OZET

HAZIR GIYiM MAGAZALARINDA MUSTERI - SATIS ELEMANLARI
PERSPEKTIFIYLE IKNAYA DAYALI SATIS STRATEJILERI, FENOMENOLOJIK
BIR ANALIZ

Kisisel satis siireci, ikna edici iletisim ve tutundurma faaliyetlerini kapsayan bir siiregten
meydana gelmektedir. Kisisel satis faaliyetlerinin amact miisteride, magazalardan satin almak
istedigi Urline karsi, satin alma karari almasini saglamaktir. Tiim, bu modern pazarlama
uygulamalarina ragmen, bazi aragtirmalardan ve gozlemlerden edinilen bilgiler o6zellikle
kiigiik 6lgekli isletmelerde ve magazalarda geleneksel satis siirecinin hala siirmekte oldugunu
gostermektedir. Satis elemanlar1 miisterilerin tutum ve davranislarini {iriin satin alma y6niinde
degistirecek iirlin bilgisi, sunum ve ikna etme becerilerini biinyesinde barindiran ¢alisanlardir.
Bu calismanin amaci, miisteriler {izerinde satis elemanlart tarafindan uygulanan ikna
stratejilerinin, baski yaratip yaratmadiginin, nitel arastirma fenomenolojik arastirma deseni
yontemi ile ortaya cikarmaktir. Magazalarda satis eyleminin gerceklestigi anda satig
elemanlarinin, miisterilere kars1 hangi ikna stratejilerini uyguladiklari, miisterilerin de bu
ikna stratejilerini baski unsuru olarak algilayip algilamadiklarina dair derinlemesine yari
uclu yapilandirilmig sorular sorulmus ve sorular dahilinde elde edilen yanitlar fenomenolojik
desen yontemiyle incelenmistir. Aragtirma, Bandirma ilgesinin hazir giyim magazalarindan
aligveris yapan 15 miisteri ve bu magazalarda calisan 15 satis elemani ile yiiritiilmiistiir.
Calisma sonucu elde edilen bulgular, satig eylemi sirasinda satis elemanlarinin baskici
davranislarinin  miister1 iizerinde etkisini kaybettigini gOstermistir. Miisterinin zamani
eskisinden daha kiymetli ve 6nemli oldugu i¢in satis elemanlarinin baskici ikna stratejilerine
aldinig etmeyip, miisterilerin kendi biitge, ihtiyag ve fikirlerine gore iiriin satin alma

kararini verdikleri goriilmiistiir.

Anahtar kelimeler: Dayatmaci Satis, Baskici Satis, Saldirgan Ikna Teknikleri, Ikna,
Dayatmaci Ikna Teknikleri



ABSTRACT

PERSUASION BASED SALES STRATEGIES WiTH PERSPECTIVE OF
CUSTOMERS AND SALESPEOPLE iN READY- MADE CLOTHING STORES: A
PHENOMENOLOGICAL ANALYSIS

Cansu Yildiz

Personalized sales process emerges through a procedure that embody persuasive communication and
promoting activities. The aim of respective sales process is to persuade the customer for a positive
purchase decision on the item they want to buy from the store. Despite all these modernized sales
techniques, researches and observations show that in some stores, especially small scale businesses,
traditional sales process are still in effect. Sales assistants are the employees that are equipped with the
sufficient product information as well as the skills of presentation and persuasion to change the
attitude and behaviour of the customer towards a positive purchase decision over the products at hand.
The aim of this study is to determine whether these persuasion strategies that are applied by the sales
assistants create a pressure on the customer or not, using qualitative and phenomenological research
design methods. Sales assistants and the customers at the stores were asked profoundly thorough semi-
open ended questions right after the sales took place on the persuasion strategies they applied on the
customers and if they felt that these strategies became an oppressive element on the customer, and the
answers obtained via these questions were elaborated on by using the phenomenological analysis
design. This research was carried on in Bandirma County with 15 customers who shopped at these
ready to wear clothes stores and 15 employees that work in these stores. Findings obtained as a result
of this study showed that the oppressive behaviour applied by the sales assistants lost effect on the on
the customers. Because of the fact that their time is more valuable and important to them, customers
ignored the oppressive persuasion techniques of the employees and made their decision of purchases

on the basis of their own budgets, needs and ideas.

Keywords: Imprisoner Sales, Repressive Sales, Aggressive Persuasion Techniques,

Persuasion, Dictatorial Persuasion Techniques
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OZET

HAZIR GiYIM MAGAZALARINDA MUSTERI - SATIS ELEMANLARI
PERSPEKTIFIYLE iIKNAYA DAYALI SATIS STRATEJILERI,
FENOMENOLOJIK BiR ANALIZ

Kisisel satis siireci, ikna edici iletisim ve tutundurma faaliyetlerini kapsayan bir siliregten
meydana gelmektedir. Kisisel satig faaliyetlerinin amaci miisteride, magazalardan satin
almak istedigi iiriine karsi, satin alma karar1 almasini saglamaktir. Tim, bu modern
pazarlama uygulamalarina ragmen, bazi arastirmalardan ve goézlemlerden edinilen
bilgiler 6zellikle kiiglik dlcekli isletmelerde ve magazalarda geleneksel satis siirecinin
hala siirmekte oldugunu gostermektedir. Satis elemanlar1 miisterilerin tutum ve
davraniglarini iiriin satin alma yoniinde degistirecek lriin bilgisi, sunum ve ikna etme
becerilerini bilinyesinde barindiran calisanlardir. Bu c¢aligmanin amaci, miisteriler
lizerinde satis elemanlar1 tarafindan uygulanan ikna stratejilerinin, baski yaratip
yaratmadiginin, nitel arastirma fenomenolojik arastirma deseni yontemi ile ortaya
cikarmaktir. Magazalarda satis eyleminin gerceklestigi anda satis elemanlarinin,
miisterilere karsi hangi ikna stratejilerini uyguladiklari, miisterilerin de bu ikna
stratejilerini baski unsuru olarak algilayip algilamadiklarina dair derinlemesine yari
uclu yapilandirilmis sorular sorulmus ve sorular dahilinde elde edilen yanitlar
fenomenolojik desen yontemiyle incelenmistir. Arastirma, Bandirma ilgesinin hazir
giyim magazalarindan aligveris yapan 15 miisteri ve bu magazalarda calisan 15 satig
elemant ile yiiriitiilmiistiir. Calisma sonucu elde edilen bulgular, satis eylemi sirasinda
satis elemanlarinin baskic1t davraniglarinin  miisteri {izerinde etkisini kaybettigini
gostermistir. Miisterinin zamani eskisinden daha kiymetli ve onemli oldugu igin satig
elemanlariin baskici ikna stratejilerine aldiris etmeyip, miisterilerin  kendi bdtce,

ihtiya¢ ve fikirlerine gore iiriin satin alma kararini verdikleri gortilmiistiir.

Anahtar kelimeler: Dayatmaci Satis, Baskici Satis, Saldirgan ikna Teknikleri, Ikna,

Dayatmaci Tkna Teknikleri



ABSTRACT

PERSUASION BASED SALES STRATEGIES WIiTH PERSPECTIVE OF
CUSTOMERS AND SALESPEOPLE iN READY- MADE CLOTHING STORES:
A PHENOMENOLOGICAL ANALYSIS

Cansu Yildiz

Personalized sales process emerges through a procedure that embody persuasive communication
and promoting activities. The aim of respective sales process is to persuade the customer for a
positive purchase decision on the item they want to buy from the store. Despite all these
modernized sales techniques, researches and observations show that in some stores, especially
small scale businesses, traditional sales process are still in effect. Sales assistants are the
employees that are equipped with the sufficient product information as well as the skills of
presentation and persuasion to change the attitude and behaviour of the customer towards a
positive purchase decision over the products at hand. The aim of this study is to determine
whether these persuasion strategies that are applied by the sales assistants create a pressure on
the customer or not, using qualitative and phenomenological research design methods. Sales
assistants and the customers at the stores were asked profoundly thorough semi-open ended
questions right after the sales took place on the persuasion strategies they applied on the
customers and if they felt that these strategies became an oppressive element on the customer,
and the answers obtained via these questions were elaborated on by using the phenomenological
analysis design. This research was carried on in Bandirma County with 15 customers who
shopped at these ready to wear clothes stores and 15 employees that work in these stores. Findings
obtained as a result of this study showed that the oppressive behaviour applied by the sales
assistants lost effect on the on the customers. Because of the fact that their time is more valuable
and important to them, customers ignored the oppressive persuasion techniques of the employees

and made their decision of purchases on the basis of their own budgets, needs and ideas.

Keywords: Imprisoner Sales, Repressive Sales, Aggressive Persuasion Techniques,

Persuasion, Dictatorial Persuasion Techniques



ONSOZz

Pazarlama anlayisinda yasanan degisim, miisterinin {iriin satin almas1 aninda
onem verdigi kriterlerin degismesine neden olmustur, satis elemanlarnin miisteri
yonelimli olmasi, magazalarin kalifiye personel istihdam etmek i¢in ¢aba gdstermesi gibi
durumlar, yasanan degisiklik sayesinde 6nem kazanmustir. Kisisel satis siireci, satis
elemanlar1 ve miisteriler arasinda meydana gelen bir stre¢ olup, yiiz yiize etkilesimi
gerekli kilmaktadir. Kisisel satis siireci, satis elemanlar1 ve miisteriler arasinda ¢ift tarafl
iletisimin olugmasina zemin hazirlayan bir siirectir. “Miisterinin istedigini nasil satarim
” anlayis1 satis elemanlari tarafindan benimsenen bir anlayis olmaktadir. Satig siirecinin
biitiin asamalarinda satig eleman1 bu goriisli savunmalidir. Bazi bilimsel kaynaklarda da
gecen ve 6zellikle kurumsallagmamas kiigiik 6lgekli isletmeler ve satis magazalarinda hala
geleneksel satis ikna yontemlerinin uygulandig goriilmektedir. Bu ¢alisma, kisisel satig
stirecinde satig elemanlarinin baski yaratan ikna tekniklerini nasil kullandiklarint ve bu
kullandiklar1 tekniklerin misteriler tarafindan nasil algilandigini incelemeyi amacg

edinmektedir.

Caligma boyunca yardim ve katkilarindan dolay1 danisman hocam saym Dog.
Dr. Aybeniz Akdeniz Ar hocama, annem Gulseren Yildiz ’a saygi ve tesekkiirlerimi

sunarim.
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GIRIS

Kisisel satis kavraminin tarihi insanoglunun var olusu kadar eski bir zamana
dayanmaktadir.  Satis siirecinin ana unsuru insandir ve bu yiizden satig slreci
yasamimizin her alaninda en basit denilen olaylarda bile goriilmektedir. Satig siirecinin
basarili bir sekilde gergeklesmesi kaynak, ileti, hedef kitleye mesajin aktarilmasini
saglayan ara¢ ve tekniklerin etkin olup olmadigina bagli olmaktadir. Satis teknikleri
kavraminda yasanan gelismelere bagli olarak baski yaratma amaci tasiyan ikna stratejileri

gelistirilmistir.

Bu calismada hazir giyim magazalarinda calisan satis elemanlar1 tarafindan
miisterilere uygulanan baski yaratan ikna teknikleri incelenmistir. Caligsma kisisel satis
slireci esnasinda 15 miisteri ve 15 satis elemani ile gergeklestirilmistir. Nitel bir galisma
seklinde fenomenolojik arastirma deseninden ¢alismada yararlanilmistir. Ocak 2019-
Mart 2019 tarihleri arasinda yar1 yapilandirilmis formlar sayesinde derinlemesine
mulakatlar gerceklestirilmistir. Tez ¢alismasinda kisisel satis siirecinde kullanilan
dayatmaci ikna teknikleri satis elemanlar1 ve miisteriler dahilinde ayrmtili olarak
incelenmistir. Caligmanin birinci béliimiinde pazarlamanin tarihgesine, ikna kavrami ve
tekniklerine ait kavramsal cerceve sunulmustur. Ikinci bdliimiinde miisterinin satin alma
strecinde etkili olan faktorler agiklanmistir. Uglincli ve son bdliimde ise hazir giyim
magazalarinda calisan satig elemanlar1 ve bu magazalardan iiriin satin alan miisteriler ile
yapilan nitel caligma hakkinda bulgular aciklanmis ve yorumlanmistir. Calisma
sonucunda; miisterilerin artik daha bilingli miisteri oldugu, zamanina ve ihtiyacina gore
tirlin satin aldig1, baski dayatma unsuru tagiyan satig ikna tekniklerinin Gnemini giderek

kaybettigi gibi bulgular ortaya ¢ikmistir.



BIiRINCi BOLUM

PAZARLAMA KAVRAMI, iKNA STRATEJILERI VE
MODELLERI

1.Pazarlama Kavramm

Pazarlama kavrami, Uretim miktarinin, tiiketim miktarin1 karsilayamamasi
sonucunda ortaya c¢ikmig bir kavramdir. Pazarlama konusunda genel bir tanimin
varligindan bahsetmek olduk¢a giigtiir (Standon, 1991). En basit sekilde, pazarlama
kavrami, Ureticilerden tiketicilere dogru mal ve hizmetlerin akisini saglayan faaliyetler
zinciri olarak ifade edilmistir. Amerikan Pazarlama Dernegi’nin (American Marketing
Association-AMA) 1985 yilinda, yaptigi tanima gore pazarlama kavrami, kisisel ve
orgiitsel amaclart gerceklestirmek amaciyla, fikirlerin, mallarin, hizmetlerin Uretilmesi,
fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitimina iliskin planlama, uygulama ve kontrol
sreclerini iceren bir kavram olarak karsimiza g¢ikmaktadir (islamoglu, 2002).
Pazarlama fonksiyonu, miisterilerin; temel ihtiyag ve isteklerini karsilamak igin taraflar
arasinda degisimin yonetimi olarak ifade edilmektedir (Tek ve Ozgiil, 2007;Arpact, ve
dig., 1992;Cohen, 1988;0kay, 2007).

1.1 Kisisel Satis

Satig, hayatimizin her alaninda mevcuttur  (Torlak vd., 2007: 221). Satig
elemani, miisteriyi tirlin satin alma konusunda kararini etkileyecek, ikna edecek bilgi ve
birikime sahip olan kisi olarak miisterinin karsisina ¢ikmaktadir. Kisisel satis siirecinde
satis elemanlart tarafindan miisterilere ilgilendikleri {irin hakkinda bilgiler
sunulmaktadir. Sunulan bilgiler {irlinle ilgili gercegi yansitan bilgiler olmalidir. Satig
elemanlari, miisterilerin zihninde isletmenin temsilcisi olarak algilanmaktadir. Kisisel
satig eylemini yerine getirmekle yiikiimlii olan galisanlar; satig temsilcisi, satis elemant,
satig uzmani gibi unvanlar ile ifade edilmektedir. Kisisel satig siirecinin her asamasinda

satis elemanlar1 tarafindan miisterinin ilgilendigi iirtinle ilgili yasadigi tereddiitlerin



giderilmesi hedeflenmektedir. Satis elemani, miisterinin, satin alma strecinde drinle
ilgili yasadig1 tereddiitlere odaklanir ve siire¢ zarfinda, miisteri tarafindan yapilan
olumsuz geri bildirimi diizeltmek i¢in caba sarf eder. Kisisel satis siirecinde potansiyel
alic1 veya alicilarla satis elemanlar1 yuz yize iletisimde bulunmaktadir ve satis eylemi
gerceklestirilmeye ¢alisilmaktadir. Satis elemani ve miisteriler arasinda ikna sirecinin
basarili bir sekilde ilerlemesi i¢in glivene dayali iliskinin kurulmasi gerekmektedir. Satig
elemanlar1 ve misteriler arasinda guvene dayali iligskilerin kurulabilmesi igin satig
elemanlariin, misteri oryantasyonu, yeterlilik, gtvenilirlik, dirtstlik, sempatiklik gibi
unsurlara 6nem vermesi gerekmektedir (Doyle ve Roth, 1992: 62). Kisisel satis siireci,
esnek bir stiregten olusmaktadir. Kisisel satis siirecinin esnek bir siirece sahip olmasi
satis elemaninin iiriin veya hizmet sunumu aninda, miisterinin tutum ve davranislarina

gore ayarlama imkani vermektedir (Johnson, 1986).

Kisisel satig, ge¢misten bugiine, diinyanin en eski ticaret uygulamalarindan biri
olarak yer almistir. Tarihte ilk olarak kisisel satigin izleri Stimer papazlarmin takas
yontemini kullanarak bu yontemi kayit altina almastyla goriilmektedir. M.O. 1000 yilina
kadar satis meslegine dair bir iz kayitlarda bulunamamistir (Anderson, 2004). 1800°1i
yillara gelindiginde ise perakendecilerin ticaret merkezlerini, satis elemanlarinin ise
miisterileri ziyaret etmeleriyle, kisisel satis mesleginin gelisme gosterdigi goriilmiistiir.
19. yiizy1lin sonunda ise kisisel satis Amerikan is diinyasinda etki alanini arttirarak daha
sonra diinya ticaretinin gelisimiyle tiim diinya geneline dogru aktif olarak genislemistir

(Ingram ve Laforge, 1992).
1.2 Kisisel Satis Stratejisi

Satis elemani1 ve miisteriler arasinda satis siirecinin her agamasinda yiiksek baskili
satig, miisteriler arasinda ayrimcilik yapma, yanlis tanitim ve ikna eylemi i¢in psikolojik
teknikler kullanma gibi etik olmayan boyutta sorunlar yasanmaktadir (Varinli ve
Kurtoglu, 2005: 4). Tutundurma stratejisinin etkisi altinda olusan faaliyetlerden bir
tanesi de kisisel satis faaliyetleridir. Itme stratejisinin benimsendigi durumlarda,
aracilarin risk almamasi durumunda satig elemanlar yaratici taktikler kullanmaktadir.
Cekme stratejisinin benimsendigi durumlarda ise satis elemanlar1 satis ¢abalarini

diizenleme noktasinda araciya yardimci olmak istemektedir. Kisisel satis siirecinde satis
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elemani, potansiyel miisterileri satin alma kararina yonlendirmek icin bircok ikna
stratejisine bagvurmaktadir. Satig elemanlar1; sergiledigi davraniglar, uyguladigi ikna
stratejileriyle miisterinin direncini kirmak istemektedir. Yapilan bu baski, kisisel satis
stirecinin diger bir yoniinii yansitmaktadir. Miisterinin direncini azaltma amacini tasityan

baski iki tiir stratejiyle ifade edilmektedirdir (Kincaid, 1990).
1.2.1.YUksek Baskili Satis Stratejisi

Bu stratejiye gore, satis elemani tarafindan miisterilere diisiinme firsati verilmek
istenmemektedir. Miisterinin (rlin satin alma kararin1 vermesini saglamak i¢in her tiirli
ikna tekniklerine, satis elemani tarafindan basvurulmaktadir. Sparks ve Johlke (1996)
calismasinda, satis elemaninin miisterileri ikna etme davranisinda basarili olmasi i¢in
baskici, dayatmact ve saldirgan tutum benimsemesi gerektigini vurgulamaktadir. Satis
elemaninin miisteriye ¢ok fazla soru sormasi, Urtnun 6zelliklerini susli cumlelerle
abartarak anlatmasi miisteride baskici, dayatmaci satig diisiincesinin olusturulmaya
calisgtldigmin en giizel ornekleri olarak gosterilmektedir (Torlak, 2007: 276). Satis
elemani, miisteriye tanittig1 lirlin hakkinda bilgi sahibi olmali ve dogru ifade bi¢imiyle
tirliniin sahip oldugu 6zellikleri misterilere aktarmalidir. Fakat triinun 6zelliklerinden
bahsederken de miisteriyle gereginden fazla konusup onu baski altina almamasi
gerekmektedir (Eagly ve Chaiken, 1993).

