verdigi s6zleri tutarak hareket etmeli [ Hic Katiimiyorum |~ Katiimiyorum |I™ Fikrim Yok [~ Katiliyorum [~ Cok Katillyorum
SATIS ELEMANI URUN BILGISI

11.Sattign triine teknik bilgi bakimindan hakim olmali [ Hi¢ Katilmiyorum [~ Katilmiyorum [ Fikrim Yok [~ Katiliyorum [ Cok Katiliyorum
12.ihtiyaglari anlayip dogru ¢éziimler sunabilmeli [ Hig Katilmiyorum |1 Katilmiyorum | Fikrim Yok [~ Katiliyorum [ Cok Katiliyorum
13.Hizmet/ Uriin fiyatlandirmasi uygun olmali I Hi¢ Katilmiyorum [T Katlmiyorum  [[™ Fikrim Yok [~ Katiliyorum I~ Cok Katiliyorum
14.Sipari§‘.l.e.ri zamaninda,dogru bi sekilde aliyor ve [~ Hi¢ Katiimiyorum |~ Katiimiyorum [ Fikrim Yok I Katilyorum [~ Cok Katiliyorum
karsilayabiliyor olmali

15.Musteri satis elemanina ulasilabiliyor olmali [ Hic Katiimiyorum |~ Katiimiyorum |I™ Fikrim Yok [~ Katiliyorum [~ Cok Katiliyorum
16.Yeni Urln bilgisini musteriye ulastiriyor olmali [ Hig Katilmiyorum [T Katilmiyorum [~ Fikrim Yok [~ Katiliyorum [~ Cok Katillyorum
17.Geri bildirimde bulunuyor olmali [ Hig Katiimiyorum [T Katilmiyorum [~ Fikrim Yok [~ Katihyorum [~ Cok Katiliyorum
18.Musteri sikayetlerini degerlendirip ¢dzlyor olmali [ Hic Katiimiyorum |~ Katiimiyorum |I™ Fikrim Yok [~ Katiliyorum [~ Cok Katiliyorum
19.Satis sonrasi verilen destek/hizmet yeterli olmali [ Hig Katiimiyorum [T Katilmiyorum [ Fikrim Yok [~ Katiliyorum [~ Cok Katillyorum
20.Musteri ziyaretleri sik olmali [ Hig Katilmiyorum [T Katilmiyorum [~ Fikrim Yok [~ Katihyorum [~ Cok Katiliyorum
21.Yapilan promosyonun satis elemani ve firmaya olan [~ Hig Katimiyorum |I~ Katilmiyorum [~ Fikrim Yok I Katilyorum [~ Cok Katiliyorum

bakis agisindaki etkisi yliksektir

TESEKKURLER
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OZET
Gunumuz rekabetgi pazar kosullarinda, igletmelerin rakiplerinin 6nine
gecip satis yapmasi oldukga zor hale gelmistir. Fakat isletmeler hayatlarini
surdurebilmek igin satis yapmak zorundadirlar. Sinirsiz Urlin ve hizmetin
bulundugu pazarda, potansiyel musterileri bulmak, mevcut mugterileri elde
tutabilmek ve bu sireci satisa cevirebilmek igin, isletmeler pazarlama
tekniklerine dnem vermelidir. Musteriler ile iligkileri sicak tutarak pazardaki

degisiklikleri kontrol altinda tutmalari gerekmektedir.

Satig sanati, satig¢ilarin, sahip olduklari ikna yetenegi, pozitif enerji ve
bilgi birikimiyle musterilere Gran/hizmetleri satmasidir. Satis elemaninin
gOrevleri; Grunin musterisini bulmak, musteriyi Grin hakkinda bilgili kilmak ve
memnuniyet diizeyi yiksek bir misteri yaratmak olarak séylenebilir. iyi bir
satis elemani, sadece satista dedgil, iletisimde, kendini tanimada, ihtiyag
belirlemede, problem ¢6zmede, mesaj alma ve iletmede de profesyonel
olmak durumundadir. Bugunku satislari gergeklestirirken, yarini da kazanan

satis guicu profili giderek Gnem kazanmaktadir.

Satigs elemaninin performansini etkileyen niteliklerin belirlenmesi
amaci ile planlanan bu arastirmada, Baskent Universitesi Hastanesi'nde
calisan doktor, hemsire ve satin alma personelinin beklentileri, satis
elemanin dis gorunus ve urun bilgisi degerlendirilerek saptanmig ve satis
elemaninin performansini etkileyen nitelikler belirlenmigtir. Bu niteliklerin
degerlendirilerek eksikliklerin ortaya cikariimasi, bu eksikliklerin gideriimesi
icin gerekli caligmalarin yapilmasi ve egitimlerin verilmesi satis elemaninin

performansina olumlu katki saglamaktadir.
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ABSTRACT

Under the competitive market conditions, it became quite difficult for
the enterprises to sell their products in order to rival its competitors. However
they have to sell so as to survive. They should attach importance to
marketing techniques to find out the potential customers, keep their current
customers in hand and convert this process into sales within the market
where unlimited products and services are available. They should control the

changes in the market by maintaining a close relation with them.

Sales art is the sellers’ ability to sell their products/services by means
of the persuasion skill, positive energy and accumulated knowledge. Tasks of
the salesperson are to find out the customer of the product, inform him of the
product and ensure a high customer satisfaction. A good salesperson is to be
professional not only in sales but also in communication, self-recognition, and
detection of needs, solving problems, reception and transmission of
messages. When making sales today, sales power profile aimed at future

also becomes increasingly important.

With a view to determining the qualifications affecting the performance
of the salesperson, in the research which was conducted in Baskent
University Hospital, expectations of doctor, nurse and purchase personnel
were found by assessing the external appearance of the salesperson and
product information and the criteria affecting the performance of the
salesperson were determined. Setting out the deficiencies by evaluation of
these qualifications, taking actions in order to remove these deficiencies and

providing trainings, contributes to the performance of the salesperson.



