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Diinyanin en iyi pazarlama stratejileri iyi bir profesyonel
satis ekibiyle desteklenmedikce basarisiz kalir!



Kisisel Satis

* |sletmelerin tutundurma araci olarak
kullanildigi unsurlarin en énemlilerindendir.

— Yogun rekabet ortami

— Egitim seviyesinin artmasi

— Satin alma glclndeki artis

— Isletme dlceklerinin biylimesi

e Kisisel satisin 6nemini arttirmaktadir.



Kisisel satis ve yonetimi 2

* Tum pazarlama calismalari icinde basta gelir.
* Onemli bir tutundurma metodudur.

e Diger tutundurma metotlarinin hic biri kisisel
satisin ve satis elemaninin yerini tutamaz.

e Cogu kez tum tutundurma programini istenen
satls hacmine ulastiran son adim kisisel
satistir.



Kisisel satis ve yonetimi

Kisisel(Ylz yuze) Satis

— Potansiyel musteri ile gorisme
— Karsilikh konusma

— Satis sonlandirma

Satin alma miktari fazla
Duzensiz satin alma

Urtin 6zelliklerinin detayli
aciklanmasi/gosterilmesi
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Kisisel(yluz ylze) Satis

e Etkili ve yaratici iletisim
e Esneklik

e Baglilik olusturma

— Satis cabalari
 musterilerin taleplerine,
* jhtiyaclarina ve

» verecegi tepkilere
— gOre yuratuldar.



Satis Elemanlar! iy

e Satis elemanlarinin basarisi
— Gelir artisi
— Kar artisi
— Piyasa tutunmasi saglar.

* Yiksek Maliyet(Kar/maliyet kontrolii)
— Masraflar
— Egitimler
— Yatirimlar



Ny
Satiscilik ~

* Potansiyel alici bulma
e Satin almada yardim etme(bilgi verme)

* |kna etme sanati
— Satis yoneticisi
e Satis temsilcilerinin yonetimi
* Bolge goreviendirilmesi
* Performans degerlendirmesi



Satis Yonetimi SSm

e Satis glicinun amaca uygun yuruatulmesi
* Uygun kisilerin secilmesi

e Satis elemanlari egimi

* Ucretlendirme/Motivasyon

* Bolgelere ayirma,

* Planlama

« Orgltlenme,

e Kontrol

* Performans degerlendirilmesi
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Satis ==

* |sletmeni dis diinya ile iliskisini saglar

* Uriin ve hizmetleri dis diinyaya acar

e Musteriye Urunleri sunar

* Degis tokusun gerceklestirilmesini saglar

e Satin alma tekrarini saglar



Uygun Bedel
\

/N

Uygun Zaman
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e GUnumuzde her gun cok sayida yeni Urun
gelistiriimekte ya da pazara yeni yeni Grunler
ve firmalar girmektedir.

* Hedef kitlenin satin alacaklari Grinler

konusunda fazlaca tercih etme ve secme
olanaklari s6z konusudur.
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e Sosyolojik, ekonomik, teknolojik ve cevre faktorlerinin
etkisi ile hem firmalar hem de tlketiciler tarafindan yeni
olanaklardan yararlanma egilimi olusmaktadir.

e Gelecekte 7,5 milyardan fazla niifusu olacak bir diinyada,
hem satmanin hem de satin almanin buginkinden cok
daha karmasik olacagi ortadadir.

* Yeni endustriler, yeni mamul ve hizmetler icin yeni
pazarlar bulma ve onlari doyurma satis ve satis
yonetiminin degiskenlerinden sadece bir tanesidir.
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Kisisel Satis, en degerli pazarlama iletisim araclarindan biri
olarak kabul edilirse diinyanin 6nde gelen sirketlerinde kisisel
satis islevlerinin, satis yoneticisine bagl olarak calisan satis
elemanlarindan olusan satis glict tarafindan gerceklestigi de
soylenebilir.
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Kisisel satis bir isletmenin pazarlama butcesinin buytk bir
kismini olusturur.

Yapilan arastirmalar da bircok firmada kisisel satislarin
maliyeti satis gelirlerinin % 8-15’ini olusturmaktadir.

Satis elemanlarinin isletmeye maliyeti oldukca yuksektir.

Isletmenin sahip oldugu en pahali sermaye.



Nyl
Satis Personeli Kavrami SSM

e Kullanilan cesitli kavramlar
— Misyoner satici

— Satis elemani

— Satis personeli

— Satis danismani

— Pazarlama mumessili

— Satis temsilcisi
— Pazarlamaci vb.
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» Uriinlerin ve fiyatlarin birbirine az cok benzer
oldugu gunuimuzde, musteriye bir satici yerine
digerini tercih etme egilimini verecek olan en
onemli etken, satis elemanidir.

e Satis elemaninin bir sirket icin ne kadar onemili
oldugu ve iyi bir egitime ihtiya¢c duydugu cok
aciktir.
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Son yillarda musteri odakli pazarlamayla beraber satista
vurgu, musteri problemlerinin anlasilip cozilmesine kaymistir.
Problem cozmek ; bircok yetenege sahip musteri
organizasyonunda bircok duzeyde kisilere karmasik trtnler
satan, satis temsilcisi gruplarina dismektedir.

Bu satiscilarin gorevi, musterilerin hedeflerine ulasmasini
saglamak ve onlarin problemlerine en iyi cozimleri
onermektedir.

Bu tip satisa pazarlama literattriinde profesyonel satis adi
verilmektedir.



Profesyonel satiscilari digerlerinden IS8
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aylran ozellikler

* Miusteri/firma calisanlariile iyi gecinir.
e Urlinleri daha iyi tanir/anlatir.
— Bilgili,
— Problem ¢o6zici
— Reklamci
— Anlasma saglayici
* Rekabet edici trun bilgileri ve yuz yuze iletisim
kurma yetenekleri vardir.

* Musterileriile uzun vadeli iliskiler kurmak daha
degerlidir.



Satis Gucunln Pazarlama Mn
Icindeki Yeri ve Onemi

* Her kurumun ve kurulusun ulasmak istedigi
belli amaclari vardir.

e Satis glicunilin basarisi da kurumun/bolimin
ulasmak istedigi amaclara son derece baglidir.

e Satis gucunun sahip oldugu 6zellikler ve
yetenekler, icinde bulunduklari ortama goére
yeterli gorulebilir veya bazen yeterli olmasa da
satiscilar iyi bir motivasyonla islerini iyi bir
bicimde gerceklestirmeye yonlendirilebilirler.