1.2.2.Alcak Baskili Satis Stratejisi

Miisterinin, magazadan {iriin satin alma karar1 vermesi i¢in satis elemant
tarafindan zorlanmamasi, alcak baskili satig stratejisinin  0zUnU olusturmaktadir.
Miisterilerin, Urlin satin alma eylemini gergeklestirmesi adina satis elemani tarafindan
gerekli uygun ortamin yaratilmasi gerekmektedir. Satig elemani tarafindan, fiyat, kalite
acisindan triiniin diger rakip iiriinlere gbre avantajlari miisteriye belirtilmeli ve satin

alma karar1 verme asamasinda miisteri serbest birakilmahidir (Can ve dig., 1991).
1.2.3.Miisteriler Arasinda Ayrimcilik Yapma

Satis elemanlariin kisisel ¢ikarlarina bagl olarak miisteriler arasinda ayrimcilik

yapma, hediye verme gibi satin alma siirecinde 6zel durumlarin yasandigi géralmektedir.



Ayrimcilik yapma davranisi yiliziinden satis elemani ve miisteriler etik sorunlar ile

muicadele etmektedir (Akova ve Calis, 2008: 5).
1.2.4.Yanhs Tanitim

Bu asamada, satis elemanlar1 tirinle ilgili olmayan 6zellikleri, tiriiniin sahibiymis
gibi abartili ifadeler kullanarak miisterilere iletmektedir (Odabasi ve Oyman, 2007: 444).
Yanlis tanitim durumunun, miisterilerin drdn ile ilgili bilgisiz oldugu durumlarda
yasandigi gorilmektedir. Misterinin iyi niyeti bu stregte suistimal edilmektedir. Satig
elemanlarinin rakip markalarin {iriinlerini kdotiilemesi kisisel satig siirecinde yasanan

yanlig tanitim davranisina 6rnek olarak verilmektedir.
1.2.5.1kna Etmek I¢in Psikolojik Teknikler Kullanma

Satig elemanlarinin, miisteriye vaat ettigi hediye paketleri, miisteriyle yiiz-yuze
goriisme yapmasi sirasinda gosterilen baskici yaklasim ikna etmek i¢in kullanilan
psikolojik tekniklere 6rnek teskil etmektedir. Kisisel satis siirecinde kullanilan psikolojik
teknikler sayesinde tiiketicinin algilama mekanizmasina ulasilmak istenip bu sayede ikna
etme eylemini kolaylastirmak satis elemanlar tarafindan amag¢ olmaktadir. Bu duruma
ornek olarak miisterileri etkilemek amaciyla satis elemani calisani olarak bayanlarin

tercih edilmesi verilmektedir (Priester ve Petty, 1995).
1.3.Satis ve Tkna

Retorik kelimesi “bireyi belli durumun, olayin gerceklestigine inandirma sanati”
olarak ifade edilmektedir (Friestad ve Wright, 1994). Antik Roma’da Cicero ve
Quantilianus’ un énciiliigiinde retorik kavramina ait calismalar yapilmistir. Tkna ile ilgili
olarak yapilan ilk ¢alisma Aristo’nun ‘“Rhetoric” adli eseri olarak gosterilmektedir.
Aristo eserinde, mesajin ikna giicli iizerinde konusmacimin kisiliginin, hedefin ve
konusmanin 6zelliklerinin etkili olduguna vurgu yapmistir (Petty ve Cacioppo, 1981).
Aristo, eserlerinde artistik kanitlar iizerinde yogunlagmistir. Artistik kanitlar, iknay1
gerceklestirecek olan bireyin kontrollinde gergeklestigini ortaya koymustur ve bu kavram
ikna eylemini gergeklestiren bireyin yaraticilik ve yonetim yetenegiyle iligkili oldugu

eserde vurgulananlar arasindadir. Aristo’nun “Rhetoric” adli eseri; ethos, pathos, ve



logos olmak (zere ¢ bolim olarak siniflandirilmaktadir. Ethos kavrami; fiziksel
kanitlarla iliski icinde olurken, Pathos kavrami, hisler ile ilgili bilgiler; logos kavrami

ise mantik kavramina dair bilgiler sunmaktadir (Yiksel vd., 2012: 21-23).
1.4.1kna Edici Iletisim Siireci Kapsaminda Stratejiler

Ikna etme amaci tasiyan stratejilerde, alici kitle iizerinde istenilen davraniglarin
uygulanmasi ve bu sayede onlar1 ikna etmek hedeflenmektedir. iletisimin temeli kaynak,
mesaj, arag, hedef unsurlarindan meydana gelmektedir. ikna edici stratejiler ise bu
unsurlari sekillendirmeyi saglayan stratejilerdir (Giiriiz ve Eginli, 2005; Gokge, 1993).
Kaynak, bireyin tutum ve davranislarini mesaj sunumu vasitasiyla degistirmeyi amag
edinen 6gedir. Kaynak roliinii istlenen kisi ya da grubun ikna siirecinin basarili olmasini
saglayabilmesi igin giivenilirlik, sosyo- demografik Ozellikler, goriintis, empati gibi
vasiflara sahip olmasi gerekmektedir. Hedef kitleyi ikna edebilmek ve boylelikle basarili
bir iletisim siirecinin meydana gelmesini saglamak icin en énemli olan husus kaynagin
giivenilir olma 6zelligine sahip olmasidir. Giivenilirlik vasfinin seviyesi, yukseldikge
birey tarafindan mesaja olan ilgi artmaktadir ve bdylece mesaja olan ilginin derecesi
yiikseldikce ikna etme eylemininin daha gabuk gerceklestigi goriilmektedir. Kaynagin
giivenilir olmas1 “inamilirlik” kavramini da beraberinde getirmektedir. Inanilirlik kavrami
acisindan en uygun, konusunda uzman olarak algilanmis kisi kaynak olarak
secilmektedir. Ikna siirecinin basarili bir sekilde gergeklesmesini saglayan diger onemli
bir kavram ise ‘cekicilik’tir. Fiziksel gekicilik kavraminin giinliik insan iligkilerinde
oldugu gibi en basit ikna etme slrecinde de 6nemli bir yer tuttugu goriilmistiir. Fiziksel
olarak ¢ekici oldugu disiiniilen bireylerin; duyarlilik, sevgi gibi vasiflara sahip olan
bireyler oldugu farz edilmektedir. Bu 0zelliklere sahip olan bireyleri ise alicilar daha
ozenli bir anlama gayreti icinde olmay: tercih etmektedir. Ikna edici iletisim siirecinde
fiziksel gekicilik, alicinin kaynagi sevmesi noktasinda da 6nem arz etmektedir (O’Keefe,
2002: 207). Mesaj kaynagina karst duyulan sevgiyi belirleyen diger faktorler ise
benzerlik ve aginalik kavramlariyla agiklanmaktadir. Insanlar, sevdikleri insanlarla ayni
goriiste oldugu taktirde daha fazla tutum degistirmeye yonelmeyi tercih etmektedir.
Iletisim siirecinde ©nemli olan bir diger faktor ise kodlama ve empati yapma

kavramlaridir. Iletinin kaynak tarafindan arag, ortam, hedef vs. ézelliklerinin dikkate



alinarak en uygun simgelerle ifade edilmesi ‘kodlama’ becerisi olarak belirtilmektedir.
Empati kavrami ise; kaynagin kendisini alicinin goziinden bakabilme beceri yetenegi
olarak agiklanmaktadir (Anik, 2000: 44). Mesaj 6gesi kisisel iletisim siirecinin en
belirgin olan 6gesi olarak tanimlanmaktadir. Kaynagin da, alicinin da iletisim siirecine
basariyla devam edebilmesi i¢in mesajin anlami, amact ve etkisi hakkinda bilgi sahibi
olmasi gerekmektedir. Kisisel iletisim siirecinde kullanilan mesajin dili agik, sade ve
anlasilir olmalidir. Mesajin igerigi, bireyde tutum ve davranmis degisikligini amacladigi
icin igerik hususu dikkat edilmesi gerekmektedir. Mesajin tek- ¢ift yonlii olusu, kanit,
sonuca baglama, tekrar, siralama, korkunun ve mizahin etkileri gibi olumlu — olumsuz

degiskenler mesajin glcline etki eden degiskenlerdir.

Tek yonll gergeklesen kisisel iletisimde, kaynak ileri siirdiigii goriis hakkinda
karsilikl1 iletisime bagvurmadan iletisimi sonlandirir. Karsit bir goriise tek yonli
iletisimde rastlanilmamaktadir. Cift yonli gergeklesen kisisel iletisimde ise tam tersi
durum s6z konusu olmaktadir ve karsit goriise yer vermektedir (Kagitgibasi, 1998: 179).
Hangi yonlu kisisel iletisim alternatifinin kullanilacagi ikna edilecek konu ve alicinin
Ozelliklerine gore degerlendirilip olusturulmaktadir. Kaynagin vermek istedigi mesajt
aliciya agikca belirtmek gerekmektedir. Agik bir tGslupla mesajin belirtildigi durumlarda
mesajla ilgili yanlis anlagilmalar yalin dilin kullanilmasiyla en aza indirgenmis olacaktir
(O’Keefe, 2002: 217). Aksi takdirde sonuca yonelik farkli bir yonelme olmasi sz

konusudur.

Bireyin kendini koruma ihtiyacini hatirlamasin1 saglamak i¢in mesajda korkuya
neden olacak uyaricilara yer verilmek istenmektedir. Mesajda korku unsuruna neden
olacak uyaricilarin bulundurulmasi, mesaj sayesinde istenilen davranigin gergeklesmesine
neden olmaktadir (Goksel, Kocabas ve Elden, 1997). Trafik kazalarin1 6nlemek igin
“Trafik canavar1 olmayniz.” seklinde verilen sloganlar korku ¢ekiciligi unsuruna 6rnek

olarak verilmektedir.

Dikkat cekme amaci tastyan mizah unsurunun, urin hizmetin 6nine ge¢gmeyecek
sekilde tasarlandign durumlarda etkili oldugu goriilmiistiir. Ornegin saghk alaninda
verilmek istenen mesajlar, sigara kullanimina iliskin tutum degistirme amaci tasidigi i¢in

olumlu ve olumsuz ifadeler mesajlarda yer almaktadir.



Bireyi ikna etme siirecinin basariyla gergeklesip gerceklesmemesi, hedef kitlenin
tutum ve davraniglarina etki edip etmemesiyle ilgilidir. Hedef kitlenin ozellikleri;
kaynak, mesaj, ara¢ gibi degiskenlerin sekillendirilmesinde etkili olan unsurlardandir.
Ikna eyleminin basarili bir sekilde gerceklesmesini saglayabilmek igin hedef kitleye
mesaj1 gondermeden once hedef kitleyle ilgili analizlerin yapilmasi gerekmektedir. Bu
analiz hedef Kitle icin 6n egilimleri olusturmasi agisindan 6nem arz etmektedir. On

egilimler ise tutumlardan olusmaktadir (Once, 1992).
1.5.Detaylandirma Olasihg Modeli

Detaylandirma olasiligi modeli, Richard Petty ve John Cacioppo tarafindan
olusturulmus bir model olarak literatlire kazandirilmigtir. Model; bireyde tutum degisimi
yaratmak ile ilgili arastirmalar ele alip incelemis ve bulgular ortaya koymustur. ikna
sirecinin merkezi ve cevresel yol olmak {izere iki farkl alternatif ile gergeklesecegi
diistincesi modelin 6ziinii olusturmaktadir. Merkezi yol alternatifini segen birey,
kendisine gelen mesaji incelemektedir ve mesaj lizerinde dikkatlice yogunlagsmaktadir.
Gevresel yol alternatifini segen birey ise mesajin igerigi, ayrintisi hakkinda fazla
diisinmek istememektedir. Cevresel veya merkezi yol alternatiflerinin hangisinin
secilmesi gerektigi noktasinda bireyin kisisel ilgi diizeyi, on bilgi ve diistince birikiminin
etkili oldugu goriilmektedir. Cevresel ikna yolu alternatifine gore ise argiimanlar 6nemli
degildir. Dikkat gekici uyaranlar ikna davranigi lizerinde etkili olan uyaricilardir (Petty

ve Cacioppo, 1981).

Detaylandirma olasiligt modelinde, bireyler karsilastigi mesajda yer alan
diisincelerden, savlardan kendini korumak istediklerinden dolay: siipheci tavir i¢inde

olmayi tercih etmektedir (Ritchie ve Darke, 2000).
1.6. Biligsel Tepki Modeli

Anthony Greenwald tarafindan olusturulmus; Peter Wright tarafindan literatire
kazandirilmigtir. Model, bireyin karsilastigi mesaja yonelik gostermis olduklar1 tepkiler

tizerine yogunlasmistir  (Priester ve Petty, 1995)



1.7. Temel ikna Teknikleri

Satis eylemi igerisinde temel ikna teknikleri sik¢a kullanilmaktadir (Larson,
1995: 330-331;Demirtas, 2004: 75-84). Bu tekniklerin; 6nce ki¢ik sonra buyik rica
teknigi, dnce biiyiik sonra kiiciik rica teknigi, gitgide artan ricalar teknigi, sadece o degil
teknigi, evet evet teknigi, acaba degil hangi teknigi, soruya soruyla yanit verme teknigi,
yer etme teknigi, borca sokma teknigi, once ver sonra geri al teknigi, darlik azlik teknigi,
stiradist istek teknigi, ¢linkii kestirme yontemi, fiyat kalite kestirme yontemi, bir kurus

teknigi, otorite prensibi teknigi, mesaj tekrar1 ve korku gekiciligi oldugu goriilmektedir.
1.7.1.0nce Kiiciik Sonra Biiyiik Rica Teknigi

Freedman ve Fraser tarafindan literatiire kazandirilmis olup; bir¢ok arastirmaya
konu olan bir tekniktir. Teknik, Ingilizce de ‘foot in the door’, Tiirkcede ise ‘kademeli
etki teknigi’ ismiyle anilmaktadir  (Bilgin, 2000: 115). Kaynak kitlesi, hedef kitleye
once kuglk talep olarak nitelenen kabul edilme olasiligr yiiksek talepte bulunmaktadir.
Daha sonra adim adim biiyiik taleplerde bulunarak kaynak kitlesi ilerleme saglamaktadir.
Teknik ayn1 zamanda “ kapiya ayak koyma teknigi > ismiyle de ifade edilmektedir. Once
kicuk sonra blyuk rica tekniginde onemli olan nokta; bireyin davraniglarinda tutarl
olmasimi saglamaktir. Teknik icin énemli olan unsurlar, taahhit, tutarlilik beklentisi ve
benlik algisidir. Teknige gore, ilk gosterilen kabul davranisi bireyde taahhutte bulunma
algisin1 yaratmaktir, birey sorumluluk duygusuyla hareket eder ve ardarda gelen ricalari
kabul etmeye yonelmektedir (Sakalli, 2001: 52). Tutarlilik beklentisi unsuru; bu teknik
icin belirleyici unsur olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Birey her davranisinin tutarli
olmasin1 istemektedir ve bunun igin ¢caba gostermektedir. Bem’in benlik algisi kurami
da yontemin incelenmesinde basvurulan kaynaklar arasinda gosterilmektedir. Once
klgUlk, sonra biiyiik rica teknigi daha ¢cok reklam kampanyalarinda agik ya da iistii kapali

bicimde karsimiza ¢ikmaktadir.



Birinci Asama Ikinci Asama Uciincii Asama

A 4

X, Y’den kiiciik " Y, kiiciik istegi X, Y’den daha biiyiik

bir istekte bulunur. kabul eder. bir istekte bulunur.

Sekil 1 : Once Kiigiik Sonra Bilyiik Rica Tekniginin Isleyis Siireci
Kaynak :Hogg, Michael A. ve Vaughan, Graham M. (2002). Social Psychology, London: Prentice Hall.

Psikolog Jonathan Freedman ve Scott Fraser tarafindan kapiy1 aralama teknigi
de denilen 6nce kiigiik sonra biiyiik rica teknigini, Freedman ve arkadaslar1 (1983),
giinliik yasamda kullanilmasini iki nedene dayandirarak agiklamaktadir. Ik neden
olarak, kiigiik bir istegi kabul eden bireylerin daha sonra daha biylk bir istekte
bulunacagini ileri siirmektedir. Ikinci neden ise; bireyin kendi goziindeki imajinin ve

algisiin degisebilecegi diistincesine dayandirilmaktadir .
1.7.2.0nce Biiyiik Sonra Kiiciik Rica Teknigi

Teknik, Ingilizce de “door in the face ” ifadesiyle anilmaktadir (Burgoon ve
Bettinghaus, 1980). Teknige gore bireyden ilk olarak ¢ok buyik rica talep edilmektedir.
Istek, birey tarafindan kabul edilmeyince bireyden daha kigciik bir ricada bulunularak
istegin kabul edilme ihtimali arttirilmak istenmektedir. Ilk asamada; bireyden talep
edilen rica saldirgan, baskici, dayatmaci tarzdadir. Bu teknige 6rnek olarak; ikinci el araba
satiglarinda misteri ile satig elemani arasinda gegen diyaloglar gosterilmektedir.
Yontemin 6zinde “Sen ricani kiigiilttiigiinde, karsinda bulunan bireyin senin uzlasmak

istegini anlamalidir. ” diislincesi yer almaktadir.

Birinci Asama Ikinci Asama Uciincii Asama

X, Y’den biiyiik | Y, biyik istegi | X, Y'denilk istegine
gore daha kiiciik bir
istekte bulunur.

bir istekte bulunur. reddeder.

Sekil 2 : Once Biiyiik Sonra Kiiciik Rica Tekniginin isleyis Siireci
Kaynak :Hogg,Michael A. ve Vaughan,Graham M.(2002).Social Psychology,London:Prentice
Hall Inc.,p.213

Teknigin basarili olmasini saglamak i¢in iki rica arasinda ¢ok az zaman gegmesi

ya da gecikmenin hi¢ olmamas1 6nem teskil etmektedir. ilk sunulan ricanm bireyde
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“kizgimlik hissi” yaratmamasi gerekmektedir (Burgoon ve Bettinghaus, 1980). Teknik
icin 6nemli olan U¢ unsur vardir. Bu ¢ unsur; karsilikli 6diin, sosyal sorumluluk ve
sucluluk duygusu unsurlariyla vurgulanmaktadir. Karsiliklilik ilkesinin isleyisi, Cialdini
ve arkadaglar1 (Cialdini, 2001) tarafindan ag¢iklanmustir. Cialdini’ye gore; kaynak grubu,
hedef kitleye yaptigi ricasinda indirime giderek ricayr kiigiiltme egilimi icinde
olmaktadir. Bu egilim hedef kitle Gizerinde 6diin verme egilimi olarak algilanmaktadir.

Biiytiik ricanin ardindan gelen kiigiik rica ile 6diiniin karsilig1 verilmek istenmektedir.

Magazaya girdiginizde satis elemaninin begendiginiz iirliniin fiyatin1 75 TL
olarak ifade etmesi, miisterinin iirlinii satin alma kararindan vazgegmesi iizerine satis
elemaninin {irtin fiyatin1 50 TL ye indirmesi * karsilikli 6diin  kuralinin etkisinin ana
diislincesini olusturmaktadir. Yiksek fiyatla magazalarda satilan iiriinlerin sezon sonu

indirime girmesi yine bu teknigin isleyis siirecine 6rnek olarak verilmektedir.

Birey olarak, ilk asamada buyik bir rica talebini dnce reddedebiliriz, daha
sonraki asamalarda ise reddetme davranisi ylzlnden kendimizi suglu hissederiz.
Bireyler, ilk ricay1 reddettikten sonra gelen ricay1 da reddettikleri zaman imajlarmin
zedelenecegini disiinmektedir. Bu diisiincenin bireyde yaratilmasi; benlik sunumu ile
iligkilidir. Cialdini, bu teknik i¢in diger énemli unsurun algisal zitlastirma oldugunu
belirtmektedir. Algisal zitlastirma ilkesinin pazarlama alaninda uygulanma asamasina
ornek olarak; satig elemaninin miisteriye ilk olarak pahali {irin sunup, ardindan daha
ucuz bir Uriin sunmasi ve bdylece ikinci {irliniin gorece olarak daha ucuz algilanmasi

durumu verilmektedir.
1.7.3.Gitgide Artan Ricalar Teknigi

Ingilizce de teknik * low- ball technique > ifadesiyle anilmaktadir. Hedef Kitleye
ilk olarak satis elemani tarafindan kabul edilme potansiyeli yuksek olan 6nerilerde
bulunulmaktadir. Ardindan da miisteriden “evet” yanit1 alacagi noktaya ulagincaya kadar
oneriler genisletilerek ilerlenilir. Bu teknigin, dnce kiigik sonra biiyiik rica teknigi ile
benzer unsurlar tasidigr gorilmektedir. Teknigin yontemden farkli olan noktasi, ilk gelen
kiiciik ricadan sonra ardindan gelen ikinci ricanin biiyiikk olmasi kosulunun

aranmamasidir.
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Birinci Asama Ikinci Asama Uciincii Asama

X, Y’ye sundugu X, Y’ye bu teklifin X, Y’den ikinci teklifi
ilk teklifini kabul » hayata gegirileme- > oL
e i secmesini ister.
ettirir. yecegini soyler.

Sekil 3 : Gitgide Artan Ricalar Tekniginin Isleyis Siireci
Kaynak : Hogg,Michael A. ve Vaughan,Graham M.(2002).Social Psychology,London:Prentice Hall
Inc.,p.213

1.7.4.Sadece O Degil Teknigi

Ingilizce de “that’s not all”, Tiirk¢e de ise “ satis1 tatlandirma teknigi > ismiyle
ifade edilmektedir. Hedef Kitlenin talebi kabul edip etmedigi belirtilmeden 6nce talep
seviye olarak ya arttirllmaktadir ya da azaltilmaktadir. Satis elemaninin, magazadan Uriin
satin alma agamasinda {irtine % 10 iskonto uygulamasi ve yaninda baska iiriin hediye
etmesi teknigin pazarlama alaninda da yaygin olarak kullanilan bir teknik oldugunu
gostermektedir. Once kiigiik sonra biiyiik rica teknigi ile  karsiliklilik  ilkesinin benzer
ozellikler tagidig1 goriilmiistiir. ki yontem arasinda farkli olan 6zellik ise hedef kitleden
yanit gelmesi beklenmeden, miisteriye hemen ikinci ricanin yoneltilmesidir  (Sakalli,
2001: 176). Teknik icin 6nemli olan husus, ilk ricanin miisteri tarafindan kabul edilebilir
bir rica olmas1 gerektigidir. Aksi takdirde ek olarak sunulan cazip sunumlarin higbir

oneminin kalmamasi durumu s6z konusu olmaktadir (Demirtas, 2004: 81).

YoOnteme gore; satis elemani ilk olarak iirtinii yliksek fiyattan gosterip miisteriyi
fiyat konusunda diisiindiirmek, ikna etmek istemektedir. Ardindan tiriiniin fiyatinda satis
eleman: tarafindan ya indirim yapilmaktadir ya da iirlinlin yanina ilave bir {iriin daha
eklenerek miisterinin karari etkilenmeye calisiimaktadir. Ornegin; mikro dalga firm
almak amaciyla magazaya gelen miisteriye ek olarak tencere setinin de hediye verilmesi

yontemin satis elemanlar tarafindan yaygin bir sekilde kullanildigina isaret etmektedir.
1.7.5.Evet-Evet Teknigi

Teknik, Ingilizce de ‘yes-yes technique’ ifadesiyle yer almaktadir. Bu yontemin
0zun(0, hedef kitleden ‘evet’ cevabimi alma odakli egilim olusturmaktadir. Kaynagin,
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sordugu sorularla her zaman ‘evet’ yanitini alacagi bir dongii olusturulmak istenmektedir.
Kaynak, asil 6nemli olan soruyu en sona birakmaktadir ve bu sayede ‘evet’ yanitini alma
ihtimalinin derecesini ylkseltmek istemektedir. Strekli onaylanma durumunun, kisinin
kendi kendisini ikna etmesine neden olan bir durum oldugu belirtilmektedir (Demirtas,
2004). Pazarlama alaninda yaygin olarak kullanilan bir tekniktir. Satis temsilcisinin,
bireylere kredi kart1 satmaya c¢alisirken kullandigi teknikler bu teknigin uygulama alanina
ornek olarak gosterilmektedir. Boylece, bu durum sayesinde satis temsilcisinin evet

yanitini almast igin gerekli alt yap1 olusturulmak istenmektedir.
1.7.6.Acaba Degil Hangi Teknigi

Teknik, Ingilizce de “don’t ask if, ask which technique” ismiyle bilinmektedir.
Teknige gore hedef kitleye, ilk asamada herhangi bir {iriine ihtiyact olup olmadigini
anlamaya dair sorular sorulmamaktadir, onun yerine emrivaki bir davranis egilimi i¢inde
satis elemani tarafindan segenekler sunulmaktadir ve sunulan se¢enekler arasindan hedef
miisteriden bir alternatifi secmesi beklenmektedir (Larson, 1995: 330). Ornek olarak,
miisterinin kazak alma diigiincesiyle magazaya ugramasi ve kazagin yaninda pantolon da
satin almasi verilebilir. Satis eleman1 hedef kitleye ¢ok fazla secenek sunmak yerine iki
veya daha az secenek sunarak bu sayede tepki azaltma yoluna gitmek istemektedir.
Tepkileri azaltma yoluna gidilmesi, ikna etme eylemini kolaylastirici bir etki
yaratmaktadir. Yontem igin 6nemli olan nokta, satis elemaninin az secenek sunarak ikna

eylemini kolaylagtirmak istemesidir (YUksel, 2012: 73).
1.7.7.Soruya Soruyla Yamit Verme Teknigi

Ingilizce de teknik “ask question with question” ismiyle anilmaktadir. Y6ntem;
satig eleman1 hedef kitleyi yani miisterileri yanit vermeye zorlamaktadir ve bu durum
kaynak acgisindan zaman kazandirmayi hedeflemektedir (Larson, 1995: 331). “Siz bu
konuda ne diistiniiyorsunuz?”,“Anlamadim, tekrar eder misiniz?  gibi sorular sorularak
topu karsi tarafa atma diisiincesi teknikte baskin olarak goriilen diisiince tarzidir. Satis
eleman1 her zaman kisisel satis siireci zarfinda ikna eylemini basarili bir sekilde
gerceklestirememektedir. Tkna eylemi, siirec zarfinda basarili bir sekilde gerceklesmedigi

zaman stire¢ belirli bir siire sonra kesintiye ugramaktadir. Soruya soruyla yanit verme
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teknigi, ikna etme strecinin kesintiye ugradigi asamada etkili olan bir yontemdir. Bu
teknik, hedef misteri kitlesini cevap vermeye Yyani savunmaya goturme amaci
tasimaktadir (Larson, 1995: 331).

1.7.8.Yer Etme Teknigi

Ingilizce de teknik “planting technique” ismiyle de ifade edilmektedir. Yer etme
teknigi, reklamlarda yaygin olarak tercih edilen tekniklerden biridir. Teknik, duyu
organlarina hitap etmeyi amaclayarak hedef kitlenin yani misterilerin zihninde wrin
canlandirmak istemektedir (Tirkkan, 2004: 17). Yiyecek reklamlarinda yer alan
ifadelerden olan ‘kipkirmizi domates’,’sicacik ¢orba’ gibi ifadeler bu amaca yonelik
hizmet etmektedir. Cagrisim yoluyla iiriine iliskin yapilan nitelemeler sayesinde, Uriin
miisteriye hatirlatilmak istenmektedir. Bu yonteme 6rnek olarak reklamlarda uygulama
alan1 bulmus sahneler verilmektedir, yazin Coca Cola’nin sise agma sahnesindeki ses
unsuru yontemin Ornekleri olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Eger bireyin zihninde seS
unsuru ile birlikte Coca Cola’nin sise agma sahnesinin canlanma durumu gergeklesiyorsa,

bu durum yontemin basarili sekilde gergeklestigini gosterecektir.
1.7.9.Borca Sokma Teknigi

Borca sokma teknigi, satis elemani tarafindan miisteriye yapilan iyilik davranigini
miisterinin karsiliksiz birakmamasini saglamayi1 amag edinmektedir (Yuksel, 2012: 76).
Teknigin uygulanabilirligine 6rnek olarak, restorantta garsonlarin miisteriye hesap
getirdigi anda miisterilere ek olarak ayrica hediye seker ikram etmesi sonucunda
bahsislerin % 3 oraninda artmasi verilmektedir. Garsonlar tarafindan miisterilere ikram
edilen seker sayisi iki katina ¢iktiginda ise artis % 14 oraninda olmaktadir. Satig
elemaninin bize en ¢ok yakisacak kazak modelinin biitiin farkli markanin modellerini tek
tek cikararak sergileme davranisinin altinda yatan teknik borca sokma teknigidir. Bu
teknikte ‘karsiliklilik’ ilkesinin ®énemli bir ana unsur oldugu bilinmektedir (Larson,
1995). Karsiliklilik ilkesinin 0zUnd, satis elemaninin misteriye iiriin sunumu yaparak
zahmete girmesi, ¢aba harcamasi sonucunda miisterinin de kendisini satis elemanina karsi
borglu hissetmesini istemek diisiincesini vardir. Bu borclu hissetme duygusunun sona

ermesini isteyen miisteri, bu duyguyu telafi etmek i¢in ne gerekiyorsa yapmaya hazir hale
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gelmek igin ugrasmaktadir. Yontem ayrica “swap”(takas) ve “trade-off” (aligveris)
yontemi olarak da bilinmektedir ( Hogg ve Vaughan, 2002: 212-213).

1.7.10.0nce Ver Sonra Geri Al Teknigi

Ingilizce de “ throw a ball technique > ismiyle ifade edilmektedir. Teknige gore
ilk olarak miisterilere Urlinle ilgili cazip kosullar sunulmaktadir. Bu sunulan kosullar
sayesinde miisteriler agisindan hedef iiriine karsi pozitif bir bakis agisi yaratilmak
istenmektedir  (Cialdini, 2001: 156). Satis eleman: tarafindan Grlinle ilgili hedef
kitlenin pozitif bakis acisinin degismeyeceginden emin olundugu zaman satis elemani
sunulan cazip kosullarin bir kismmin gergeklesmeyecegini miisterilere belirtmektedir.
Omegin, magazada begendiginiz bir pantolonun satis eleman: tarafindan size gok
yakistigimin dile getirilip ardindan satis elemanina beden numaranizi sdylemeniz
durumunda o beden numarasinin satis elemani tarafindan stoklarda kalmadiginin ifade
edilmesi teknigin ana diisiincesini agiklamaktadir. Cialdini bu teknigi ‘acimasiz ikna
uzmanlarmin kullandigi bir tuzak kavrami ile agiklamaktadir (Cialdini, 2001). Ydéntem
icin verilen ornek, pazarlamada siklikla uygulanan d¢ al bir 6de kampanyasi olarak
gosterilmektedir. Miisteri, satin aldig: irtinle ilgili kasaya 6deme islemi igin gittiginde
miisteriden en yiksek fiyatl iiriiniin fiyatinin istenmesi yontemi uygulama alanina 6rnek

teskil etmektedir.
1.7.11.Mesajin Tekrar

Ikna etme eyleminin basarili bir sekilde gerceklesmesi mesajin amacina
ulagincaya kadar tekrar edilmesine bagli olmaktadir. Mesaj tekrarinin iki 6nemli
avantaji mevcuttur. ilk avantaji; tekrar edilen uyarici sayesinde dikkat baska yone
cekilmedigi icin bireye odaklanmanimn kolaylikla saglanilmasidir. ikinci avantaji ise
bireyin dikkat alanina giren uyaricinin tekrarlanma durumuna daha duyarli olmasidir
(Severin ve Tankard, 1994: 303-304). Ogrenme teorisi agisindan da mesajin sik sik tekrar
edilmesi son derece 6énemlidir (Damlapinar, 2003). Mesaji veren kaynak grubunun,
hedef kitleyi etkileyecegi davranislar iyi bilmesi gerekmektedir (Kalender, 2001: 60).
Mesajda dile getirilmek istenen argiimanlarin anlagilmasi son derece 6nem tasimaktadir

(Pratkanis ve Aronson, 1991: 22-23). Y0ntemde dikkat edilmesi gereken en 6nemli husus
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Ise; cok fazla dile getirilen mesajin, hedef kitleyi rahatsiz etmeyecek seklinde ayarlanmasi

hususudur (Severin ve Tankard, 1994: 305).
1.7.12.Korku CeKiciligi

Korku c¢ekiciligi unsuru ile bireyin tutum ve davramiglart satis elemanlar
tarafindan istenilen yonde degistirilmek istenmektedir (Bettinghaus ve Cody, 1987:
161). Bireyler herhangibir konuda ikna edilmeye calisilirken bireyin o davranisi
gerceklestirmesi  sonucunda olusabilecek zararlar bu yOntem sayesinde ifade
edilmektedir. Olusabilecek zararlarin artarda ifade edilmesi korku cekiciligi unsuruna

ornek olarak gosterilmektedir (Freedman vd., 1983: 365).
1.7.13.Darhk-Azhk Teknigi

Ingilizce de “scarcity technique ” ismiyle anilmaktadir. Darlik-azlik teknigine
gore bazi kaynaklarin az olmasi miisteride iiriin sahibi olma konusunda rekabet algisini
yaratmaktadir. Teknigin uygulama alanina 6rnek olarak; magazalarda sinirli sayida kalan
Urlnlerin satilmasi verilmektedir. Bireyler az olan Urtinlere kars1 daha ¢ok satin alma
egiliminde olmaktadir. ‘Sinirli sayida kaldi® ibaresi miisteriyi iriin satin almaya

yonlendirmektedir (Yuksel, 2012: 76).
1.7.14.Siradisi istek Teknigi

Ingilizce kelime anlami olarak * the pique teknigi » olarak agiklanmaktadir.
Bireyler bazen hi¢ diisiinmeden kendilerine gelen ricalari geri ¢evirme egilimi
sergilemektedir. Yontemin uygulanma alania 6rnek olarak; bir¢ok sehirde dilencilerin
yayalardan para istemesi 6rnegi verilmektedir (Millar, 2002: 668-669). Cogu yayalar
ise bu ricay1 duymazliktan gelerek kafasini baska yone cevirmektedir. Dilenci basarili
olmak istiyorsa yayanin dikkatini ¢ekmeyi hedeflemelidir. YOntemle ilgili olarak baska
caligmalar da mevcuttur. Yapilan diger caligmalar kolejde okuyan kiz Ogrencileriyle
iligkilidir. Kiz 6grenciler, dilenci olarak yayalara yaklagsmaktadir ve klasik bir istek
olarak ‘Bir ¢eyrekligin var m1?’sorusunu yayalara yoneltmektedir. Ama yayalarin ilgisini
kiz 6grenciler cekememektedir ve bu durumda kiz 6grenciler basarisiz olmaktadir. Daha

sonra ’20 kurus vermeniz miimkiin miidiir?’sorusu kiz dgrenciler tarafindan yayalara
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yoneltilmektedir ve alisilmadik bir sekilde para istendigi i¢in kiz Ogrencilere para
verenlerin orani klasik yontemde para verenlerin oranina gore daha yiiksek olarak ¢iktigi
gorulmektedir. Arastirma sonucunda sira dis1 istegin, hedefin geri ¢evirme egilimini

engelledigi goriilmiistiir.
1.7.15.CuUnku Kestirme Yontemi

Satis elemanlar tarafindan miisterilere satis islemini gergeklestirmeleri, Urlnl
satin alma konusunda miisterilere razi olmalar1 igin bir neden gosterildigi takdirde
sOylenen eylemin gerceklesme olasiligini arttirmasi yontemin ana diisiincesidir. “Ciinkii”

kelimesi bu teknigin 6ziinii olusturan kelimedir (Burger vd., 1999: 243-247).
1.7.16.Fiyat-Kalite Kestirme Yontemi

Miisteriler, Urlin satin alma kararim yiiksek fiyat, kaliteyi de beraberinde getirir
diislincesine dayandirarak gergeklestirmektedir. Fiyat- kalite kestirme yontemine satis
elemanlar tarafindan satig siirecinde miisterilerin iiriinii alip almama noktasinda karar
vermesinin zorlastigt durumlarda bagvuruldugu goriilmektedir (Hogg ve Vaughan,
2002).