Satis Gucu SSV

* |sletmenin pazarlama sisteminde yer aldigi
kademedeki diger isletmeler ile yatay rekabette
kullanilabilecegi pazarlama vasitalarindan birisidir.
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Isletme hedef aldigi piyasa bélimdeki -l
talebi iki yonlu olarak etkileyebilir.

* Satis gucunun ikna « isletme, satis giiciine dayanarak
kabil IYEtI kullantlarak hledf_fkéldlgl _Patzlia.Ir béIS.TUndeki talebin fiyat
. . elastikiyetini etkileyebilir.
potansiyel hedef kitle fiil; . y
A J A *  Ozellikle satis aninda ve satig sonrasinda
m ugterl ler ha l Ine musteriye sundugu hizmetin icerigini,Pazar
getir”meye ga||§|||r. bolimundeki musterilerin ihtiyacina gore
diizenlemek ve bu hizmetleri gerek icerigi ve
gerekse sunus tarzi acisindan rakip isletmeler
° BéYlece i§|etmenin, be||r|| karsisinda, avantaj saglayacak sekilde
. A a farklilastirmak, isletmenin o Pazar
bl r flyat SEeviyesli nde bolimundeki fiili talebin fiyat elastikiyetini
er Ekle tlrebl|dlul sati bire yaklastirabilecektir.
gEre 3 8 3
m|kta rini pota nsiye] * Boylece isletmenin, satigi yapilan malin fiyati

ne olursa olsun, o Pazar bolimundeki fiili

m U§ter| leri k?Za n__a ra k musterilerin bu fiyat karsiliginda saglayacagi
arttirmasi mumkundur. toplam hasilatin ayni kalmasi

saglanabilecektir.
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Basarili Sonug icin S

e Uriin politikasinin o Pazar bélumuindeki
musterilerin Urinde aradigl 6zelliklere uygun
olarak tasarlanmis olmasi,

e Musteriye satis aninda ve sonrasinda sunulan
hizmetin, kalite ve niteliksel olarak istenilen
duzeyde verilebilmesini saglayacak satis
malzemeleri ile donatilmis olmasi
gerekmektedir.
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Satis Yonetimi =58

e Satis ; bir firmanin yasamini sirdurebilmesi
iIcin vazgecilmez bir gereksinimdir.

 Ne kadar kaliteli ve ekonomik tGretim yapilirsa
vaplilsin,tretilenin musterisini bulma,musteriyi
uretilen hakkinda bilgili kilma ve sonucta
memnun bir musteri yaratma durumunda
Istenilen basarinin saglanmasi s6z konusu
olacaktir.
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Satis; profesyonel bir caba gerektirir.
Satilan bir Grtndn Gretiminden musteriye
ulastirilmasina kadar gecen tim evrelerde yer alan
sirketler, Grunu satin alan musteri sayesinde ayakta
kalabilirler.

Musteri istek ve ihtiyaclarini anlayabilecek,rakipleri ile
rekabet edecek ve rekabette one gececek bir satis
glicunu olusturmak, gelistirmek ve yonetmek isletme
acisindan son derece 6nemlidir.

“Satis” isletmeye gelir saglayan bir fonksiyondur.

Bu nedenle satis, kari dogrudan etkiler.Bu niteligi ile
satis, butln isletmeler icin 6zel bir onem tasimaktadir.
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e |sletme sinirli kaynaklari kullanarak piyasa icin
mal ve hizmet Greten iktisadi bir kurulus dur.

* [sletme yonetimi ise, gerek isletme icindeki
gerekse isletme disindaki cevre kosullarindaki ve
amac farkliliklarindaki degisikliklere ragmen
sirketi belirli bir hedefe yoneltmeye calisir.

e |sletmelerin, kar etmek, varligini siirdiirmek,
buylumek ve sosyal sorumluluk amaclari oldugu
gibi satis geliri saglamak amaci da vardir.
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* |sletme yOnetimi acisindan satis geliri
saglamak amaci bir isletmenin temel amaci
olabilir.

e |sletme icinde calisanlar arasinda kisisel
amaclar arasinda buyuk farkliliklar olabilecegi
gibi yonetim duzeylerinin amaclari arasinda da
onemli farklar mevcut olabilir.
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e Tepe yonetiminin bu amacini gerceklestirebilmesi
Icin isletmenin butun calismalarini dikkatle
izlemesi ve gozlemesi gerekir.

* Cok yakindan izlenmesi ve kontrol edilmesi
gereken isletme faaliyetleri arasinda kisisel satis
ve satis yonetimi birinci sirada bulunmaktadir.

 Cunku ulkemizde butun sektorlerde toplam
maliyetler icinde pazarlama ve satis maliyetlerinin
pay! hizla artmaktadir.
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* |sletme maliyetleri icinde satis ve kisisel
maliyetlerin cok onemli ve satisin isletmeye
gelir getiren bir fonksiyon olmasi nedeniyle
satis teskilatinin iyi ydnetimi pazarlama
karmasi icinde cok onemli olmaktadir.



Satis yonetiminin Pazarlama iy

Icindeki Yeri ve Onemi

e Kisisel satis veya satis temsilciligi, isletmenin
pazarlama islevleri icerisinde yer alir.

* Kisisel satis bir satis islevidir.Isletmede bu
gorev, pazarlama bolumu icinde satis
yoneticisine bagli olarak calisan, satis ekibi
olarak da isimlendirilen satis temsilcileri
tarafindan yerine getirilir.
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Kisisel Satis

* Mal/Hizmet satisinda anahtar gorev
e Satin alma karari verilmesi

* Musteri memnuniyeti

e Satis sonrasi hizmetler,

* |sletme ile misteri arasindaki dogrudan
lletisimi saglar.
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* Bir isletme sadece satis yoneticileriile onlara
bagl kisileri istihdam ederek cesitli amaclarina
erisemez.

e Ust duzey isletme ydnetiminin, bitin isletme
Islevlerine esit derecede 6nem vermesi
— Isletmeyi bir sistem olarak disinmesi

— Buttin mali kaynaklarini kapsayan tim unsurlarini
birbirleriyle baglantili ve etkin bir sekilde calismasini
saglayacak olan gerekli yonetim becerilerini
gostermesidir.