1.7.17.Bir Kurus Teknigi

Hayir kurumlari, tele-pazarlama isletmeleri tarafindan yaygin olarak kullanilan bir
yontem olarak bir kurus teknigi yasamimizin bir pargasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Jurgen ve Jirgen, 2000: 23). Bir kurus teknigine 6rnek olarak ise daha ¢ok Cin mallari

satan 1 milyoncu ( 1TL) magazalar verilmektedir.
1.7.18.0torite Prensibi

Otorite ve unvanlar (beyaz onliikklii doktorlar, is adamlari, banka c¢alisanlari,
tiniversite hocalar1) ve pahali esyalar (Zen pirlanta) statii imaj1 vererek insanlari etkileyen
unsurlar olarak gosterilmektedir. insanlar1 etkileme yollarindan bir tanesi bireye isi
yaptirmak, bireyde istenilen davranisi sergilemek i¢in insanlara yardim etmek veya

bireylere 6dul vermek oldugu sekilde belirtilmistir. Satis elemaninin triinle ilgili dogru
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bilgiler vermesi satis siireci zarfinda gergeklesen ikna eylemini kolaylastirmaktadir
(Ylksel, 2012).

1.8.ikna Bilgi Modeli

Friestad ve Wright tarafindan olusturularak literatiire kazandirilmis “Ikna Bilgi
Modeli” tiikketicilerin ikna eylemine kars1 nasil tepki verdiklerini agiklamaya ¢aligsan genel
bir teori olarak ifade edilmektedir (Friestad ve Wright, 1994). Model, tiiketicinin bakis
acistyla ikna eylemine biitiinsel bir yaklasim edasiyla agiklamalar getirmeyi
savunmaktadir. Modelde, ikna siirecine dahil olan bireylerin davranislari analiz siirecine
dahil edilmektedir. Modelin olusumunda; Bilissel Tepki Modeli ve Sezgisel-Sistematik
Model etkili olan modeller olarak incelenmektedir. Detaylandirma Olasilig1 Modeli; ikna
Bilgi Modeli’ne yol gosterici modeller arasinda bulunmaktadir. ikna eyleminin odak
noktasindaki miisteri grubu “hedef” konumunda yer almaktadir. Miisterinin; konu, ikna
ve ajans bilgisine sahip oldugunu savunmaktadir. Friestad ve Wright (1994) ikna
bilgisinin misterilerin arkadas, is ve sosyal etkilesim yoluyla elde edilecegini ifade
etmektedir. Miisterinin mesaj1 igeren Urin ve hizmet hakkindaki bilgi birikimi konu
bilgisini agiklamaktadir. Ajans bilgisi ise iknayr sunan bireye iliskin miisterilerin
diisincelerinin ne oldugunu belirtmektedir. Satin alma ile ilgili karar strecinin verilmesi
konu, ajans ve ikna bilgisinin kullanilmasiyla ger¢eklesmektedir. Tkna bilgi modeline
g0re misterinin ikna bilgisini nasil gelistirip ve yorumlanacagina dair cevaplara agiklik
getirilmek istenmektedir. Model, ikna girisiminde bulunan ve ikna edilmek istenen birey

arasindaki etkilesime 151k tutmaktadir (Peter ve Olson, 1998: 64-65).
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Target- HEDEF
> Konu Bilgisi
> Ikna Bilgisi
- Ajans Bilgisi
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(persuasion episode) l\ 3 ,I‘M e 0

/& Ikna cla','/>\ (persuasion attempt)

| ikna !

girigim
\ ‘ \
o) 7

i

Agent- AJANS -
- Konu Bilgisi

- Ikna Bilgisi

- Hedef Bilgisi

Sekil 4 : ikna Bilgi Modeli
Kaynak:Friestad,Marian ve Wright,Peter(1994) The Persuasion Knowledge Model:How People

Cope with Persuasion Attempts,Journal of Consumer Research,21,2.

1.9.ikna Kuramlar

Ikna kuramlar1, mesaj 6grenme yaklasimi, sosyal kararlar verme kuramu,
islevselci yaklasim, asilama kurami, deger beklenti kurami, tutarlilik kurami, denge-
beklenti kurami, bilisgsel ¢eliski kurami ve geleneksel etki kuramlarii biinyesine

almaktadir (Elden ve Bakir, 2010: 285).
1.9.1.Mesaj Ogrenme Yaklasimi

Mesaj ogrenme yaklasiminda; kaynaga iliskin degiskenler, mesaja iliskin
degiskenler ve hedefe iliskin degiskenler tutum degisimini saglayan degiskenler olarak
smiflandirilmaktadir. Kaynak sinifinda olan birey, satis iletisim slrecini basarili bir
sekilde baglatarak strdirmeyi tercih etmelidir. Kaynak unsurunun giivenilir ve inanilirlik
diizeyinin ylksek seviyede olmasi gerekmektedir. Ikna etme eyleminin gergeklesmesi
icin kaynagin konuyla ilgili tam bilgi birikimi donanimina sahip olmasi gerekmektedir.
Kaynak unsurunun fiziksel goriiniisiine dikkat etmesi, 6zen gostermesi diger 6nemli bir
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noktadir. Hedef Kitleyle beraber kaynak unsurunun benzer duygu ve diisiinceler iginde
olmasi gerekmektedir. Kaynak unsurundan gelen mesaj iceriginin incelenmesi tutum

degisimine etki eden bir diger olgu olarak tanimlanmaktadir (Uysal, 1998: 202).
1.9.2.Sosyal Karar Verme Kurami

Bu kuram, Carl Hovland tarafindan olusturulmus ve literatiire kazandirilmustir.
Mesajin bireyin diisiincelerini ikna etme seviyesi; diisiincelerin kabul edilebilme dizeyi,
reddedilme alaninda nereye diistiigii ile ilgili olusan bir olgudur. Bireyler mesaja kars1
olumlu tavir i¢cinde olursa bu durum mesajin kabul alanina diistiigiine isaret etmektedir
ve bu durum mesaja ait karsit ifadelerin dinlenilmedigine vurgu yapmaktadir. Mesajin
kabul alanina diigmesi durumunda ise bireylerde tutum degisimi Saglanmadan bireylerin

savunmaya gectigi anin yasanmasina sebebiyet vermektedir (Girgen, 1997: 20).
1.9.3.Islevselci Yaklasim

Islevselci yaklasima gore tutum degisimi tutumlarin sahip oldugu islevlere gore
siniflandirilmaktadir. Tutumlar belirli islevleri yerine getirmek amaciyla bireyler
tarafindan edinilen bir o6gedir. Bireyin tutumlarinda degisim yaratma amacini
gerceklestirmek adima bilgi islevi, ego savunma isleri, deger ifade etme gibi islevler
onemli islevler olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Durumsallik ve degerler arasindaki
iligkinin tutum degisimi saglayacagina inanilmaktadir. Tutumun hangi isleve hizmet
ettiginin bilinmesi, bireyde degisimin yagsanmasi konusunda 6nemli bir husus olmaktadir
(Glrgen, 1997).

1.9.4. Asilama Kuramm

Asilama kurami; McGuire ve Papageorgis tarafindan olusturulmus ve literatire
kazandirilmigtir. Asilama kuramina gore bireyler; bircok inanca sahiptir ve bu sahip
oldugu inanglarini nasil yonlendirecegini birey tam olarak bilmemektedir. Asilama
kurami; ikna edici iletisimin ¢ift yonlii bir sekilde olmasi gerektigini savunmaktadir.
Kuramin daha sonraki asamalarinda ise ikna edilmek istenen bireyin karsilasacagi

argiimanlar igin birey ¢aba gostermektedir (Yuksel, 2012).
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1.9.5.Deger —Beklenti Kuram

Deger — beklenti kurami; Wroom tarafindan literatiire kazandirilmis bir kuramdir,
kuram motivasyon sirecli teoriler sinifina girmektedir. Ayn1 zamanda kuram “Umut
Kuram1” ismiyle de anilmaktadir. Deger- beklenti kuraminin ana diisiincesi; davranis ve
deger beklenti formiiliiyle ifade edilmektedir. Bireyler onlar i¢in dnemli durumlari dogru
bir sekilde tamimlar, durumlara uygun soylem, davranislar gelistirmek icin
cabalamaktadir (Yiksel, 2012).

1.9.6. Tutarhlik Kuramlari

Bireylerin; yaptiklari ya da disiindiikleri eylemlerinde kurama gore tutarli olmasi
beklenmektedir. Cialdini’ye gore “tutarlilik kavramimin” bireyler tarafindan giiglii bir
gidd oldugunun bilinmesi gerekmektedir. Bireyler arasinda tutarsiz davraniglar
istenmeyen bir 6zellik olarak kuramda tanimlanmaktadir. Tutarlilik seviyesi yiksek olan
davranig bicimleri; kararli ve dengeli davranis egilimlerinin temelini olusturmaktadir.
Tutarlilik kuramlar1 bireyde tutum degisimi yaratma sureclerine agiklik getirmektedir
(Cialdini, 2001).

1.9.7.Denge Kurami

Denge kurami Fritz Heider tarafindan 1958 yilinda oOlusturulmus ve
gelistirilmigtir. Denge kurami sosyal psikoloji alanindaki biligsel tutarlilik modellerinden
en eski olanlarindan biri olarak gosterilmektedir. Kurama gore insanlar nesne veya
bireyler ile ilgili dengeli iligkileri tercih etmektedir. Dengeli bir iligkinin tercih edilmesi
durumunda bireyler ve nesneler arasi iligkilerin uyum iginde olma durumu s6z konusu
olacaktir. Dengesiz bir iliski diizeninin ise bireyde psikolojik sorunlar yaratacagina
modelde vurgu yapilmaktadir. Bu sorunlar sayesinde bireyler birbiriyle olan iligkilerinde
yardima ihtiya¢ duymaktadir. Yardim sonucunda iliskiler diizeltilmektedir ve bireyler
arasinda denge saglanmaktadir. Heider’in denge kurami; olumlu ve olumsuz iliskilere
dair aciklamalarda bulunmaktadir. Kuram;“Ya hep ya hi¢ “diislincesini savunmaktadir

(Yiksel, 2012).
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1.10.Bilissel Celiski Kurami

Biligsel ¢eliski kurami Festinger tarafindan 1957 yilinda ortaya atilarak literatiire
kazandirilmistir. Celiski kurami; iki veya daha fazla bilissel eylemden biri digeri ile
uyusmadigr durumlarda yasanmaktadir ve birey bu ¢eliski durumundan kurtulmak igin
caba gostermektedir (Elden ve Bakir, 2010). Bdylece celisen bilissel eylemlerin sayisi
azaltilmak, uyusan biligsel eylemlerin sayisi ise arttirilmak istenmektedir. Celiskinin
istenmedigi durumlar “segici agiklik” etkisiyle ifade edilmektedir. Bilissel celigki
kuramu; bireyin her kararindan sonra gergeklesen bir durumdur. Serbest se¢im ortaminda
bireyin karar vermesinde ise bilissel ¢eliski durumunun daha az goriilme ihtimali vardir.
Bilissel geliskinin daha az gorildiigi durumlarda ise bireyde rahatlama ve kendine guiven

duygular1 olugsmaktadir .
1.11.Geleneksel etki modelleri

Geleneksel etki modelleri, 1800 yilinda ortaya ¢ikmis ve 1980 yilina kadar
gecerliligini korumustur. 1980 yilindan sonra yasanan kiiresellesme sonucu olusan
rekabet ortami, teknolojik degisim vs. sayesinde geleneksel etki modelleri yerini tutum

olusumu modellerine birakmistir. Geleneksel etki modelleri, bircok modeli

kapsamaktadir.
AIDA NAIDAS Etkiler DAGMAR Yeniliklerin Bilgi
Asamalar | Modeli Modeli Hiyerargisi Modeli Benimsenmesi Isleme
Modeli Modeli Modeli
Biligsel Dikkat | Gereksinim | Farkindalik | Farkindalik | Farkindalik Sunum
Asama Dikkat Bilgi Kavrama Dikkat
Kavrama
Duygusal Ilgi Igi Hoslanma Inanma Igi Kabul
Asama Arzu Arzu Tercih Degerlendirme | Akilda
inanma tutma
Davranigsal | Eylem | Eylem Satin alma | Davranis Deneme Davranis
Asama Tatmin Benimseme

Sekil 5 : Geleneksel Etki Modelleri
Kaynak:George E.Belch,Michael A.Belch,Introduction to Advertising and Promotion
Management,Richard D. Irwin Inc.,USA,1990,s.138.

22



1.11.1.AIDA Modeli

1898 yilinda Lewis tarafindan AIDA modeli ortaya atilmistir.  Model;
miisterilerin sirastyla dikkat, ilgi, arzu ve eylem asamalarindan gegerek Uriin satin alma
kararin1 verdigini agiklamaktadir. AIDA modeline gore; misterilerin satin alma karari
almasi i¢in ilk olarak {irtinden haberdar olmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Miisteriye,
iriiniin  Ozellikleri ve saglayacagr fayda satis elemanlari tarafindan anlatilmasi
gerekmektedir. Bu sayede iiriine karsi istek duygusu olusturulmak istenmektedir.
(Millar, 2002: 668-669).

1.11.2.NAIDAS Modeli

NAIDAS modeli, AIDA modelinin asamalarinin ¢esitlendirilmesi sonucunda elde
edilmis bir modeldir. AIDA modelinden farkli olarak dikkat cekme asamasindan once
ihtiya¢ (need) asamasi ve eylem asamasindan sonra da tatmin (Satisfaction) asamasi
gelmektedir. NAIDAS modeli; miisteri iirin satin alma karar siireglerini alt1 asamada
incelemektedir. Model; ilk asamada miisteride ihtiya¢ hissinin olusturulmasiyla
baslamaktadir. Daha sonraki asamalarda ise dikkat unsuru ile birlikte Urtinle ilgili istek
yaratilarak misteri eyleme yonlendirilmektedir. Yoneltilen eylem sayesinde miisterinin
ihtiyaci tatmin edilmektedir (Burger vd., 1999: 243-247).

1.11.3.DAGMAR Modeli

Dagmar modeli, Russel Colley tarafindan 1961 yilinda ortaya atilarak gelistirilmis
bir modeldir. Model; reklamlarin farkindalik yaratmadigi durumlarda farkindalik
olusturmak iizere  asama basamaklarina odaklanmay1r amac¢ edinerek gelisme
gostermistir. Farkindaligin saglanmasi, kavranilmasi, inanilmasi ve harekete gecilmesi

gibi asamali etki siireci dagmar modelinin odaklandig1 agamalardir (Elden ve Bakir,
2010).

1.11.4. Etkiler Hiyerarsisi Modeli

Model; Lavidge ve Steiner tarafindan gelistirilmis ve literatiire kazandirilmisg
modeldir. Miisterilerin {irlin satin alma kararin1 alma anina kadar olan siireci model yedi

asamada incelemektedir (Giiriiz ve Eginli, 2010). Modelin birinci agsamasi; miisterinin
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irinden haberdar olmadig1 asamadir. Ikinci asamada; miisteri Uriinden haberdar
olmaktadir. Ugiincii asamada; Ur(iniin miisteri tarafindan satin almmasi durumunda
miisteriye kazanacagi faydalarin vurgulanmasi belirtilmistir. Modelin dordiincii agsama
basamaginda ise; Urlinleri miisteriler begenmektedir. Besinci asamada; reklami yapilan
urinler tercih edilmektedir. Altinci asamada; miisteri de {irtinle ilgili satin alma arzusu

olugmaktadir. Yedinci ve son asamada ise miisteri iiriin satin alma eylemini

gergeklestirmektedir.

Ilgili Davramssal Bilesenler Satin Almaya Dogru Ilgili Arastirmalar
Harekete Gecme

Arzu uyandiran siire¢ Satin Alma Projeksiyon teknikleri
Isteklerin dogrudan davranisa Ikna Olma Satin alma davraniginin
doniismesi Tercih Olctilmesi
Duygusal siire¢ Hoslanma Marka tercihi 6l¢timii
Reklamlarin tutum ve duygular: Bilgi Imaj ol¢iimii
yonlendirmesi Farkindalik Projeksiyon teknikleri

Sekil 6 : Lavidge ve Steiner’ in Etkiler Hiyerarsisi Modeli
Kaynak:Ozgiil inam, “Reklamlara Y®onelik Tepkilerin Ol¢iilmesinde Kullanilan Modeller”, Kurgu
Dergisi,Say1:19,2004,s.202.

1.11.5.Yeniliklerin Benimsenmesi Modeli

Model, piyasaya yeni ¢ikarilmig iiriiniin misteriler tarafindan benimsenmesiyle
ilgili siirece agiklik getirmeyi amag edinmektedir. Yeniliklerin yayilmasiyla ilgili streg
ise farkindalik, ilgi, degerlendirme, Urtinlerin denenmesi ve urtinlerin benimsenmesi gibi
basamaklardan meydana gelmektedir. Modelin; diger modellerden farki ise modelde
deneme basamaginin mevcut olmasidir. Miisteriler, yeni ¢ikmis bir iiriinii benimsemek
isterse mutlaka drdnle ilgili deneme asamasini gerceklestirmeleri gerekmektedir.
Miisterinin iiriinii begenmesi durumunda bireyde benimseme davranisi gergeklesecektir
(Hogg ve Vaughan, 2002).
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1.11.6.Bilgi Isleme Modeli

Bilgi isleme modeli; William McGuire tarafindan olusturulmus ve gelistirilmis bir
model olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Model, reklami ikna edici iletisim siireci olarak
tamimlayip aciklik getirmektedir. Model, reklama; bilgi saglama islevi ve problem ¢6zme
islevi gorevlerini yiiklemektedir. Diger model asamalarinda oldugu gibi bilgi isleme
modeli de sunum, dikkat, kavrama, kabul, akilda tutma ve davranis asama
basamaklarindan olusmaktadir (Millar, 2002) .
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IKINCI BOLUM
TUKETICi DAVRANISINI ETKILEYEN FAKTORLER

1.Tuketici Davramisini Etkileyen Faktorler

Miisterilerin, satin alma davranist egilimini etkileyen unsurlar Grinun kendisi
kalitesi, markasi1 gibi unsurlar ile 6zetlenmektedir (Torlak vd., 2006: 196). Makro
¢evre unsurlari; ekonomik, politik, kiiltiirel kosullar ile ifade edilirken ayni zamanda
bireyin Urlin satin alma kararina etki eden unsurlar olarak algilanmaktadir (Minibas,
1994). Miisterilerin psikolojik ruh durumuna bagli olarak makro ¢evre unsurlari da
bireyin satin alma davranigini etkilemektedir. Her bireyin davranislari kendine 6zgii bir
yapiya sahiptir ve her bireyin Uriin satin alma karar asamasi farkliliklar igermektedir.
Miisterinin {irin satin alma kararinda nemli derecede etkili olan bir faktor satin alma
kararmin verildigi ortamdir. Satin alma karar1 dort ana basamakta incelenmektedir. Bu
unsurlar yogun ¢aba ile satin alma, sinirli ¢aba ile satin alma, rutin satin alma ve tepkisel
satin alma seklindedir (Wells and Prensky, 1966). Yogun caba sarf edilerek verilen
satin alma kararinda miisteri iirtinler hakkinda fazla bilgi toplamaya calismaktadir ve
olasi alternatifleri degerlendirmek istemektedir, bu durum sayesiyle satin alma kararini
vermek istemektedir. Sinirli gaba sarf edilerek alinan satin alma karar1 ise daha ¢ok
mobilya ve bazi 6zel giysilerin aliminda miimkiin olmaktadir. Miisterinin rutin satin
alma kararinda yeni bilgilerin toplanilmasina ihtiya¢ duyulmamaktadir ve miisterinin
bilgi ve deneyimlerine gore Uriin satin alma eylemi gergeklestirilmektedir. Hizli tiikketim
iirlinlerinde rutin satin alma karariin etkin oldugu goriilmektedir. Miisterilerin sut veya
peynir satin almasi rutin satin alma kararinin 6rnekleri olarak verilmektedir. Tepkisel
satin alma karar1 ise planlanmamis durumlarda gerceklesen bir karar olarak ortaya
cikmaktadir.  Tepkisel satin alma karari; duygusal faktorleri binyesinde barindiran
zengin bir karar olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Miao, 2011). Gereksinim ve ihtiyac
unsuru tagimayan Urlinlerin birey agisindan karsi konulmaz bir diirtiiyle satin alindigi
gorilmektedir. Tepkisel satin alma davranisi egilimine Ornek olarak marketlerde

kasalarin etrafinda yer bulan ¢ikolata vb.iiriinler reyonu verilmektedir. Satin alma karar
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stirecine Derinlemesine Diisiinme Olasiligi Modeli (Elaboration Likelihood Model) 151k
tutmaktadir. UrGnle ilgili olumlu ve olumsuz duygularin satin alma kararm etkileyen

unsurlar oldugu bilinmektedir.

Tiketici
Psikolojisi
Motivasyon Satin Alma Satin Aima
Algilama Karar Siireci Karari
Dig uyaricilar Ogrenme
— Hatirlama
Pazarlama Diger Problem
Degiskenleri| Uyaricilar Tanima Urtin Segimi
Bilgi Toplama Marka Segimi
Mal ve Ekonomik | | || Alternatif Satin Aima
Hizmetler Teknolojik Degerlendirme Orani
Fiyat Politik
Dagitim Kltarel T Satin Aima Satin Aima
Tutundurma Tuketici Zamani
Ozellikleri Satin Alma
Sonrasl Satin Aima
Kiltarel Degerlendirme Metodu
Sosyal
Kisisel

Sekil 7: Tuketici Davrams Modeli

Kaynak : Kotler ve Ketler, 2006

Misterinin riin satin alma kararina etki eden biitin degiskenler birbiriyle
baglantili olan degiskenler butindidir. Kisisel ve ailesel ihtiyaglarin ve gereksinimlerin
birey tarafindan tatmin edilmesi i¢in mal ve hizmetleri satin alanlarin olusturdugu pazar
tiiketici pazar1 ismiyle anilip bilinmektedir. Hedef pazari belirlemek iiriiniin kimler
tarafindan satin alindigin1 6grenme noktasinda 6nem tasiyan bir olgu olarak karsimiza
cikmaktadir. Insanoglu yasami boyunca birgok farkli gereksinime ihtiya¢ duymaktadir
ve bu gereksinimlerini karsilamak adina kendisine en uygun drlnleri se¢cmeye
calismaktadir. GUnimiz rekabet ortaminda farkli marka, 6zellik ve fiyatlarla piyasaya
sunulup magazalarda kendine yer bulmaya calisan benzersiz iiriinler bulunmaktadir. Bu
durumda satis elemaninin {iriine karsi miisteriyi satin alma davranisina yoneltmesi
konusunda ¢aba sarf etmesi s6z konusu olmaktadir. Ciinkii miisterilerin alternatif tirinleri
degerlendirme surecinin ¢ok karmasik siire¢ oldugu goriilmektedir. Satis elemaninin,
miisterilerin gozlemlenemeyen degiskenlerini yani deger ve algilarini satin alma
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asamasina ge¢ilmeden Once iyi anlamasi ona gore bir tutum sergilemesi gerekmektedir
(Odabasi, Barig, 2002). Her birey kendine 6zgii davranis bigimlerine sahip oldugundan
dolay1 satin alma karar siirecinin her birey igin farkli gelisme gostermesi muhtemeldir
(BOge, 1992).

Kiiltiirel
Faktorler Sosyal
Faktorler
Kisisel Faktorler | Psikolojik
Faktorler
o Kiiltiir o Danisma ® Yas ve Yasam
Gruplari Donemi * Giidiileme
* Alt Kaltir *Mesle * Algilama
o Aile ® Ekonomik N ALICI
o Sosyal Ozellikler * Ogrenme
si);l};d e Rol ve ® Yagsam Tarz o inang ve
Statiiler  Kisilik Tutumlar

Sekil 8 : Tiiketici Davramislarimi Etkileyen Belirleyiciler
Kaynak: Kotler ve Keller, 2006

Tiiketici davranigina etki eden faktorler psikolojik, kisisel ve sosyal faktorler

olmak Uzere (i¢ asamada siniflandirilmaktadir.
1.1.Kulttrel Degiskenler

Kiiltiirel degiskenler; kiiltiir, alt kultlr, sosyal smif bagliklar altinda ayri ayri

incelenmektedir.
1.1.1.Kultur

Bireyin ihtiya¢ ve davramslarinin 6zinu Kkaltir unsurunun sekillendirdigi
gorulmektedir. Kusaktan kusaga aktarilan degerler bltini ve tutumlar sayesinde birey
davraniglarin1  yonlendirme c¢abasi ic¢inde olmaktadir. Kultlr kavrami, Ogrenilen
davraniglar buttnd olarak ifade edilen bir kavram olarak karsimiza ¢iktigi goriilmistir
(Linton, 1981).

Kiiltiirler zaman i¢inde degisime ugrayabilen bir olgu olarak tanimlanmaktadir.
Yavas degisen 6z kiiltiir ile hizla degisen ikincil kiiltliir nemli unsurlar olarak karsimiza

cikmaktadir (Odabasi, Baris, 2002). Kiiltiir kisinin istek ve davraniglarini olusturan bir
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unsurdur. Birey, davranislarini ailesinden ve arkadaslarindan temel degerlerini 6grenerek

toplum icinde kendine bir yer etmektedir.
1.1.2.Alt Kiltur

Alt kultirlerin; millet, bolge, irk, cografi boliimler gibi unsurlardan olustugu

gorulmektedir (Kotler, Armstrong, 1989).
1.1.3.Sosyal Simif

Her toplumda sosyal sinif olgusu yasanmaktadir. Bu olgu; gelir kaynagi, meslek,
egitim, refah diizeyi gibi unsurlara yonelik olusmaktadir. Hiyerarsik bir siniflandirmanin
s6z konusu oldugu toplumlarda homojen boliimlerden olusmus bir grup olarak sosyal
smif olgusu karsimiza g¢ikmaktadir. Tirkiye’de sosyal smiflarmm A statiisinden E
statiisiine dogru siralandig1 goriilmektedir. A statisiini zenginler, sanayiciler gibi kisiler
olustururken; E statiistinii gelir ve egitim seviyesi olarak diisiik seviyede olan kisiler
olusturmaktadir. Satis elemani, sosyal smif konusuyla ilgilenmektedir. Insanlar ait
olduklar1 sosyal sinifa gére benzer satin alma davranisi egilimi iginde olmaktadir (Olug,

1991).
1.2.Sosyal Degiskenler

Sosyal degiskenler; referans gruplari, aile, sosyal rol ve statii basliklar1 altinda

ayr1 ayri siniflara ayrilmaktadir.
1.2.1.Referans Gruplari

Bireyin, tutum ve davranislari lizerinde dogrudan ve dolayli olarak egilim
gosteren grup referans grubu ismiyle anilmaktadir (Schiffman, Kanuk, 1997). Referans
gruplarinin, misterilerin magazalardan Urlin satin alma kararinda etkili olan gruplar
arasinda Onemli sayilan faktorlerden oldugu ifade edilmektedir. Referans gruplarimin ilk
olarak aileden basladig: literatiirde belirtilmektedir, miisteriye gore 6nemli kisi veya
gruplar1 kapsayarak asamali sekilde devam ettigi agiklanmaktadir. Referans grubu olarak
birey unlileri de tercih etmektedir (Till, 1998). Unliler referans olduklari markay:

misterilere devamli reklamlar araciligiyla hatirlatmak istemekte olup miisterinin satin
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alma kararina etki etmeye ¢alismaktadir. Bireylerin davranislarini ek olarak birgok kiigiik
grubun ve grup iiyelerinin de etkiledigi bilinmektedir. Uye olduklar1 grubun veya referans
gruplarinin davraniglari, sozleri iizerinde birey satin alma kararini sekillendirmek igin
ugrasmaktadir. Uye olunan topluluk ile birlikte birey, tercih ettigi {iriin ve markalari

degistirebilme egilimini gosterebilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2001: 172).
1.2.2.Aile

Aile faktord, bireyin Uriin satin alma karar1 almasinda etkili olan diger bir faktor
olarak gortlmektedir. Birgok driin grubu icin bireyin satin almasini etkileyen ana husus
aile yapitasidir (Odabasi, Baris, 2002). Aile bireyleri sahip olduklari, ekonomik
bitceye gbre magazalardan Urlin satin alma kararin1 vermektedir (Serafin, 1988).
GuUnumuz kosullarinda pazarlama ¢alisanlar1 tarafindan, misterilere Uriin pazarlama
stratejisi aile yasam dongiisii dikkate alinarak olusturulmaktadir. Aile bireyleri Grlin satin
alma karar1 verirken uzman goriisi, duygusal vb. unsurlardan yararlanmay: tercih
etmektedir (Spiro, 1983). Bireyin aile yapisi, aile i¢inde listlendigi rolleri, cocuk sayisi,

kirda veya kentte yagamasi satin alma kararina etki eden faktorler arasinda sayilmaktadir.
1.2.3.Roller ve Statiiler

Bireylerin toplum igerisinde istlendigi roller ve statiiler; Urln satin alma
egilimlerinde etkili olan faktorler arasinda sayilmaktadir. Bireylerin ¢esitli kuliiplere ve
orgiitlere katilma eyleminde bulunmasi sonucu rol ve statii kavramlari gindeme
gelmektedir. Bireyden yapilmasi istenen faaliyetler bireyin rolinl olusturmaktadir. Her

rol; bir stati kavramini beraberinde getirmektedir
1.3.Psikolojik Faktorler

Kisilik, 6grenme, giidiileme ve tutum gibi unsurlar tiiketicinin satin alma kararini
etkileyen psikolojik faktorler basligi altinda incelenmektedir. Psikolojik degiskenler;

gudd, algi, tutum, inang unsurlar1 gibi alt bagliklara ayrilmaktadir.
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1.3.1.Kisilik

Kisilik kavrami, kisisel becerilerin, diger insanlarla olan iliskileri ve davranis
egilimlerinin toplami olarak ifade edilmektedir. Bir insanin diger insanlarin géziinde
olusturdugu imaj “kisilik” kavramu ile belirtilmektedir. Kisilik kavraminin bunyesinde
bireyin kalitsal etkenlerini; g0z rengi, zeka, enerji, potansiyel yeteneklerini, barindirdigi
unsurlar, iginde bulundugu toplumun Ozellikleri gibi 6geler kisilik faktoriiniin
olugsmasinda etkili olan unsurlardandir (Odabasi, 1996). Bireylerin kisilik kavramlarini
birbirinden ayiran en temel 0zellik; bireyin sahip oldugu 6grenme, diisiinme, gelisme,
algilama gibi niteliklerinde meydana gelen farkliliklardir. Bireyin genetik yap1 unsurlart,
sosyal g¢evre unsurlari ile etkilesime girdigi zaman kisilik davranmiginin sekillendigi
gorulmektedir (Ozsari, 1993: 123). Her birey; farkl1 bir kisilik dzelligine sahiptir. Her
bireyin kisilik 6zelligi kendine &zgiidiir. Uriin secimi konusunda miisteri davranis
egilimlerinin analiz edilmesinde kisilik kavraminin incelenmesinin faydali olacagi

belirtilmektedir.
1.3.2.0grenme

Yasam ile ilgili bircok unsur igin bireyler 6grenme egilimi i¢inde olmaktadir.
Insanoglunun temel niteliklerinden bir tanesinin dgrenme vasfina sahip olmas1 olarak

agiklanmaktadir.

Miisteri, magaza aligveriglerinde hangi Urunleri satin alacagi, segtigi triinlerin
markasinin ne olacagimi 6grenmis bir sekilde bilingli olarak hareket etmektedir.
Insanoglunun yaptigi, sergiledigi her davrams 6grenme egilimi sonucunda meydana
gelmektedir. Miusterilerin Uriin satin alma davranigini anlayabilmek igin satis
elemanlarimin miisterilerin 6grenme yolunu analiz etmesi son derece énem arz eden bir
faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kotler, 2001: 154).

1.3.3.Gudileme

Gereksinimler, insan davranig egilimlerinin 6zlinii olusturan en Onemli
hususlardan biridir. Bireyin yasadigi gereksinim hissinin sonucunda bireyde yoksunluk

duygusunun olustugu goriilmektedir ve bu duyguya bagli olarak birey gerginlik
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yasamaktadir. Olusan gerginlik hissi sonucu birey davranis egilimine yonelmektedir ve
gereksinimini  sonlandirmak istemektedir. Gereksinim hissinin  sonucu duydugu
gerginlige son vermek isteyen bireyin davranisa yonelmesi egilimi “gudi” kavrami ile
ifade edilmektedir. Bireyin davramis egiliminin siddetini, kararliligimi belirleyen en
onemli unsur giidii kavramiyla agiklanmaktadir.  Guduler; asil ve se¢me giidiileri
seklinde ayrima tabi olmaktadir. Asil giidiiler; bireyin barinma, kendini koruma gibi
dogal nitelige sahip olan giidiileri seklinde ifade etmektedir. Secme gudler ise temel
giidiilerin hangi mal ve hizmetle saglanacagina iliskin hususlari belirten gldulere agiklik
getirmektedir. Gereksinimlerin giidi unsuruna doniisebilmesi igin i¢sel ya da digsal
uyaricilarla uyarilmasi zorunluluktur. Ornegin, bayanlarin magazanin vitrininde bulunan

tirtinleri begenmesi digsal bir uyaricinin varligiyla ifade edilecektir (Demirtas, 2004).

Pazarlama calismalarinin asil amaci; tlketicilerin ihtiyacg, gereksinimini tespit
edip belirlemek, bu ihtiyag ve gereksiniminin sona ermesini saglamak amactyla tliketiciyi
gudulemek olarak agiklanmaktadir. Giidii kavrami; bireyi davranisa yonlendiren giic
egilimi olarak ifade edilmektedir. Bireyin ihtiyaglarma dayali olarak giidii kavrami
karsimiza g¢ikmaktadir, bu kavram sayesinde eylemlerimizin, davraniglarimiza yon
verdigi goriilmektedir. Satin alma kararin1 etkileyen gilidiiller {i¢ baslik altinda
incelenmektedir. Birincil satin alma gidiileri; belirli bir GrGn icin bireyi satin alma
davranigina yonlendiren giidiilerdir. Seg¢imli satin alma giidiileri; belirli bir Grantn belirli
¢esidine ya da markasia bireyi satin alma davranis egilimi igin yonlendiren guduler
olarak agiklanmaktadir. Ussal gudulerin ise; sunulan Grinln 6l¢ilebilir 6lgttlerine gore
tirline karsi bireyi satin alma davranigina yonlendiren gudiler oldugu bilinmektedir.
Olgtlebilir dlgitlere ornek olarak kalite, saglamlik, fiyat gibi unsurlar verilmektedir.
Duyusal giidiilerde satin alma davranisini yonlendiren giidiilere 6rnek teskil etmektedir.
Duygusal giidiiler Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisinde ayrmtili bir sekilde agiklanmigtir
(Demirtas, 2004).
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5. Kendisinin gergek 6ziini
gosteren ihtiyaglar
(kendini gelistirme
ve olgunlastirma)
4. Saygi ihtivaglan (kendisisine sayg:
taninma, statii)
. Sosyal 1htiyvaclar(Bir yere ait olma
hissi, sevgi)
. Guivenlik ithtivaglan (giivenlik, korunma)
1. Fizyolojik Ihtiyaclar (yvivecek. su
baonma)
Sekil 9 : Maslow Hiyerarsisi

)

o

Kaynak:Philip Kotler, Pazarlama Y &netimi,Beta Basim A.S.,Istanbul,2001,5.156
1.3.4.Algilama

Alg1 kavrami, bireyin sahip oldugu duyu organlari sayesinde nesnenin varligindan
haberdar olmasi durumu olarak agiklanmaktadir. Duyu organlari yoluyla olusan fiziksel
algilar kiginin davraniglarina etki eden unsurlardan oldugu sdylenmektedir. Algilama
slireci li¢ asamada incelenmektedir. Bu asamalar; se¢ici algilama, algisal orgltleme ve
algisal yorumlama gibi alt bagliklarla ifade edilmektedir. Segici algilama alt basligina
gore; bireyler maruz kaldiklar1 uyaricilarin bir kismini kabul etme egilimi, bir kismini ise
kabul etmeme davranisi egilimi i¢inde olmaktadir. Bu ayrim; bireylerin kisisel
Ozellikleri, denetim gibi 6zellikler yoniinden farkli olmasiyla agiklanmaktadir. Algisal
orgutlenme alt bagligina gore; maruz kalinan uyaricilar “segicilik” ilkesi ile algilanip
gruplandirilarak siniflara ayrilmaktadir. Algisal yorumlama alt bashginda ise maruz

kalinan uyaricilar yorumlanarak uyaricilara anlam yuklenmektedir (Celik, 2012: 21).