Uriin
Ozellikleri,
Cesitler,
Markasi,
Kalitesl,
Garantisi,
ladeler.

3.4.2017

Tutundurma
Satis
Gelistirme,
Reklam,
Kisisel Satis
Glc,
Tanitma,
Dogrudan
Pazarlama.

Pazarlama
Karmasi

Fiyat
Liste Fiyat
Duizeyi,
Indirimler,
Odeme
Kosullarn,
Krediler.

Dagitim
Kanallar,
Taswcilar,
Stoklar,
Bdlgeler,

Cikis
Noktalar.
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Pazarlama

* Amaclara uygun sekilde degisimi saglamak.
— Mallarin
— Hizmetlerin
— Dusuncelerin yaratilmasi,
— Fiyatlandirilmasi,
— Dagitimi
— Satis cabalarini planlama ve
— Uygulama sureci olarak tanimlanmaktadir.
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Pazarlama

e Eskiden oldugu gibi ginimuzde de, isletmenin
amaclarini gerceklestirmesini saglar.

* Bircok isletme yoneticisi pazarlama
fonksiyonunun amacinin satislari yikseltmek
oldugunu dusundr.

* Pazarlamanin asil amaci once isletmenin
amaclarini gerceklestirmek sonra da
isletmenin karlihgini korumaktir.



PAZARLAMA
KARMASI

| e — ———
ORON } [ FivaT ] [muuoum] [ — ]
S O

)
Yonetimi

Planlama, Butceleme,
Ucretlendirme, Orgutleme,

Secme ve Ise Alma, Egitim ve Gelistirme,
Motivasyon, Terfi ve Tayin Etme,
Denetim, Bolge Belirleme,
Basan Degerlendirme, Yonlendirme

SeKkil 2: Pazarlama ve Satis Yonetimi




Satis Yonetiminin Isletme
Icindeki Yeri ve Onemi

Pazarlama
Muduru

| I
Satis EILE

Urin

Mn
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Madara
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* Bir isletmede satis yoneticisinin satis temsilcileri
ile genel mudur arasinda bulundugu yer orgut
semalarinda gorulebilir.

* |sletmenin orgiitlenme durumunu yansitan orgit
semalari, bir 6lclide satis yoneticisinin isletme
icindeki yerini ve konumunu gosterir.

* [sletmenin 6zelligine gore, 6rnegin isletmenin
buyuklugine gore, Uretimine ve bdlgelere gore
dagilimi ile yonetimin dinya goérisune ve finansal
imkanlarina gore degisken cok farkli 6rgut yapilari
vardir.
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e Satis yonetiminin bu dnemli yeri, isletmenin
diger bolumlerinin isletme icinde genellikle bir
maliyet unsuru olmalari, yani para harcayan
bolumler olmalari, satis bolUmunun ve de satis
yoneticisinin oncelikli isinin ise, isletmeye para
saglamasi ve gelir getirmesi nedeniyledir.

e Satis yoneticisinin cesitli yoneticilik gorevlerini
ve yonetim islevlerini tam olarak yapamamasi,
iIsletmenin kazanc kaybina yol acacaktir
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e Satis yoneticisi, kisisel satis faaliyetlerinden
sorumlu bulunan ve satis temsilcileri ile olan
iliskilerinde isletmenin kendisine verdigi
yetkileri kullanan kisidir.

e Satis temsilcileri ile olan iliskilerinde,
iIsletmenin kendisine verdigi resmi yetkileri
kullanan bir kisi olarak satis yoneticisinin
gorevleri arasinda satis bolgelerinin
belirlenmesi de vardir.
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e Satis bolgelerinin kurulmasi, satis cabalarinin satis

firsatlari ile birlesmesini kolaylastirir.

e Satis yoneticisi, belirli bir musteri veya mu
musteri grubuna hizmet etmek ve piyasa i
baglanti noktalari saglamak sorumlulugu i

ntemel
e belirli

e satis

teskilati icinde bir yonetim mevkisinde goérev
yvapan, bir ya da daha fazla satis temsilcisi atar.

* Bolgelerin ayrilmasi, satis faaliyetlerinin
planlanmasi ve kontrol edilmesinin
yonlendirilmesine yardim eder.
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* Her ne kadar bircok satis yoneticisi bir satis
bolgesini bir cografi bolge olarak, ornegin
Akdeniz veya Karadeniz bodlgesi gibi
tanimlamak egilimindeyse de, buna karsilik
teknik satis tarzinin baskin oldugu bazi
sirketler, cografi bolge gortsunu buttinuayle
kabul etmeyerek, her bir satis elemani
tarafindan mevcut ve muhtemel musterileri
Iktisadi ve en uygun olarak ziyaret edilmesini
saglamak zorundadir.
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Kisisel Satisin Gelisimi SR

e Tarihte ilk “satisci” kelimesi Plato’nun
makalelerinde yer almaktadir. Antik caglarda
mallar veya hizmetler takas yontemiyle
degistirilerek temin edilmekteydi.

* Antik Grek tarihinde de satis bir degis tokus
aktivitesi olarak tarihe gecmistir.

e Kapi kapi gezen satiscilar ortacag sonlarinda
seyyar satici formunda ortaya ¢cikmistir.



* Gercek anlamda satici terimi, endustri
devriminden sonra ortaya cikmistir.

* Sanayi devriminden once arzin arz, talebin cok
oldugu bir durum mevcut oldugundan
tuketiciler bir malin bulabildikleri bir tarinu
almaktaydilar.

* |ngiltere’de yasanan endistri devrimi ile
birlikte satis isinin ekonomik onemi fark
edilerek bu zaman icinde bir gereklilik halini
almaya baslamistir.
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e Sonraki yillarda tGretimin artmasi, bayuk
pazarlarin gelismesini tesvik etmis ve yeni
pazarlara girilip, yeni musterilere ulasma ihtiyaci
da satici sayisini arttirmistir.

* O donemlerde hakim olan satis anlayisinin
temelini zorlama ve baskicilik olusturmustur.

e 1900°|a yillarin basinda, kot séhretli tacirlerin
yerini, seyahat eden satis temsilcileri almistir.Tren
yollarinin yapilmasi, telgrafin bulunmasi, satis
aktivitelerini daha da arttirmistir.
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Ikinci Diinya Savasi’nin cikmasi gelismeler;
olumsuz yonde etkilemistir.

Bu donemde musteriler bu zorlamalara karsi tepki
vermeye baslamislardir. 1960’1 yillardan sonra
satis ve pazarlamanin odak noktasini musteri
olusturmaya baslamistir.

Ikinci DUnya Savasi sonrasindan 1970’li yillara
kadar musterilere bugunki kadar onem
verilmezdi. Arzin talebi gectigi 1970 sonrasi
musterilerin isteklerine daha cok deger verilmeye
baslanmistir.
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e 1970'li yillardan baslayarak uretici isletmeler,
musterilerine yonelmek, odaklasmak, musteri
taleplerini yukseltmek icin yeni yol ve
yontemler bulmak zorunda kalmistir.

e Boylece isletme musterisi ile su veya bu
sekilde butinlesmek zorunda kalmistir.
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e Buyuk isletmeler musterilerini hala soyut bir
varlik olarak kabul etmektedir.

e Musterilerinin kendisinden cok, musterilerin
muhtemel ihtiyaclariyla ilgilenmek tGzerinde
yogunlasan bu isletmelerin yoneticileri, bu
konularda yorum getirirken ve karar alirken bu
yontemin yararsiz oldugunu artik
anlamislardir.
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Son yillarda ise misteri odak durumuna getirilmistir.

Basarili isletmede “en 6nemli varlik” olarak musteriye
dayanilmasi bliyuk dnem kazanmistir.

Isletmelerin gelecegi de bu stratejinin yuritulmesine
baglidir.

Artan rekabet ortaminda musterisini iyi taniyan, hizla
degisen musteri isteklerine ve teknolojiye ayak
uydurabilen, kalite ve satis sonrasi hizmetleri ile
rakiplerinden kendini ayirt etmeyi basaran

— Neredeyiz,?

— Nerede olmak istiyoruz?

— Oraya nasil varabiliriz ?

e sorularinin cevaplarini bulan isletmeler gelecekte de yasayan
sirketler olacaktir.



Satiscl ve Satici
Kavramlari

Satiscilik

Satin almayi 6gretmek ya da
satin almalarina yardim eder

Mal ve hizmet satin almalari
icin insanlara tesir etmek ve
ikna etmek

Ister kendi hesabina, ister
baskalari adina calissin, her
satiscinin yaptigi is, kendinde
olan mal ve hizmetleri bunlara
sahip olmayanlara satmaktir.
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Saticli

Olasi alicilari arastirir ve bulur.

Musterilerin ihtiyaclarini ve
davranislarini saptar.

Mali satin almalarina yardimci
olur.

Ihtiyaclarina en uygun, en iyi
teklifi sunar.

Uygun tuketiciye uygun sekilde
yaklasma yolunu bulur.



Tuketicilerin Satin alma rsyn
Duygulari

e Bencillik

* Renk ve stil

e Sahip olmanin verdigi gurur
* Hirs

* Guvenlik duygusu

* Prestij ve mevki

e |s degisikligi

* Saglik

* Arkadaslarla rekabet
e Kisisel gelisme




lemani Turleri

rvis saticisi
Musteriye mali teslim eder.

Uzakere saticisi

Kararsiz musteriyi yonlendirir.

ratici saticli

Yoktan satis yaparlar.Musteriye farkinda olm
ir ihtiyaci gosterip Grunun bu ihtiyaca en f
sagladigini kanitlayarak satisi gerce
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Yaratici Satici Neler Yapar?

* Yepyeni bir mali veya fikri mlsteriye kabul ettirir.

* Rakip mallar yerine kendi mallarini musteriye
satar.

* Mallarin batln cesit ve ambalajlarini satar.
* Musteriyi daha buyuk musteri yapar.

* Musteride is hacmine yetecek miktarda stoku
devamli bulundurur.

* Tanitimini en iyi sekilde yapar.
* Firma prestijini her turlt kosullarda yuksek tutar
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Yaratici satici nasil olmalidir?

e Saticl is adami olmalidir

* Bolgesini kendi isyeri gibi kabul etmelidir.
e Saticl psikolog olmalidir.

e Saticl idareci olmalidir.

e Satici amator ruhlu olmalidir.
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Kisisel Satisin Asamalari

e Satiscilarin egitim programlarinda , Gzerinde
durulan konulardan birisi de satis teknikleri ve
profesyonel satisciliktir.

* |Insan davranislarinda, Pazar kosullarinda,
teknolojide ortaya cikan degisiklikler,
mesleginde dinamik bir ortamda yerine
getirilmesine neden olmakta ; bu ise satisciligi
cazip kilmaktadir
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* Bir satiscinin musteriyle hazirliksiz karsi karsiya
gelmesi beklenemez.

* Satiscl
— GOorusme oncesi musteriyle ilgili calismalar yapar
— Musterinin tavrina iliskin stratejiler gelistirir

— Satis sonrasi da iliskilerini sGrdirme zorunlulugu
duyar.



Olasi1 Musterilenn
Sayive

Konum Tespiti

Yaklasim Oncesi
Hazirlik

Yaklagim

itirazlan
Karsilama

Satis Sonrasi
Hizmetler

Kisisel Satis Surecinin Asamalari
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Olasi Musterilerin Sayisinin SSh
ve Konumunun Tespiti

* Gittikce degisen ve cesitlenen bir ortamda,
satls gucunu olusturacak kisilerin artik daha
gozlemci olmasina gerek vardir.

* GUnumuz rekabet ortaminda musterilerin
Istek ve ihtiyaclari, GrinunU satmak isteyen
satiscilar icin cok daha onemli hale gelmistir.

e Artik alicilar cok sayida ve cok nitelikli
secenege sahiptirler.
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* Pazarlama stratejileri geregi satis ekibine
verilen hedeflerin nasil gerceklestirilecegi
sorusu yanitlanmasi gereken sorularin basinda
gelir.

e Satis ekibi, dogru musteriye, dogru zamanda,
dogru yerde ve dogru yontemlerle nasil
ulasacaktir ?



My

S5V

* |sletmeler bunun icin degisik yollar izlerler.
— Dogrudan tuketici ile iliski kurma,
— Tuketici gruplariyla iliski kurma,
— Satis ekibinin tuketici gruplari ile iliski kurmasi,
— Aracilarla iliski kurma,

— Hizmet isletmeleri ile iliski kurmak olarak
ozetlenebilir.
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* Bu yontemlerin biri ya da bir kaci bir arada
kullanilabilir.