Surekli tekrar edilen mesajin belirli zaman gectikten sonra dereceli olarak belirli
tepkinin verilmesinde etkili olacag: belirtilmektedir. Algi kavrami, sezgilere dayali olup
bilissel stirecleri kapsayan bireyin deneyimleriyle meydana geldigi agiklanmaktadir.
Bireyler cevrelerinden algiladiklar1 uyaricilar1 kendilerine goére anlam ¢ikararak
yorumlamak istemektedir. Yorumlanma sirecinde gereksinimin ortaya ¢iktigi

durumlarda tiiketici onu karsilamak igin harekete gegmektedir. Bireyler iginde bulundugu
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durum ve ortama gore farkli bigimlerde algilama diizeyine sahiptir (Karafakioglu, 2006:
96). Algida segicilik kavrami, bireyin iginde bulundugu dikkat, beklenti, gereksinim, dis
cevre uyaricilarinin siddeti vs. unsurlara bagli olarak degismektedir. Algisal 6rgiitleme
kavrami; bireylerin farkli kaynaklardan edindigi bilgileri daha iyi anlamak ve uygulamak

i¢in biitlinliik olusturulmasi gerektigini amag¢ edinmektedir.
1.3.5. Tutumlar

Uriin tiriiniin ve Griine ait markanin segiminde miisterilerin inang ve tutumlarinin
satin alma davranisi egilimlerine etki ettigi goriilmistir. Tutum kavrami; bireylerin
nesneler ve diisiinceler kargisinda olumlu veya olumsuz yonde degerleme yapma egilimi
olarak ifade edilmektedir. Tutumlarin, bireyin gozlenebilen ve incelenebilen
davraniglarinin ortaya ¢ikmasini saglayan bir 6ge oldugu bilinmektedir. Tutumlarin
gelismesinde bireyin aile yapisi, bilgi, deneyim 6zellikleri ve sosyal ¢evre unsurlarinin
etkili oldugu belirtilmistir. Tutumlar; diisiince, davranmig, algi kavramlari Uzerinde
toplumsal ve bireysel seviyede etki gostermektedir (Haugtvedt ve Kasmer, 2008).
Tutumlar davranislar tizerinde 6nemli bir etki gosterdigi igin tiiketici satin alma davranisi
egilimi Uzerinde de 6nemli bir role sahiptir. Tutumlar, bireyin nesne veya diger kisilere
kars1 egilimlerini ifade etmektedir. Bireylerin iriinlere karsi marka bagimliligi, trtinlerle
ilgili satin alma davranislar1 tutum kavramiyla iliskili oldugu goriilmektedir. Tutumlar
ogrenilmis davraniglar bitund olarak kendini gostermektedir. Miisterinin Urlinlerle ilgili
yeni bilgi ve deneyimleri sonucu olusmaktadir. Tutumun davranigsal 6ge unsuru, satin
alma eylemi ile iliskilidir. Bireyi hedefe dogru yonlendirerek satin alma eylemi
gerceklestirilmektedir.  Tutumlarin yeni etkilere stirekli acik olmasi gerekmektedir

(Eagly ve Chaiken, 1993).

Sigmund Freud’un Giidiileme Teorisi, Freud’a gore bireyler farkinda olmadiklari,
baski altinda tuttuklar giidiilere sahiptir. Bireyin farkinda olmadigi bu gudulerin birey
tarafindan kontrol edilmesi imkansizdir. Satis elemanlari, strateji gelistirerek bireyin

gudalerinin farkina varmasina yardimci olmalidir.

Maslow’un Giidiilenme Teorisi, Maslow’a gore her bireyin i¢inde bulundugu

toplumsal yapinin sosyal ve kiiltiirel 6zelliklerine gore farkli boyutlarda gereksinimi
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mevcuttur. Maslow insan ihtiyaglarini hiyerarsi olarak siniflandirmis ve ayrintili olarak
incelemistir. Hiyerarsinin en alt basamaginda fizyolojik ihtiyaclara yer verirken en (st
basamaginda ise kendini gergeklestirme ihtiyacina yer vermistir. Bireyler ilk olarak
fizyolojik ve giivenlik ihtiyacini tatmin etmek i¢in ugrasmaktadir. Daha sonra sosyal
ihtiyaglarini gidermek i¢in ¢aba sarf etmektedir. Pazarlama elemanlari; bu teori sayesinde
cesitli Uriinlerin tiiketicinin yasamina nasil uyum saglayacagina dair ¢aligsmalarda

bulunmustur.

Herzberg’in Giidiilenme Teorisi, Herzberg’in ikili faktor teorisi, tatmin saglayan
ve tatminsizlige neden olan giidiilerin agiklanmasina ayna tutmaktadir. Kisilerarasi
iligkilerin  yetersiz olmasi tatminsizlife neden olan unsurlara Ornek olarak
gosterilmektedir.  Tatmin saglayan giidiiler ise basari duygusundan zevk alma,
sorumluluk Ustlenme gibi duygularla agiklanmaktadir. Pazarlama c¢alisanlari, Uriin
sunumunda toketicileri tatmin etmeyen gidilerden uzak durmaktadir ve ayrica
miisterinin Urline veya markaya karsi sadik olmasini saglayan stratejiler gelistirmeyi

amaclamaktadir.
1.4.Kisisel faktorler

Tuketicilerin Grlin satin alma davranigini etkileyen kisisel faktorler, yas, cinsiyet,

meslek, 6grenim diizeyi, gelir ve medeni durum gibi alt basliklara ayrilmaktadir.
1.4.1.Yas

Yas unsuru, bireyin Urlin satin alma kararin1 etkileyen dnemli bir unsur olarak
degerlendirilmektedir. Bireyin degisen yas donem yapisi ile birlikte gereksinimlerinde
de farkliliklar yasandigi goriilmiistiir. 15-25 yas araliginda olan bireylerin giysi talebi

diger yas araliginda olan bireylere gore daha yogun oldugu belirtilmektedir.

Tiiketim psikolojisi agisindan yas unsuru degerlendirildiginde ergenler,
ogrenciler, ¢ocuk sahipleri ve yaslilar olarak dort grup ortaya ¢ikmaktadir. Yas unsuru;
bireylerin ihtiyaglarin1 sona erdirecek hangi {irlin markalarina yonelmeleri gerektigini
aciklayan bir kavram olarak ifade edilmektedir. Tiiketicilerin yas unsuruna gore

gruplandirilmasi pazar boliimlemesi agisindan kolayliklar saglayacaktir. Satis elemanlari
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tiiketicilerin psikolojik yasam egrisinin hangi basamaginda oldugunu tespit etmeli ve bu
duruma gore tiiketiciye karsi davranig sergilemeye 6zen gostermelidir (Kotler ve Keller,
2006).

1.4.2.Cinsiyet

Tuketicilerin Urlin satin alma karar1 almasinda cinsiyet kavraminin da etkili
oldugu goriilmiistiir. Baz1 tirlinler i¢in satin alma kararinin verilmesinde erkekler etkili
olurken bazi iriinler i¢in satin alma karar1 veren kadinlar olmaktadir. TUketicinin erkek
ya da kadin olmasi durumu satin alinmasi beklenen riintin marka tercihinde farkliliklar
yasanmasina Sebebiyet vermektedir. Bireyler cinsiyetlerine, psikolojik durumlarina
uygun marka tercihinde bulunmaktadir. Kadinlar duygusal agidan kendilerini iyi
hissettiren Grlinleri tercih etmektedir, erkekler ise pratik kullanima yonelik, kendilerini
ifade etmelerini kolaylastiran tirtinleri tercih ettigi goriilmiistiir (Donthu ve Yoo, 1998:
180).

1.4.3.Meslek Ve Egitim Durumu

Bireyin sahip oldugu meslek grubu; onun satin alma davranisini etkileyen bir
diger unsur olarak gorilmektedir (Cemalcilar, 1986: 58). Isgdren ve isveren meslek
grubunun satin alacagi tirtinlerin farkli oldugu goriilmektedir (Coémert ve Durmaz, 2006:
354). Bireylerin sahip oldugu meslek grubunun Grin seciminde etkili oldugu
bilinmektedir. Mavi yakali ¢alisan bireyler dayanikli kumasa sahip tirlinler satin alirken;
beyaz yakali ¢aliganlarin daha ¢ok takim elbise tercih ettigi goriilmistir (Kotler ve
Armstrong, 2001: 180).

1.5.Tuketici Satin Alma Karar Siireci

Tiiketici davranisini anlayabilmek i¢in satin alma eylemi asamasinin dncesi ve
sonrasindaki asamalara bakmakta yarar vardir (Odabasi, 1986;Kern, 2001;Tanner ve
dig., 2009;Buskirk, 1992).

Sorunun Belirlenmesi: Miisterinin, ihtiyag ve gereksinim duygularinin
belirlenmesiyle Uriin satin alma siireci baglamig sayilmaktadir. Bireyin ihtiya¢ hissini
gidermek icin satis eleman1 gaba sarf etmektedir. Satig elemani tarafindan miisteriye
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tanitilan 0riin miisterinin ihtiyag hissini sonlandirdig:r durumlarda sorun ortadan kalkmis
olmaktadir. Eger satis elemani tarafindan mdisteriye sunulan Urlin, ihtiya¢ hissini
karsilamaya yetmiyorsa satis elemanlari, miisterinin iiriin satin alma karar1 vermesi i¢in
strateji ~ gelistirmek zorunda kalacaktir. Oncelikle miisterinin  Uriini  denemesi
saglanmalidir ve satis elemani Urln ile ilgili miisterilerin bilgilerinin arttirilmasina
yardimci olmalidir. Sahip olunan driiniin bireyde yaratacagi hosnutsuzluk duygusu,
bireyin finansal durumunun iyilesmesiyle birlikte yeni ihtiya¢ kosullarinin olugmasina,
iyilesen kosullarla birlikte yeni iirtinlerin ortaya ¢ikmasi ihtiyacinin belirlenmesinde etkili
olan unsurlardandir (Unal, 2008: 122-123).

Tablo 1 : Tlketici Satin Alma Karar Siireci

Degerlendirilmesi

|

‘ Bilgileri ve Segenckleri Arama ‘

l

‘ Segeneklerin Degerlendirilmesi ‘

/\ Sorun Hala Gegerli

| Satn Alma ‘ | Satn Almama

i Durma

Satin Alma Sonras: Degerlendirme

/T

Tatmin Tatminsizlik
(Siireg tamamlanir) (Birinci asamaya donme olasilign)

‘ Sorunun Belirlenmesi ve ‘

Kaynak : Busch ve Houston, 1987

Secenekleri ve Bilgileri Arama: Sorunun satis elemani tarafindan belirlenmesi
asamasindan sonra soruna ¢oziim getirecek seceneklerin miisteriye sunulma asamasina
gecilmektedir. Daha fazla triiniin sahip oldugu o6zellikler ile ilgili elde edilen bilgi,
miisterinin daha iyi Urlin se¢imi yapmasina olanak tanimis olacaktir. Miisteriler, daha
once irlinii alip kullanmis bireylerin deneyimlerinden ve c¢evresel unsurlardan
yararlanmayi tercih etmektedir (Odabasi, 1986). Eger deneyimler yolu ile elde edilen
bilgilerin yetersiz olmasi durumunda dissal arama ile ¢evre bilgilerinden yararlanma

durumu s6z konusu olacaktir (Busch ve Houston, 1987;Tokol, 1995)
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Tuketici Bilgi Kaynaklar ‘

1

Pazarlamacinin kontrolindeki Pazarlamacilarin Kontrolli Digindaki
kaynaklar Kaynaklar
T I
I ]
Kisisel Olmayan Kisisel Kisisel Olmayan
Kisisel
I I
! I L Diger Kisiler Kitle iletigim
Satis Reklam Satig Noktalari Satis (diistince lideri) Araglari ile
Personeli ve Satig Gelistirme Tanitma
Noktalari Cabalarn
Gosterim ve
Materyalleri

Sekil 10: Tuketici Bilgi Kaynaklari
Kaynak : Busch ve Houston, 1987

Segeneklerin Degerlendirilmesi: Urtin ile ilgili secenekleri degerlendirme agamasi
objektif ve subjektif kriterler goz ©ninde bulundurularak yapilmaktadir. Objektif
kriterler; fiyat, kalite, garanti gibi unsurlar ile agiklanirken; subjektif kriterlerin ise
bireyin sosyal ve psikolojik durumlarina bagli olarak gelistigi belirtilmektedir. Bu iki
kriter birbirleriyle iliski i¢indedir. Satis elemanlarinin, miisteriler Uzerinde {irin satin
alma kararim1 vermesi noktasinda baski olusturdugu taktirde satis isleminin
gerceklesmedigi; tiiketicinin  baska alternatif {riinlere yoneldigi goriilmektedir.
Miisteriler, triinler hakkinda satin alma egiliminde olurken Urlinin ihtiya¢ ve
gereksinimlerini karsilayip karsilamadigina, Gruntin 6zelliklerine, tiriiniin misteri i¢in ne
ifade ettigi gibi kriterlere dikkat etmektedir (Schiffmann ve Kanuk, 2007). Misteri
ithtiya¢ duydugu ve satin alma karar1 verdigi liriin i¢in satin alma siireci dncesi aragtirma
yapmaktadir. Urlinde mevcut olan 6zellikler ve tiketici driinden neler bekledigi gibi
unsurlara gore tuketici alternatif Urlnleri  degerlendirmektedir. Degerlendirme
asamasinda {Uriin markasinin sohreti ve fiyatt gibi unsurlarinda etkili oldugu

gorulmektedir.

Satin Alma Karar1: Segeneklerin degerlendirilmesi asamasindan sonra miisterinin
{irinii satin alma ya da almama kararmi1 vermesi asamasina gecilmektedir. Uriin satin
alinmama kararinin miisteri tarafindan verilmesi durumunda iirtin satin alma karar verme
slirecinin baglangi¢ asamasia geri donulmektedir (Olug, 1991). Satis elemani, ikna

edici iletisim taktiklerine bu asamada 6nem vermelidir. Miisteri kendisi i¢in en uygun
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gereksinimlerini karsilayan Uriini segmek istemektedir ve bunun icin ¢aba sarf etmektedir
(Kog, 2011: 334;Uslu, 2005).

Satin Alma Sonrast1 Degerleme:Satin alma eylemi gerceklestikten sonra
misterinin Urdnle ilgili tatmin olma-olmama veya kismen tatmin olma gibi davranis
egilimlerinin icinde oldugu goriulmektedir (Odabasi, 1986). Uriinle ilgili tatmin olmus
miisteri iiriinii arkadas grubuna tavsiye ederek Urln i¢in referans olmayi kabul etmektedir.
Ayrica triinii tekrar tekrar satin alma davranig egilimleri iginde de olabilmektedir. Eger
miisteri Uriiniin sahip oldugu 6zelliklerden tatmin olmamuigsa {iriinii geri vermek igin ¢aba
goOsterecektir. Bu durumda arkadas ¢evresinde, tiriin hakkinda kétii referans olmayi tercih
edecektir. Tuketici runuin 6zellikleri hakkinda kismen tatmin olmussa, satin alma eylemi
sonrasinda da korkularimin devam etme durumu olacaktir. TUketici bir {irlinii satin
almigtir fakat kendine uygun olan diger iiriinler oldugunun hala farkindadir. Satis
elemanlar1 bu durumu azaltmak i¢in ¢aba gostermektedir ve satig gelistirme stratejisine
basvurmaktadir. Satin alma sonrast degerlendirme asamasinda tiiketici iiriintin verdigi

tatmin veya Urlniin eksiklikleri gibi noktalara odaklanmaktadir.
1.6.Satis Temsilcilerinin Performanslarim Etkileyen Faktorler

Satis elemanlari, isletmenin sahip oldugu iriinleri miisterilere tanitarak onlarin
ihtiyacini karsilamaya yardimci olan pazarlama ¢alisanlaridir (Korkmaz ve Cop, 1999).
Satis elemanlarinin misteriler ile iliskilerin kurulmasinda iistiine diisen 6nemli gérevleri
mevcuttur. Miisteriyi ikna edebilmek icin satis elemaninin ses tonunu iyi ayarlamasi
gerekmektedir (Soysal, 2000: 25). Guler yiz unsuru misteriler tizerinde olumlu bir
etkiyi tesir eden unsurlardan bir tanesi olarak gortilmektedir (Brown, 1990: 19). Satis
elemanlari, miisterileri ikna etmek ic¢in dogru sozler etmeli (Soysal, 2000: 25) ve dis
goriiniisiine 6zen gostermelidir. Basarili bir satis elemani, miisterilere tlirlin hakkinda iyi
ve dogru sorular sorarak miisterinin ihtiyacini iyi anlamak igin ugragmalidir ve
miisteriye ihtiyacina yonelik ¢oziimler sunmalidir. Satis elemanlar1 ayni zamanda
gayretli, durust, zeki ve guvenilir olmak zorundadir. Gayretli olma unsuru satis
elemanlarinda olmasi gereken en Onemli kisilik Ozelliklerinden bir tanesidir. Satig
elemanlarindan satis islemi sirasinda miisteri bu 6zelligi gérmeyi beklemektedir. Satis

elemaninin ayn1 zamanda duristlik seviyesinin yiksek olmasi gerekmektedir.
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UCUNCU BOLUM
HAZIR GIYIMDE BASKICI SATIS UYGULAMA YONTEMI

1.Ydntem

Aragtirma, nitel yontemle gergeklestirilmistir. Hazir giyim 0rind satan
magazalarda c¢alisan satis elemanlar1 ve hazir giyim {irlinii satin alan miisteriler
calismaya konu olan ana evren grubunu olusturmaktadir. Bandirma ilgesinde yiiksek
oranli satis potansiyeline sahip her hazir giyim {iriinii satan magazasinda calisan satig
elemant ile goriisme saglanamamistir. Evrenin tiimiine ulagsmanin zorlugu, arastirma
maliyeti ve zaman s6z konusu oldugu i¢in ¢alismada amagli 6rneklem kullanilmistir

(Yildinm vd., 2016: 71).