 Hangisinin ya da hangilerinin kullanilmasi
gerektigi
— Hedeflere
— Pazarlama stratejilerine
— Mal ve tuketici 6zelliklerine gore degisir.

e Satis cirolarini arttirmak isteyen veya belirli satis
cirolarinin altina dusmek istemeyen tum satiscilar,
devamli olarak potansiyel musterileri, firmanin
musterisi haline getirmeye calismalidir.
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e Satiscilarin, potansiyel (olasi) musterileri
arastirmasinin cesitli nedenleri asagidaki gibi
siralanabilir :

— Mevcut musterilerin baska firmalari tercih etmeye
baslamasi,

— Mevcut musterilerin, satis bolgelerinden ayrilmasi,
— Musterinin vefat etmesi,

— Musterilerin, cesitli sebeplere (iflas,kaza,hastalik vb.)
yasanan olumsuzluklari,

— Musterinin mamuli, sadece bir defalik ihtiyacini
karsilamak amaciyla almasi,

— Musterilerle iliskilerin bozulmasi,
— Toplam satislarin arttiriimasi.



e Belirtilen bu sebeplerden dolayi isletmeler
surekli olarak satis personeli yoluyla
kendilerine yeni musteriler kazanmaya
calisirlar.

* Bu sayede ellerindeki kapasitelerini daha etkin
bir bicimde planlama ve degerlendirme firsati
da saglamis olurlar.



Yaklasim Oncesi i

Hazirhk

e Satisci, musteri ile gorismeden 6nce urun ve rakipler
hakkinda tam bir bilgiye sahip olmali, rakiplere
ustunluklerini ve zayifliklarini saptamalidir.

* Ayrica musteri hakkinda olabildigince bilgi toplamalidir.

e Satis da uzerinde durulmasi gereken en dnemli
konulardan biridir.

e Satis sunumu aninda sadece Urunleri tanitmakla
kalmayip, musteri gereksinimlerini de anlamak
gerekmektedir.

 Musteri ihtiyaclarini anlamanin en iyi yolu ona sorular
sormaktir.
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e Bilgi toplamanin amaci, musteri hakkinda bazi
seylerin ogrenilmesidir.

* Bu bilgiler musterilerin degerlendirilmesine
yvardimci olmaktir.

e Edinilen bilgiler sayesinde o an icin satin
almaya istekli olmayan musterileri tanimaya
da yardimci olmakla birlikte, satis temsilcisine
zaman da kazandirmaktir.



Y
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Bilgi Toplama

 Hazirlik stireci isi doktora yapilan ilk ziyarete benzetilebilir.

* Cok soru soran bir doktor, Grtuninuze cok ilgi gosteriyor gibi
gozukar.

* Yeteri kadar soru sormayacak kadar mesgul bir doktor ise
urun ile ilgilenmedigi izlenimini birakir.

 Musterisinin dediklerini iyi dinlemeyen bir satici da, sadece
malini satmaya calisan biri izlenimini birakmaktadir.

* Bilgi toplama sirasinda musterilerin istedigi kadar
konusmasina izin verilmelidir.Clinkd bu musteriyi
rahatlatarak onun icin en iyisinin istenildiginin fikrini verir.



MY
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* Toplanan bilgiler isiginda potansiyel musteriler
siniflandirilir.

e Potansiyel musterilerin siniflandiriimasi ile
llgili olarak g6z 6niinde bulundurulmasi ve
cevaplanmasi gereken bircok soru
bulunmaktadir.

e En onemli sorular
— Odeme giici var mi ?

— Satin alma yetkisi var mi ?
— Satin alma ihtiyaci/istegi var mi ?



MY
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Tuketiciler;

* Satin alma gucu,

e satin alma yetkisi ve

e satin alma istegi

gibi kriterleri tasiyorlarsa potansiyel musteridir.

e Satiscinin yapmasi gereken ilk is potansiyel
musteriyi isletmenin fiili/gercek musterisi
haline getirmek icin gerekli cabalari sistematik
bir bicimde planlamaktir.




Ny
Yaklasim .

e Satiscinin musteride ilk biraktigi izlenim,
gorusmenin basarisi acisindan cok onemlidir.

e Musteriden randevu alarak gorisme ortami
hazirlanmissa, satisci musteriyle karsi karsiya
kaldiginda tum dikkatleri Gzerine cekebilmeli,
sicak bir iliski kurulmasini saglayacak konusma
vapabilmelidir.

e Unutmayin! Bir satisciyi coskulu ve sevecen
karsilayan cok az sayida olasi musteri bulunur.



My
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e Hicbir satisciyi, dort gozle bekleyen musteri
yoktur.

 Hatta satiscinin musterisi ile gérismesini
engelleyen pek cok faktor bulunabilir.

* OlasI musterilerin potansiyelleri ve onlara
ayrilacak zaman iyi degerlendirilmelidir.
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Sunus ve Takdim

e GuUnumuz rekabet ortaminda gerek tuketici gerekse
endustriyel pazarlara cikan yeni ve cok cesitli Grunler,
mevcut pazarda yer alan tiketicilerin degisik alternatifler
arasindan secim yapmasina olanak vermektedir.

e Buglin isletmenin Urettigi Grunleri tercih eden tiketicilerin
gelecekte de ayni satin alma davranisini sergileyeceklerinin
garantisi olmadigi tum isletme yoneticileri tarafindan
anlasiimistir.

* |sletmelerin mevcut musterilerine en iyi tatmini sunacak
urun ve hizmetleri sunmasi kacinilmaz bir gercektir.

* Bunun yaninda isletmeye yeni musterilerin kazandirilmasi
da ayri bir gercek olarak karsimiza ¢cikmaktadir.



MY
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e Satisin gorusmesi ve takdim, kisisel satis
lletisiminin bel kemigidir.

* Verimli bir diyalog ile musteri adayinin
ihtiyaclari dogrultusunda, Grunun ozellikleri
anlatilarak avantajlari dezavantajlari tartisilir.



Y

SSv

Itirazlar1 Karsilama

* |letisim sirasinda cogu zaman musteriden
gorusler gelebilir.
* |tirazlar satisci icin ipucu olarak goérulmektedir.

* Bu ip uclari kullanilarak musteri dogru
bilgilendirilmeli ve ikna edilmelidir.

e Bunu yaparken asla rakipler kotulenmemeli,
hatta rakiplerden s6z edilmemeli, Grlindn
sundugu farkliliklar Gzerinde
yogunlastiriimalidir.



201

=5 v

e Satis sureci icinde itirazlari karsilayabilmek
odak noktasidir.

e Satis elemaninin karsisindakinin soyledigini
dinlemesi itirazlarini karsilamasi lazimdir.

* Ne yazik ki bircok satis elemani bunu
gormezlikten gelmektedir.



Itirazlar

e Satis elemaninin kendisine
e Satis elemaninin sirketine
» Uriin ya da hizmete yénelik olur.

My

S5V



Ziyareti
Planlanma

ve Hazirlik \
R

Ellr Smrﬂkl itirazlan >
Hﬂrﬁrvﬂr -+ Karsilama
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Miizakere /

\ Miisteri
gﬁzﬂm Gereksimimien

nerme  |—

. o Sekil 5: Satis Sareci
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Potansiyel musterilerin itiraz nedenleri

e Potansiyel musterilerin kotu siniflandirilmasi
* Pazarlik araclari

* Marka sadakati

* Musterilerin bilgi eksikligi

 Musterilerden agirdan almasi

e Satiscilarin bilgi eksikligi

* Potansiyelin musterinin saglayacagi faydalarin
acik ve etkileyici bir bicimde anlatilamamasi

e Satiscilarin yanlis anlasiimasi



F"utans.i'_.re_l lulflgtE!'i
Tarafimdan kirazim llen
Sonilmesi

iler Sarilen Hirazin
Eatql;l Tarafindan
Dikkatle Dinlemnmesi

Potansiyel Masterinin
i WVernlen Cevabil Kabul

Ettiginin Kontrol Edilmesi

Itirazin Agik Bir Bigimde
Ortaya Cikarilmas igin
Potansiyel Mister
Sorular Sormasi

itirazin Uygun Teknikle
Kullanidarak Darusice
Cevaplandmilmas

Sekil 6: itirazlarin Cevaplandinimas:
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Satis Kapama

 Musterinin Grind almaya karar verdigi andir.

e Satis gorusmesinin en can alici asamasidir.
— Musteri
— Fiyat
— Odeme kosullart

— teslim slresi vb. konularda soru sormasi halinde satin
alma arzusu icinde oldugu dustunulmelidir.

* Bu nokta da satiscl, urln tercihinin o an
verilmesinin, musteriye saglayacagi yarari 6n
plana cikararak gorismeyi satis islemiyle
sonuclandirmaya calisiimalidir.



Ny
Satis Sonrasi Hizmetler SSMm

e Musterilere etkili hizmet gotlrebilmenin
onemli hayati noktalarindan biri de guivenden
gecmektedir.

— Musterilere verilen sézleri yerine getirebilmek
— Uriinden pismanlik duymamasini saglayabilmek

— Msterileri bekletmemek/ bekletiyorsak nedenini
aciklamak



MY
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 Musteriye guven verebilmek, herhangi bir hizmeti
geciktirmenin nedeninin ve gecikmenin
muhtemel suresinin bilinmesi ile dogru orantili
olmaktadir.

* |sletmeler musterilerine nasil deger katabildigini,
musteri tatmini, musteri ziyaretleri ve hizmet
kalite gostergelerini onemsemelidirler.

 Musteri dilek ve sikayetleri duzenli musteri
ziyaretleriyle saptanabilir ve de bu saptamayla
urun ve hizmetle musteri tatmini olusturulabilir.
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* Musterilerin sikayetlerini dikkate almayan
Isletmeler glvenilirlik ve ciddiyetin yani sira
musterilerini de kaybetmektedirler.

e Yapilan arastirmalar sunu gostermektedir ki
sikayet eden musteri hala o isletmeye bagli
kalmaya niyetli musteridir.

e Asil tehlike sikayette ya da oneride
bulunmadan firma ya da Urun degistirenlerdir.



My
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* Cagimiz, musteri ile kisisel bire-bir iliskiler
gelistirme cagidir ve bu yeni donemde
iIsletmeler icin tek rekabet silah1 musteri
sadakatidir.

* Musteri kazanma kadar, onlarin isletme ile
surekli bir iliski icerisinde tutulabilmesi icin cok
lyi taninmasi, cok iyi dinlenilmesi, ifade etmeyi
istediklerinin ve isletmenin beklentilerinin cok
lyi analiz edilmesi yetenegi de 6nem
kazanmistir.



201

=5 v

Musteriyi tanimak

* Musteri bilgisi elde etme

 Musteriile temas saglanan her noktadan, geri
bildirimler (feed-back) saglayabilme

 Bunlardan yararlanip, uygulamalarina ve
iliskilerine yansitabilme gereklilik haline gelmistir

— Musteriyi isletmenin merkezine alan, onlari stirecin
esas unsuru gorebilen isletmeler ve yine misterinin
nitelik ve beklentilerindeki degisimlerin farkina
varabilen isletmeler, bu yeni cagda varliklarini
surdurebileceklerdir.
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Hamel’in ifadesi ile “Degisim ¢aginda
firsatlar 1sik hiziyla yanip soner-bir goz
kiroma aninda firsat kagirilir ise, bu firsati
gorebilen sezebilen rakipler, 6nce pazarinizi
ve miisterilerinizi kapacak ardindan en iyi
elemanlarinizi ve sonunda ise elinizdeki tiim
varliklari kapacaklardir.



MY
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Kisisel Satisin lletisim yonii

* |letisim
* Duygu

* Dislince/Bilgilerin akla gelebilecek her tirll
yolla baskalarina aktarilmasidir.

* Mesajlarin gerek yollanmasi gerekse de
alinmasi sirasinda disincenin aktarilmasini ve
anlasilmasini saglayan aktif bir surectir.
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* |letisimin gerceklesmesi icin en az iki taraf
gerekmektedir.
— Mesaj gonderen/iletisim baslatan digeri ise
— Mesaji alan
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* |sletmelerin ve dogal olarak pazarlama
yonetiminin tim cabalari, pazara sunduklari mal
ve hizmetlerinin musterilerce kabul gormesi ve
dolayisiyla yasamlarini sirdlrecek kar elde
etmeleri amacina yonelik olmak durumundadir.