Nitel aragtirma desenlerinin dogasi siireg ile ilgilenmeye olanak tanimaktadir. Bu
imkanlar dahilinde nitel yontemle yapilan arastirmalarda anlamlar 6riintiisiinii olusturan
desenlerin 6n plana ¢iktigi goriilmektedir. Agik uglu sorularla gergeklestirilen
derinlemesine goriismeler, bireylerin algi ve tutumlarina ulagsmay1 amag¢ edinmektedir.
Gergeklestirilen yart yapilandirilmis soru formlart sayesinde bireylerin anlamli bir bakig
acisina sahip oldugu goriilmiistiir. Arastirmada yari yapilandirilmis derinlemesine
goriisme yontemi tercih edilmistir. Bu yonteme gére ayni sorular hem satis elemanlarina
hem miisterilere ayn1 sira dahilinde sorulmustur ve yanitlar ayrintili olarak not edilmistir.
Arastirmada, nitel ¢alisma desenlerinden biri olan fenomenolojik desen tercih edilmistir.
Fenomenoloji (olgu bilim) deseni, yasanmigs deneyimlere sahip olan bireyler ile
derinlemesine goriisme yapmay1 0ngoren desen olarak literatlirde karsimiza ¢ikmaktadir.
Bireylerin giinliik deneyimlerinin anlami veya dogasi hakkinda derinlemesine bir
anlayisin  olusmasin1  saglamak fenomenolojik desenin 6ziinii  olusturmaktadir.
Fenomenolojik yansitma; bireyin gecmis deneyim bulgularini 6grenmeye g¢alismaya
yoneliktir (Van Manen, 1990: 9-10). Calismada, satis elemanlar1 ve miisterilerin tiriin
satin alma ile ilgili konularda algi ve tutumlar1 analiz edilmek istenmistir ve analiz edilen
deneyimlerin karsilagtirmast yapilmistir (Van Manen, 1990: 10). Arastirma, satis
elemanlarinin miisterilere Uiriin satmak igin satis aninda yararlandigi baskici ikna

stratejilerinin, baskici bir davranis tavriyla uyguladigi zaman miisterilerin bu dayatmaci
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ikna stratejileri ile ilgili disiincelerini 6grenme ve satig elemanlarinin misterilere tiriin
satmak i¢in hangi baskici ikna stratejilerini kullandigi hakkinda bulgulart kapsayan nitel
arastirma yuritilmustir. Go6zlem, derinlemesine goriisme ve dokiman analizi gibi
unsurlar nitel ¢alismanin veri toplama yontemlerini olusturmaktadir. Yapilan ¢alismada
bu G¢ unsur da kullanilmistir. Nitel arastirma deseninin dogasi, algilar ve olaylarin dogal
ortamda gercekgi ve batuncul bir ifadeyle dile getirilip agiklanmasini konu almaktadir.
Goriisme esnasinda satis elemanlart ve miisterilerden elde edilen veriler ses kayit
cihaziyla kayit altina alinmistir. Ardindan ses kayit cihaziyla kayit altina alinan veriler
world dosyasina aktarilmistir (Karasar, 1999; Wade ve Tavris, 1990). Fenomenoloji
(olgu bilimi) arastirma deseninde satig elemanlari ve miisteriler, aragtirma olgusunu
yasayan ve olguyu dile getirip yansitabilecek bireylerdir (Yildirim ve Simsek, 2005).
Bu arastirma 2018-2019 zaman araliginda Ocak-Mart aylar1 arasinda hazir giyim
magazalarinda c¢alisan satis elemanlari ve bu magazalardan {iriin satin alan miisteriler

tizerinden yiiriitilmiistiir.
1.1.Veri Toplama Araglari

Veri toplama araci olarak yari yapilandirilmig goriisme formlari tercih edilmistir.
Yar1 yapilandirilmig  goriisme formlar1 sayesinde benzer konularla ilgilenen
katilimcilardan ayni tiir bilgilerin alinmasi s6z konusu olmustur. Bu bilgilerin alinmasi
durumu ise 6nceden belli olan sorularin hazirlanmasi yoluyla olmaktadir (Patton, 2002).
Ayni zamanda katilimcilarin ek soru sorma imkani mevcuttur (Yildirim ve Simsek,
2008). Yari yapilandirilmis goriisme formlarinda tercih edilen sorularin odakli soru
olmasina dikkat edilmistir. Hazirlanan goriisme formunun uygulanma Seviyesinin ve
sorularin odakli soru olup olmadigimi kontrol etmek amaciyla alan uzmani olarak
calisanlarin goriislerinden yararlanilmistir. Veri analizi sonucunda elde edilen bulgular
yorum yapilmadan dogrudan ses kayit cihazina kayit edildigi gibi degistirilmeden yazilip

desen incelemesi yapilmustir.
1.2.Verilerin Toplanmasi

Arastirma siirecinde; satis elemanlar1 ve miisteriler ile yiiz ylize etkilesim

saglanmistir. YUz ylze etkilesim ile gerceklesen iletisim sayesinde yar1 yapilandirilmig

41



formlarin toplanma imkan1 mimkin olmustur. Her katilimci ile bir haftalik zaman zarfi
dahilinde katilimcilarin uygun olduklari saat araliginda goriisme saglanmistir.  Yapilan
goriismeler 30-45 dakikalik bir siire zarfindadir. Gorlisme oncesinde satis elemanlari ve
miisterilere arastirmanin amaci ve kapsami hakkinda bilgiler verilmis olup, sorular
dahilinde verilen cevaplart ses kayit cihazinla kayit altina alma hususunda izinleri
istenmistir. Ayrica, satis elemanlart ve miisterilere, ses kayit cihaziyla elde edilen
bilgilerin sadece arastirma amagh kullanilacagi belirtilmistir. Verilerin ses kayit
cihazina kayit edilmesinin amaci ise veri biitiinliiginii saglamaya yoneliktir. Nitel
arastirma fenomenolojik (olgu bilim) aragtirmasinda dogasini kiigiik ¢alisma gruplar1 10
kisi derinlemesine miilakat gruplar1 olusturmaktadir (Patton, 2002). Bu yizden

calismada da kii¢iik ¢aligma gruplar tercih edilmistir.
1.3.Verilerin Analizi

Satis elemanlar1 ve miisterilerden elde edilen veriler toplandiktan sonra veri
analiz siirecine gecilmistir. Arastirmaci tarafindan veriler incelenmis olup ag¢ik kodlama
yontemi ile kodlamalarin yapilmasi mimkiin olmustur. Daha sonrasinda ise yapilan
kodlamalar belirli bagliklar halinde toplanmis ve temalar olusturulmustur. Alan uzmani
birey tarafindan verilerin ¢0zimlenmesi saglanmis ve elde edilen analiz sonucu sonuglar
dikkatli, detayli bir sekilde okunmus ve incelenmistir. Olgubilim arastirmalarinda veri
analizi, yasantilar1 ve anlamlari ortaya ¢ikarmaya yoneliktir (Yildirim vd., 2016: 72).
Goriisme verilerinin degerlendirilmesinde icerik analizi yontemi kullanilmustir. Igerik
analizinde temel amag, toplanan verileri acgiklayabilecek kavramlara ve iliskilere
ulasmaktir. icerik analizi yonteminde veriler dort asamada analiz edilir. Verilerin
kodlanmasi, temalarin bulunmasi, kodlarin ve temalarin diizenlenmesi, bulgularin
tanimlanmasi ve yorumlanmasi. (Yildirim vd., 2016: 243). Verilerin ¢6ziimlenmesinde,
alic1 ve saticilara ait ses kayitlari aynen alinarak bir metin haline getirilmistir. Microsoft

Word ortaminda 64 sayfalik bir ham veri elde edilmistir
S1,S2,S3........:Goriisiine basvurulan satis elemanlarini

M1,M2 M3......:Goriisiine bagvurulan iiriin satin alan miisterileri belirtmektedir.
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1.4.Arastirmanin Gegerlik Ve Giivenirligi

Arastirmada, i¢ gegerlilik unsurunu saglamak adina yar1 yapilandirilmis gériigme
formu tercih edilmis ve form sorulari alan uzmamn tarafindan incelenmistir. Arastirma
goriismelerini igeren ses kayitlari ise telefon cihazinda saklanmistir. Arastirmada veri
toplama ve arastirma siireglerine ait detayli bilgilere yer verilmistir. Dis gecerlilik
unsurunu saglama adina ise katilimcilarin 6zelliklerine ait bilgilere yer verilmis olup
caligmada amagli O6rneklemden yararlanildigr goriilmistiir. Gegerlik ve glvenirlik
unsurlarinin saglanmasi adina aragtirma yontem, sure¢ ve sonug¢ bolimleriyle ilgili

ayrintil bilgilere yer verilmistir.
1.5.Bulgular

-Iyi bir satis elemaninin nasil olmasi gerektigi konusunda goriisleri dgrenmek adina

magazadan {iriin satin alan miisterilere sorular sorulmustur.

Hazir giyim magazalarindan {iriin satin alan miisterilere iyi bir satis elemaninin sahip
olmasi gereken Ozelliklerin neler olduguna dair bakis agilarin1 6grenmek adina sorular
yoneltilmistir. Miisterilerin cevaplart sonucu elde edilen temalar Tablo 2 * de ifade

edilmistir.
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Tablo 2:Miisterilerin Iyi Bir Satis Elemaninin Sahip Olmas: Gereken Ozelliklerinin Neler
Olmasi Gerektigi Hakkindaki Bakis Acilari

Kategori Tema Kod Katihma | Katihmcilar
Sayisi

Iyi bir satig

elemaninin Ikna Tkna 1 M14

sahip olmas: | Kabiliyetine

gereken sahip

oOzelliklerin olmalidir

neler

olduguna

dair

miisterilerin

bakis

acilariin

sorgulanmasi
Uriin ile Bilgi 7 M1,M2,M3,M11,M12 M13,M15
ilgili bilgili
olmalidir
Gileryuzli Guleryuzlu 9 M3,M4,M5,M7,M8,M9,M11,M13,M15
olmalidir olma
Samimiyet Samimiyet 3 M1,M3,M13
ve
kibarlik,tatl
dil gibi
vasiflara
sahip
olmalidir
Miisteriyi Hareket 2 M4,M6,
kisitlamamalidir | Ozgiirliigii
Miisteriyi Anlayis 1 M5
anlamalidir
Yardime1 Yardimseverlik | 1 M6
olmalidir
Diksiyon ve | Diksiyon 1 M10
konusma
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tarzi iyi
olmal1

Giyim Giyim 1 M10

tarzina onem

vermeli

Miisteriler; iyi bir satis elemaninin sahip olmasi gercken Ozellikleri su sekilde ifade
etmistir;

“lyi bir satis elemanmnin bir kere ikna etme kabiliyetinin olmasi gerekiyor ve tabi
ki baski yapmamasi gerekiyor. Mesela ben istemiyorum ve bana uygun degilse tiriin hani
vazgecmesi gerekiyor artik. Hani bazen satis elemanlarinin ¢ok fazla baski yaptiklar
zaman hosumuza gitmiyor. Onun disinda hani belki iyi bir ikna kabiliyeti olursa belki
daha iyi olur.”(M14).

Miisteriler ayn1 zamanda iyi bir satis elemaninin {iriiniin 6zellikleriyle ilgili bilgi sahibi
olmasi gerektigine vurgu yapmistir;

“Hakim olmalidir. Satis yaptig iiriiniin ézellikleriyle ilgili. Bunlar yeterli.”(
M15,M1, M2 benzer gériise sahiptir).

“Uriin ~ hakkinda  bilgi  sahibi  olmall, vrtnii  iyi  tamimasi
gerekiyor.”(M3,M11,M12 M13 benzer gériise sahiptir.)

Miisteriler iyi bir satig elemaninin sahip olmasi gereken 6zelliklerden bir tanesinin de
giiler ylizlii olmasinin gerekliligini vurgulamistir.

“Lyi bir satis elemant kesinlikle giiler yiizlii
olmalidwr.”(M3,M4,M5,M7,M8,M9,M11,M13,M15 benzer goriislere sahiptir).

Iyi bir satis elemaninin ayrica “Iyi bir satis elemani samimi, kibar ve tath dile sahip
olmalyM1,M3,M13 benzer goriislere sahiptir.) miisteriyi kisitlamamaliM4, M6 benzer
goriislere sahiptir), miisteriye yardimci olmali. ”(M6).

“lyi bir satis elemanm diksiyonu giizel olmali, konusma tarzi akict olmal,giyim

tarzina onem vermelidir.”( M10).
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-Miisterilerin hazir giyim magazalarinda satilan Urtin hakkinda satin alip-almama kararin

vermesinde satig elemanlarinin dayatmaci diisiincelerinden ikna olup olmama konusunda

bakis agilarini1 6grenmek adina sorular yoneltilmistir.

Hazir giyim magazalarindan iirlin satin alma amaci tasiyan miisterilere {iriin satin alip-

almama kararmi vermesinde satis elemanlarinin baskici diisiincelerinden ikna olup

olmama konusunda bakis agilarin1 6grenmek adina sorular yoneltilmistir. Yoneltilen

sorulardan elde edilen cevaplar sonucu olusan temalar Tablo 3’ te sunulmustur.

Tablo 3: Miisterilerin Hazir Giyim Uriinii i¢cin Satin Ahp -Almama Kararim Vermesinde Satis

Elemanlarmin Dayatmaca Diisiincelerinden Ikna Olup Olmama Konusunda Bakis Acilarimin

Sorgulanmasi

Kategori

Tema

Kod

Katilimel

Sayisi

Katilimcilar

Miisterilerin satig
elemanlarinin
sOzlerinden
etkilenip
etkilenmemesini

aciklayan bulgular

Samimi olursa

etkilenme olmustur

Samimiyet

M1,M3,M6,M7

Uriin hakkinda dogru
bilgi verildigi zaman

etkilenme olmustur

Dogru Bilgi

M2,M3

Miisterilere karsi ilgili
olunursa etkilenme

olmusgtur

Ilgili Olma

M10

Uriiniin faydasindan
bahsedilirse etkilenme

olmustur

Fayda

M11,M13,M14

Uriint daha énce
kullananlarin
memnuniyetinden
bahsedilirse

etkilenilmistir.

Memnuniyet

M15

Miisterinin ihtiyac1

belli ise ve ihtiyag

Ihtiyag-begeni

M4,M5,M8,M9
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dahilinde iiriine kars1
begenisi varsa

etkilenme olmamigtir

Miisterilerin eger satis elemanlarinin samimi bir sekilde davranis sergiledigi, miisterilere
trtiniin 6zellikleri hakkinda dogru bilgi vermesi durumunda, iriiniin satin alinmasi
hakkinda saglayacagi faydalardan bahsedildigi, miisterilere kars1 ilgili olundugu, o Urinu
daha onceden satin alanlarinin memnuniyetinin anlatildigi durumlarda miisterilerin
sOzlerinden etkilendigi belirtilmistir. Eger miisterinin ihtiya¢ dahilinde aligveris yaptigin
ve ihtiya¢ dahilinde friinlere karsi begeni duygusu olustugu ifade edilirse satig
elemanlarinin sozlerinden etkilenmedigi ifade edilmistir.

“Samimi  oldugunda  onun  gercgekleri  soyledigini  hissettirdiginde
onemserim.” (M1).

“Bazi durumlarda tesvik vermesi gerekiyor. Yakigti, etti. Ustiiniize tam
oldu.”(M3).

“Yani ¢cok béoyle biiyiilerse bazen etkileniyoruz sozlerinden.” (MG6).
“Ciinkii benim alacagim sey bellidir ve kendime gore secerim. Baskasina da
ihtiyacim olmaz yani sonugta.”(M4,M5 benzer goriislere sahiptir ).

“Yaa, dinlemem yani hosuma giderse ihtiyacim varsa alirim. Bazen satig
elemanlari israrci oluyor. Israrct olmalart bu boyle giizel, su soyle dinlemem.” (M8,M9
benzer goriislere sahiptir ).

“Uriinii satmak igin insanlara bu pantolon sana ¢ok yakismis ama yakismadig
zaman da bu pantolon ¢ok yakismamis, bu daha giizel olur diyip onu o sekilde
yonlendirebiliriz.”( M2, M3 benzer gériiglere sahiptir).

“Benimle ilgilenirse mesela bir iiriinii gosterip bunun Ozelliklerini falan
sayarsa. Mesela ayakkabidan farz edelim ki ayakkabt altyorum. Onun ézelliklerini falan
anlatirsa ikna olurum yani.”( M10).

“Bir iirtintin faydalarimi dinlerim. Ona gore kafama yatarsa yani almis
olurum.”(M11).

“Uriiniin giizelligini, iyiligini,kullamisini anlatirsa dinlerim.”(M13,M14 benzer
goritislere sahiptir).

“Yani sonucta almig oldugum seyin her seyden énce daha once kullananlar

tarafindan memnun olup olmadigi onemli bir etken hani. En azindan ne bileyim
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karsindaki satis elemani konuyla ilgili bilgiye sahip oldugu zaman daha iyi
yonlendirebiliyor sizi. ”( M15).

-Kaynak Benzerligi

Hazir giyim magazalarindan iiriin satin almak isteyen miisterilerin onunla ilgilenen satis
elemani ile ayn1 memleketli oldugunu 6grenmesi durumunda bu durumun iiriin satin
alinmast konusunda miisterileri ikna edip etmedigini Ogrenmek admna sorular
yoneltilmistir. Temel ikna tekniklerinden biri olan kaynak benzerligi faktoriiniin ikna
etme eylemini gergeklestirmek adina etkisi olup olmadigi incelenmistir (Bilgin, 2000).
Yoneltilen sorulardan elde edilen cevaplar sonucu olusan temalar Tablo 4’ te

belirtilmistir.

48



Tablo 4 : Kaynak Benzerligi ve ikna Tliskisi

etkilenilmistir

Kategori Tema Kod Katihmcx Katilimcilar
sayis1
Kaynak Satis elemaninin Temel is 1 M1
benzerligi ve isinin geregi
ikna iligkisinden | olarak yapmasi
etkilenilmesi ya | gereken yardim
da varsa yapmasl
etkilenilmemesi | durumunda
etkilenilmemistir
Barkod sistemi Barkod 1 M2
dolayisiyla sistemi
etkilenilmemistir
Miisterinin Pazarlik 1 M2
pazarlik sevmesi | sevme
yuzinden
etkilenilmistir
Topragim misali Ayni 6 M3,M9,M10,M12,M13,M14
diisiincesinden memleketli
dolay1 olma
etkilenilmistir
Uriin kalitesi Kalite 1 M4
yuzinden
etkilenilmistir
Uriindin Begeni-fayda- | 3 M5,M6,M8
begenilmesi fayda | ihtiyac
ve ihtiyac
6zelliginden
dolay1
etkilenilmistir
Gosterilen Samimiyet- 2 M7,M15
samimiyet -saygi | saygi-
yuziinden sevimlilik

Kaynak benzerligi ve ikna iligkisini; satis elemaninin isinin geregini yapmasi taktirde

zaten yapacagini ve barkod sisteminin olmasi nedeniyle ikna iligkisinin olumsuz olacag:
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yonde vurgu yapilmistir. Ama miisteri de pazarlik sevme, topragim misali, Uriin kalitesi,
tirtiniin begenilmesi nedeniyle fayda ve ihtiyag 6zelliklerinden yararlanilmasi, samimiyet,

sayg1 gibi unsurlardan dolay1 ikna iligkisinin olumlu yonde oldugu vurgulanmaistir.

“Yani, onun yapmasi gereken bir yardim varsa zaten yapacagini diistiniiyorum.
Yani hemsehrim olarak ya da baska bir ozellik onun isini etkileyecegini diistinmem
cok. ”(M1).

“Yani, bazi yerlerde barkod sistemi geciyor. Barkod sisteminin oldugu yerlerde
hi¢bir sekilde pazarhiga girmem. Ama hani bazi yerlerde olmuyor. Cok fazla fiyat
koyuyorlar. Pazarlig: seven insanim.”( M2).

“Kesinlikle, topragim misali.”( M3).

“Uriiniin kalitesine bagl olacag icin etkilemez. ”(M4).

“Uriinii begendiyseniz ve ihtiyaciniz varsa da iiriinii alirsiniz. Yani, tamdik es
dost atryorum memlekettir, bunlar araya girdigi zaman bir indirim muhabbeti vardir her
zaman i¢in.’(M5,M6).