 Bu amacin gerceklestirilmesinde ise “isletmelerin
aynasl ve vitrini olarak nitelendirilen” satis
elemanlarinin rolt oldukca fazladir.

* Musteriler, pazarlama ve satis
organizasyonlarinin hizmet odakli olup olmadigini

Satis Elemani diizeyinde yargilar”.
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Kisisel Satis

* Kimligi belirlenebilir bir kurulusun pazarlama
sunusunun kisiler tarafindan dogrudan
dogruya surulmesine yarayan, ikna edici
iletisim ve tutundurma faaliyetleridir.

 En eski tutundurma yontemi olmakla birlikte,

musterilerle dogrudan iliski kurmaya
dayandigindan, en etkili iletisim seklidir.
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» Kisisel satisi/Kisisel iletisim
* Builetisim

— Resmiyetten uzak konusmalardan

— Belli bir bicime sahip derin gérismelere

— Musteri dinleme gruplari olusturmaya kadar

degisebilir.
* Bu gruplarin amaci:

Musterilere neyi begendikleri,

* Neye gereksinim duyduklari,

 Urlin ve hizmetlerin yeterliligini nasil degerlendirdikleri
hakkinda konusma firsati tanimaktir.
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Kisisel Satis Unsurlari

e Urunin ozellikleri
e Kalitesi
* Marka ve ambalaji

e Fiyatin Urinun kalite ve faydalariyla ilgili
icerdigi anlamlar ile

» Urunin dretildigi yerin ozellikleri ve imaij,

e Satis ve satis sonrasi hizmetler



ili bir pazarlama iletisimi kurmanin yo

tisim siirecinin temel unsurlari ile bu si
ileyen faktorleri tanimaktan gecer.
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lletisim siirecinin iki temel unsuru vardir.
— Gonderici
— Alicu.

Surecin iki temel araci ise, mesaj ve mesajlarin iletildigi
ortam veya iletisim araclaridur.

lletisim stirecinde ayrica dort temel iletisim fonksiyonu
bulunur.

— Kodlama,

— Kod ¢cozme,

— Tepki verme

— Geri bildirimdir.

Surecteki son unsur ise, tim sireci etkileyebilen ve
etkili iletisime engel olabilen GURULTU faktoraddr.
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Mesajlarin ulastiriilmasinda iletisim strecinin
etkinligini ortaya koyan temel iki unsur,

— mesajin kodlanmasi
— alic1 tarafindan ¢ozulmesi.

Kodlama, gondericinin temel fikrinin belirli
sembollerle donlsturulmesi streci,

Kod cozme alici tarafindan bu sembollerin
alinma surecidir.

Kod cozmede mesaj yeniden bir fikre
donusturulur.



My

S5V

 Kodlanan mesaj ile cozulen mesaj arasinda
tam anlamiyla aynilik mimkuin olmaz.

* Tuketiciler sahip olduklari farkli kisilik
ozellikleri dogrultusunda secici algilamaya
sahiptir ve mesajlar karsisinda ilgi ve ilgi
duzeyleri de degisebilir.
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e Satis elemanlarinin
— Musteri iliskilerinin dizenlenmesi
— Musteri tatmini
— Gelecek donemdeki satislarin belirli 6lctlerde de olsa

garanti altina alinmasinda 6nemli roller
ustlenebilecegi aciktir.

e Kisisel satisin amaclari arasinda satisin
gerceklestirilmesi diger amaclara gore daha on
planda olmasina karsin, tek amac olarak
dusuntlmemelidir.
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* Kisisel satisin genel amaclari;

— Anahtar satis kriterlerini s6z konusu musterilerin
llgi alanina gore yonlendirmek

— Uriin hakkinda ikna edici bilgiler vermek
— Mausterilerin dikkatini cekmek
— Eyleme gecmektir.



simde etkinligi arttirabilmenin tg¢ kos
IT.

Netlik

Dogru adres

Dogru yaklasim




lletisimde etkinligi s
arttirabilmek
e Gorusme sirasinda gorusulen kisiye ilgi
gosterilmeli
* Gerektiginde susmasi bilinmeli
* Anlayis gosterilmeli

* Tartisma icin yeterli zaman ayrilmall

* Gorusme sirasinda sadece s6zli mesajlar degil,
sozel olmayan mesajlar da izlenmeli

* Tekrar etmekten kacinilmamali,
* Soru sorulmali.



Yapilmamasi Gerekenler

* |letisimde bulunulan kisi ile inatlasilmamal,
e Karsidaki kisinin s6zu kesilmemeli,

* Gorusme sirasinda baska seylerle mesgul
olunmamali,

* Karsidaki kisinin duygularinin etkisinde
kalinmamali,

e Gorusme sona ermeden hemen sonuca
varilmamali,

e Gorusulen kisi yargilanmamalidir.

Y

S5V
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e Butln bunlarin yani sira satis temsilcisi, once
kendisini anlamali ve kendisiyle iletisim
kurabilmelidir,

* Sonra karsisindakini dinlemeli ve ondan gelen
bilgileri degerlendirebilmelidir.

 Bu sayede etkili bir iletisim ile ikna edebilmek,
mevcut tutumlari degistirebilmek, olumsuz
tutumlari olumlu yapabilmek mimkun
olabilmektedir.
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Bircok satis temsilcisi, evet diyecek yetkiye
sahip olmayan kisilerle saatler harcar.

Isletmelerin birkac kisiden olusan satin alma
ekipleri vardir.

Bu kisiler buyuk bir zaman ve kirtasiye
harcayarak islerini ylruturler.

Satis temsilcileri asil kararlari veren etkili
kisileri bulabilmeli ve onlarla iletisime
gecmesini bilmelidirler.



Satis Personelinin Onemi ve
Isletme icindeki roli

* |sletme acisindan musteriye ulasabilen,
musterilerin istek ve ihtiyaclarini isletmeye
geri bildirimde bulunan personeldir.

 Bu sebeple isletmeler icin oldukca onemli bir
faktordur.



Imizin Satis elemani, ekonomiden di
ylarina kadar her ¢esit konuda
nusabilecek bilgi birikimine sahip
malidir.Ciinkii genellikle bu konusmalar
tis basarisini etkiler.
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e Satis elemani isletmenin sunusunu
musterilerin isteklerine uygun hale getiren
kisidir.

e Piyasadan birinci el bilgi (geri bildirim)
saglarlar.

e Etkin satis musteriye karsi dogru tutum sahibi
olmaya (sorun ¢ozmeye yardimcilik) baghdir.



Satis elemaninin Ozellikleri

My
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Empati kurmak (Kendini musterisinin yerine
koyabilme)

Ego dirtlsu (Satis yapma konusunda siddetli
arzu)

Yiuksek enerji
Kendine guven

Para hirsi

Endustriyel aliskanlik

Her karsi koyusu, ret edilme, itiraz engeli bir
meydan okuma kabul edis
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Satis elemaninin Ozellikleri2

* Arastirmaci, caliskan ve satis basarisi icin
baska kisilerle tanismaktan hoslanmak

e Sabirl ve yaratici olmalk,

* Degisik calisma kosullarina uyum
saglayabilmek,

e Sorunlari tanimlayici,sorun ¢ozicu olmak.
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* Bir satis elemaninda sozl edilen butln
ozelliklerin bulunmasi olanaksizdir.

* |sletmenin satis gliciine degisik kisilik
vapisinda ozellikleri ve deneyimleri olan
satiscilarin gorev yapmasi, ayrica bu kisilerin
farkh satis yaklasimlarinin olmasi satis
fonksiyonunun degisik boyutlarini
birlestirebilir.
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Satis personeli, musterilerin organizasyonu nasil
algiladiklarini belirlemektedir.

Bunun anlami, musterilerin 6zelliklerini firma
ozellikleri ile 6zlestirmelerdir.

Bu sebeple, musteri odakli pazarlama anlayisinda
satis personelinin belirleyici rolu bir kez daha on
plana cikmaktadir.

Musteri odakli pazarlama anlayisini benimsemis
Isletmelerde, iyi yetismis ve yuksek motivasyonlu
calisanlara ihtiyac bulunmaktadir.

Bircok organizasyonda bu durum tam tersi olarak
karsimiza cikmaktadir.
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Yanlis duzenleme

* Bu yapidaki
organizasyonlarda on
seviyeyi kontrol eden orta
ve Ust yonetim olmaktadir.

 Geleneksel
organizasyonlarda baski cok

* Bu da lic ana problemi
ortaya ¢ikarmaktadir ;
— Yiksek Maliyet

— Yavas Isleyis
— Motivasyon Kaybi(satis tems.)



Dogru Duzenleme

A 4
et
w

e GUnUumuzun onde gelen

firmalari, piramidi ters
cevirerek bu anlayisi
degistirmislerdir.

Bu degisiklik ile
isletmeler, musteri
odakli satis personeli ile
maksimum musteri
memnuniyetine
ulasabilmektedir
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Basari icin

e Mukemmeliyetci olmalk,
e Basarisiz olmak imkansizmis gibi davranmak
e Satis yaparken tum yuregini ortaya koymak

* Gercek bir profesyonel gibi davranmak

e Gorusmelere kusursuz bir bicimde
hazirlanmak

» Ogrenmekten asla vazgecmemek
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Basari icin

* Sonuclarlailgili tim sorumluluklari Gstlenebilmek,
* Temel konularda mukemmellesmek,

 Uzun vadeli iliskiler kurmak,

* Finansal gelisim uzmani olmalk,

 Her musteride egitici satis yonetimini kullanmak,
e |tirazlari etkinlikle c6zmek,

* Fiyatlar profesyonelce ele almalk,

e Zamani iyi kullanabilmek,

e Gelir ve satis hedeflerini iyi belirlemek.



0O N

Empati m .

e Psikoloji’de oo
— Kisa zaman icinde kisilik sistemini yeniden dizenleme
yetenegi” olarak tanimlanmistir.

— Empati kurabilen kisiler, yeni durumlara kolayca uyma,
degisebilme, kendilerini baska rollerde kolayca
gorebilme gibi 6zelliklere sahiptirler.

e Bu yeti satiscilik ve yoneticilikten, gonul iliskisine
ve ebeveynlige, insanlarin acilarini paylasmaktan,
siyasal etkinlige kadar uzanan pek cok farkl
alanda karsimiza cikmaktadir.



e Belirtilen nitelikler itibariyle empati
kurabilmenin satis temsilcisinin tanim ve
sorumluluklarinda belirtildigi gibi musteri
anlama ve onlarin sorunlarina ¢6zim
uretebilme noktasinda beklentilerinde
tespitinde etkili olabilmek noktasinda onemi
aciktir.



Benlik DUrtusu

e Kisisel satis mesleginde olan bir satis temsilcisi
icin “ satis basarma kararligi icinde olmak™
demektir.

* Benlik durttsu olan bir satis temsilcisi icin satis
bir zafer ele gecirmek ile esdegerdir.
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Satis temsilcilerinin distnce tarzi ve felsefesi
onun zihinsel tutumunu tanimlamaktadir.Bu
tutum satis temsilcisinin glinlik yasamda
olaylara bakis acisini belirlemektedir.

Kendisine olan gliven ve inancin olcusudur.
Arzu ve isteklerin gtcudur.

Bu da onun basarma azmini olusturur. Bu
yetiler onu profesyonellige tasiyan
ozelliklerdir.




temsilcilerinde olmasi gereken biri
|likler;
Guvenilirlik,
Profesyonellik

Urlin bilgisi

tis sunusu




| Guvenilirii
K
@ Seriler 1 98

Sekil 12: Satis Temsilcisinde Aranilan Ozellikler




e |kinci derecede aranilan ozellikler;

— Pazar bilgisi toplama

— Uygun sikli
— Rakip Grin
— Musteriler

kta hedef kitle ziyareti
er hakkinda bilgi

hakkinda bilgi

201

=5 WV



Sekil 13: Satis Temsilcisinde Aranilan Ikincil Ozellikler



e Karsilikh iletisimin yogun sekilde
goruldugu kisisel satista satis
temsilcisinin musteriler Gzerinde
guvenilir bir kisi oldugu inancini
olusturmasi gerekmektedir.

* Bunun bir diger yonu ise satis
temsilcisinin isletmeye karsida
kendisini guvenilir bir kisi olduguna
inandirmasi gerekliligidir.

» Ozellikle musteriler ile uzun dénemli

iliskilerin kurulabilmesinde en 6nemli
sart GUVEN’dir.