“Yok yani illa tabi insan ister sey yapmak ister de yani yine ama dedigim gibi
saygili, giizel sevimli bir insan karsima ¢ikarsa alirim. Ama 6yle suratsiz bir insan ¢ikarsa

kendi memleketlim olsa bile almam.”( M7, M15 benzer gériise sahiptir)
-Iltifatlar sonucu olusan sevgi unsuru ve ikna iliskisi

Temel ikna tekniklerinden biri olan iltifatlar, giizel s6zlerden olusan sevgi unsurunun ikna
eylemini nasil etkiledigine dair arastirma yapilmak istenmistir. Bu yiizden miisterilere
iltifat unsurunun ikna eylemini olumsuz ya da olumlu bir sekilde etkiledigini 6grenmek
adina sorular yoneltilmistir (Bilgin, 2000). Yoneltilen sorulardan elde edilen cevaplar

sonucu olusan temalar Tablo5’te vurgulanmistir.
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Tablo5 :iltifatlar Sonucu Olusan Sevgi Unsuru ve ikna iliskisi

Kategori Tema Kod Katilimca Katilimcilar
Sayisi
Iltifatlar Satma amact 1 M1

sonucu olugan | Satma amagli bir
sevgi eylem oldugu
unsurunun ikna | diisiincesiyle
iligkisini etkilenilmemistir
etkileyip
etkilememesi

Fazla Yalakalik 3 M4,M5,M8
samimiyetin
yalakalik olarak
algilanildig
durumlarda
etkilenilmemigtir
Uriin begenildigi | Begenme 2 M2,M9
taktirde

etkilenilmistir
Birey guzel Pohpohlanmak | 3 M3,M10,M11

sozler duymasi istegi
taktirde
etkilenilmistir

O anki durumun | Samimiyet 6 M6,M7,M12,M13,M14,M15

samimiyeti
sonucu

etkilenilmistir

Miisterilerin iltifatlar sonucu olusan sevgi unsuru ve ikna iliskisi incelenmek istenmistir.
Uriini begenmeleri durumunda, miisteri giizel sdzler duyma ihtiyacini hissettigi
zamanlarda,samimiyet i¢eren bir ortami tercih ettiklerinde miisterilerde ikna iliskisinin
olumlu yonde gelistigi ifade edilmistir. Fazla iltifatin samimi gelmedigi zamanlarda ve
bu tiir iltifat sdzlerinin satma amacl olarak algilandigi durumlarda miisterilerde ikna

iligskisinin olumsuz yonde oldugu sonucuna varilmistir.

“Cok etkilemez. Onun satmak icin bunlari soyledigini diisiiniiriim. Ciinkii ilk

tanwstigin birinin fikirleri yani ¢ok béyle gercekgi olacagini diigiinmem ama yine de etkili
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oluyordur diye diigiiniiyorum tabi yani. Az da olsa etkili oluyor ama ¢ok etkilenmem
ben(M1).

“Yani tabiki de etkiler ama o tiriinii begenmediysem onu kirmayacak sekilde yok
begenmedim tesekkiir ederim diyerek hani 6yle ertelerdim. Ama begendiysem de hani
begendiysem de tesekkiir ederdim. Mutlu olup alip ¢ikardim.”(M2, M9 benzer gériise
sahiptir.)

“Kesinlikle etkiler. Etkilemesinin sebebi ise karsi tarafin biraz pohpohlanmasi
gerekiyor.”(M3, M11, M10 benzer gériise sahiptir.)

“Yaa.o andaki onun ciddiyetine,samimiyetine bakarim.”(M6,M7,M12 M13,
M14, M15 benzer goriise sahiptir.)

“Bence biraz yalakalik yaptigimi diisiiniiriim agik séylemek gerekirse. Cok
vakisiklisin, ¢ok iyisin,saglarin  giizel olmus. Bunlar benim meslegimde ise

varamaz.”(M5,M4,M8 benzer goriise sahiptir.)
-Once kiiciik sonra biiyiik rica teknigi

Hazir giyim magazalarindan aligveris yapan miisterilere temel ikna tekniklerinden biri
olan once kii¢lik sonra biiyiik rica tekniginin ikna eylemini nasil etkiledigini 6grenmek
adma sorular sorulmustur. Once kiigiik sonra biiyiik rica teknigine gore hedef kitleye ilk
olarak kiiciik ricalarda bulunulmaktadir. Kii¢iik ricalarin kabul edilme olasilig1 yiiksek
olarak belirtilmektedir. Ardindan adim adim biiyiik ricalarda bulunularak ilerlenmek
istenmektedir (Bilgin, 2000). Yoneltilen sorulardan elde edilen cevaplar sonucu olusan

temalar Tablo 6 * da ifade edilmistir.
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Tablo 6:0Once Kiiciik Sonra Biiyiik Rica Teknigi ve ikna Iliskisi

Kategori | Tema Kod Katihma1 | Katihmcilar
Sayisi

Once Sunulan biiyiik rical Uriin 2 M1,M4

kicuk tirliniin 6zelligi sonucu ozelligi kalite,fiyat

sonra begeni

biyuk rica | duygusundan,kalitesinden

teknigi ile | ve fiyatindan

ikna etkilenilmistir

iligkisi
Sunulan biiyiik ricali 1htiyag ve kombin 4 M2,M5,M12,M14
tiriiniin ihtiyag¢ oldugu tamamlama

belirtilip veya kombin
tamamlama diislincesi
varsa etkilenilmistir.

Sunulan biiyiik ricali {iriin 5 M2,M3,M7,M11,M13

ile ilgili size ¢ok yakisacak | Size ¢ok yakisacak
climlesi kurulmussa cliimlesi
etkilenilmigtir

Unlii kisilerin o kabani Unlii hayranlig 1 M10

tercih ettigi belirtilirse
etkilenilmistir

Sunulan biiyiik ricalt 4 M6,M8,M9,M15

{iriniin miisterinin ihtiyact | Ihtiyag olmamasi
olmadig igin

etkilenilmemistir.

Eger miisteriye satis elemani tarafindan biiyiik rical tiriin hakkinda tinlii kisilerin tercih
ettigini,‘size ¢ok yakisacak .”climlesi kuruldugu andan itibaren,biiyiik rical1 iiriiniin yeni
cikan bir model oldugu ve kombin tamamlamada tercih edildigi belirtilirse,lirliniin
ozelligi kalitesi ve fiyatindan bahsedilmesi durumlarinda sunulan biiyiik ricali iiriin
hakkinda triine karsi ikna eyleminin olumlu gergeklesecegi belirtilmistir. Fakat
miisteriye sunulan biiyiik ricali iirlin miisterinin bir ihtiyac1 degilse satis elemaninin
sozlerinden hicbir sekilde etkilenmeyecegi, Oonemli olanin ihtiya¢ unsuru oldugu

vurgulanmistir.
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“Uriin 6zelligi uygunsa ve beSenmissem kalite, fiyat etkiler. Eger bir kere uygunsa
begenmissem ekstradan gormiis oldugum bir iiriinii alirim. Ama illa o 1srar ettigi igin
almam. Yani illa bunu da alin bunu da alin seklinde bir israr ettiyse almam. Ama séyle
bir Grunumiiz var diyip eger benim ger¢ekten de kalitesini, fiyatini begenmigsem extradan
alma durumum varsa alirim. O séyledigi i¢cin almam,ben begenmissem extradan bir sey
alabilirim.(M1, M4 benzer gériise sahiptir.)

“Yani diistinceleriyle bana soyledigi seylerle. Mesela o kaban bana ¢ok
vakismistir. Ama bana ¢ok yakistigini soyleyecek belki de oyle kabanim yoktur. O renkte
farkll renklerde vardwr. O model bende yoktur. Aaaa,¢cok kabanim var. Ama bu modelde
yoksa bu sene bir ihtiya¢ diyerek beni ona yonlendirebilir.”(M2, M5,M12,M14 benzer
gortise sahiptir).

“Kabana ihtiyacimiz yok ama simdi magazaya girdigimiz zaman satis elemant
bana soyle anlatmasi gerekiyor. Soyle bir virtiniimiiz var. Sana yakisacagin diigiiniiyorum
diyerek benim bedenimi getirmesi arti etkiler. Ustiime deneyip yakistigi zaman soru
isareti kalir kafamda.”(M3,M2,M7,M11,M13 benzer goriise sahiptir.)

“Imm,yani simdi ihtiyacim yoksa ikna edemez beni ilk basta.”’(M6,M8,M9,M15
benzer goriise sahiptir.)

“Mesela der tinlii bir insanin giydigi kaban size de ¢ok yakisir falan filan olursa.
Yani alirim. Ihtiyacim yoksa bile alirim o kabam. Unlii kisiler giyiyorsa mesela. Ben

basketboldan ornek vereyim. Benim basketbolcular giyiyorsa ben alirim yani o kabani.”(

M10).
-Gitgide artan ricalar teknigi ve ikna iligkisi

Hazir giyim sektoriinde faaliyet gdsteren magazalardan aligveris yapan miisterilere
gitgide artan ricalar tekniginin ikna eylemini nasil etkiledigini 6grenmek adina sorular
yoneltilmistir. Gitgide artan ricalar teknigi temel ikna tekniklerinden bir tanesidir. Hedef
kitleye ilk olarak kabul edilme olasilig1 yiiksek olan ricalar sunulmaktadir. Ardindan
“evet” yaniti alacagi noktaya kadar ricalar arttirlmaktadir  (Sakalli, 2001: 58).
Yoneltilen sorulardan elde edilen cevaplar sonucu olusan temalar Tablo 7 ° de

belirtilmistir.
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Tablo 7: Gitgide Artan Ricalar Teknigi ve ikna iliskisi

Kategori Tema Kod Katihmer sayis1 | Katihmeilar

Gitgide artan Bitceye uygun Bitceye uygunluk | 2 M6,M14
ricalar teknigi ve | Urlnler tercih
ikna iligkisi edildigi igin
etkilemistir
Kumag,marka Kumag-Marka 3 M10,M12,M13

detay1 hosa gittigi | detay1
icin etkilemistir
Urdntin Renk-kalite 2 M8,M12

rengi,kalitesi hosa
gittigi taktirde

etkilemistir

Uriin uzun siire Kullanim siiresi 2 M4,M13
kullanima sahipse

etkilemistir

Uriinde gozle Iyi mal iyi para 1 M3
gorulir marka
farki varsa

etkilemisgtir

Uriiniin diger Kalite farki 5 M2,M5,M7,M8,M9
Urlinlere gore karsilagtirmasi
daha kaliteli

oldugu goriiliirse

etkilemistir

Internette tiriin Internetten {iriin 1 M1
karsilastirmasi yapan karsilastirilmas
miisteriler agisindan
etkilememistir

Uriin ihtiyag olmadigi | [htiyag dahili 2 M14,M15

icin etkilememistir

olmamasi

Gitgide artan ricalar tekniginin ikna eylemini nasil etkiledigine dair sorular sorulmustur.
Miisterilerin kumas-marka detayina 6énem verdigi durumlarda,iiriiniin kullanim siiresi
uzun oldugunda,iiriiniin diger iriinlerle karsilastirildiginda renk,kalite,marka farki One
¢iktig1 durumlarda ikna iligkisi olumlu yonde etkilenmistir. Biit¢eye uygun {iriinler tercih

edildiginde, iiriiniin ihtiya¢ olmamasi1 durumunda,miisterinin magazaya gelmeden once
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internetten karsilastirma yapmasi noktasinda ise ikna eyleminin olumsuz olacag: ifade

edilmistir.

“Hi¢ hatirlamiyorum éyle birsey ya. Yani genelde bir iiriinii ya da ¢ok begendigim
boyle 300-500 etkili olmustur,almisimdir.Ama ¢ok biiyiik seylerde birkag¢ kere bakmakla
internette karsilastirmadan almryorum pek.”(M1).

“Burda iki tane iki ¢esit kot var mesela. Biri Karol 'un kotu,digeri Zara nin kotu.
Ikisi de ayni aslinda hani dokuda. Ama biri marka Zara bir tik kalitesi iyi. Digeri hani
Karol. Bir tik kalitesi diisiik dogal olarak. Eee,sdyle birsey.Zara minki daha kaliteli gelir
ve ben Zara’'minkini alirim. Ama geldigimde mesela Karol unki var. Ama kotii degil. Hani
ek tercih olarak kalir.”(M2,M5,M7,M8,M9 benzer goriise sahiptir).

“lyi mal iyi para .Gézle goriiliir sekilde marka farki vardir.”(M3).

“Alirim.Yani daha ¢ok seneler kullanacaksam alirim. Lyi iiriinii kumasi.” (M4,
M13 benzer goriise sahiptir).

“Yok almam. Haywr. Ben genelde daha diisiik biitceli ve ihtiyaca
uygun.”’(M6,M14 benzer goriise sahiptir).

“Etkiler yani,hosuma giderse renk benim i¢in énemli,kalitede onemli. Hosuma
giderse alirim dinlerim yani.” (M8, M12 benzer gériise sahiptir.)

“Kumas,marka detayr yiiziinden yénelirim etkiler.”(M10,M13,M12 benzer
gortise sahiptir)

“Ihtivyacim olmadig1 icin etkileyemez.”(M11, M15 benzer gériise sahiptir.)

-Yer etme teknigi ve ikna iligkisi

Hazir giyim sektoriinde faaliyet gdsteren magazalardan aligveris yapan miisterilere yer
etme tekniginin ikna eylemini nasil etkiledigini 6grenmek adina sorular yoneltilmistir.
Yer etme teknigi; temel ikna tekniklerinden bir tanesidir. Teknigin amaci, duyu
organlarina hitap ederek hedef kitlenin zihninde yer etmektir (Bilgin, 2000). Yo6neltilen

sorulardan elde edilen cevaplar sonucu olusan temalar Tablo8 ’de ifade edilmistir.
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Tablo8 :Yer Etme Teknigi ve Tkna fliskisi

Kategori Tema Kod Katilimca Katilimcilar
sayisi
Yer etme teknigi Uriin miisterinin Beden uymasi- | 4 M1,M9,M13,M15
ve ikna iligkisi bedenine uygunsa renk-kumas
,rengi ve kumast rahatlig
sevilmisse
etkilemistir
Uriin begenildigi Begeni 2 M2,M7
taktirde etkilemistir
Her bireye gore Her viicut 1 M8
rdiniin bedeni tipine gore
varsa etkilemistir modelin olmasi
O UrlinG tnlt Unlii kisilerin | 1 M10
kisiler tercih giymesi
ediyorsa
etkilemistir
Uriiniin yakisacag1r | Yakisma 1 M1l
diistiniiliiyorsa ozelligi
etkilemistir
Uriindin Yakigsmama 1 M12
yakigmayacagi ozelligi
disiiniiliirse
etkilememigtir
Ozentilik oldugu Ozentilik 3 M3,M4,M14
icin etkilememistir | kavrami
Unli bireyde Ayni sekilde 1 M6
durdugu gibi yakigmama
durmayacagi igin
etkilememistir

Yer etme tekniginin ikna eylemini nasil etkiledigine dair sorular sorulmustur.
Miisterilerin iiriiniin bedenine uymasi,rengi, kumasi begenilip rahat hissedildigi,iiriiniin
begenildigi,uygun bedenlerinin oldugu,iiriiniin yakistigi durumlarda ikna iligkisi olumlu
yonde ifade edilmistir.Miisterilerin iirlinii yakismayacaginy,linliideki gibi duracagim
diistinmeyecegini,ozentilik oldugu gibi diisiincelere sahip oldugu taktirde ikna iliskisi

olumsuz yonde vurgulanmustir.
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“Yoo,yani .Etkilenmem yani.O kadar hani sonugta bir insana yakisir tabiki ama
bir de yakismayan var. Hani Aras Bulut Iynemli’ye yakisan bize yakismaz o

anlamda. ”(M12).

“Evet,etkilenirim.Bana yakisacagina inantyorsam etkilenirim.”(M11).

“Mesela spordan ornek verirsem sporda bizim devre oyunculart daha onemli.
Devre oyuncularimin sozleri beni etkiler yani. O ayakkabr da onun sozii baskilyysa ben
alirim yani. Etkiler yani onun s6zinden . ”( M10).

“Uygun bedenleri varsa bir bakarim yani. Etkilenirim.”( M8).

“Yani daha once hig etkilenmedim.Ciinkii,simdi ona olan bana da ayni sekilde
duracagint diisiinmiiyorum.Etkilenmem.”( M6).

“Ozentilik oldugu icin etkilenmem..” (M3, M4, M14 benzer gériise sahiptir).

“Yani,eger  gercekten  begendiysem  denerim. Ama  begenmediysem
denemem.”(M2,MT benzer goriise sahiptir).

“Reklamlar  benim  ic¢in etkili degil. Reklamlar soyle etkilemiyor. Bu
giyiyor,baska biri giyiyor seklinde etkilenmiyorum. Kimin giydigi ¢cok onemli degil benim
icin. Ama bana eger bedenime uyuyor,rengini seviyorsam kumasin da rahat
hissediyorsam kendim alrim. Yoksa su giydigi icin almam.”(M1,M15,M9, M13 benzer
goriige sahiptir.)

-Fiyat kalite kestirimi ve ikna iliskisi

Hazir giyim sektoriinde faaliyet gosteren magazalardan alisveris yapan miisterilere fiyat
kalite kestirim yOnteminin ikna eylemini nasil etkiledigini 6grenmek adina sorular
yoneltilmistir. Fiyat-kalite kestirimi temel ikna tekniklerinden bir tanesidir. Bu teknik
yuksek fiyat kaliteyi de beraberinde getirir diisiincesini savunmaktadir (Bilgin, 2000).
Yoneltilen sorulardan elde edilen cevaplar sonucu olusan temalar Tablo 9’ da ifade

edilmistir.
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Tablo 9:Fiyat-Kalite Kestirimi ve ikna Tliskisi

etkilenmektedir

Kategori Tema Kod Katihmcx Katihmcilar
sayisl
Fiyat kalite | Miisteri Yiiksek 1 M3
kestirimi kaziklandigini fiyatta
ve ikna diigtiniirse olmasi
iligkisi etkilenme
olmamaktadir
Miisterinin birkag Pahali-ucuz 1 M4
magaza gezerek kiyaslamasi
pahali-ucuz
kiyaslamasi
yapacagi igin
etkilenilmemektedir
Pahali {irlin,iyi Giriin | Pahali iiriin 8 M1,M2,M5,M8,M9,M10,M13,M15
her zaman degildir | iyi Urln
anlayis1 miisteride degildir
hakimse anlayist
etkilenilmemektedir
Miisteri diigiik Bltceye 1 M6
bitceli uygun uygun driin
iirtinler tercih ettigi
icin
etkilenilmemektedir
Miisteride kalite Kalite 3 M11,M12,M14
kendi begeni miigterinin
algisiysa kendi begeni
etkilenilmemektedir | algisiysa
Miisteri de pahali Pahall iiriin 1 M7
Urain iyi arandur iyi Urandar
anlayis1 hakimse anlayist
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“Pahalr iriin iyi, kaziklandigimi diigiiniiriim. Clinkii bir kisi bir seyin iistiinde ¢ok

duruyorsa siiphelenirim yani.”(M3).

“Yani,bilmedigim bir tiriin hakkinda bana fikir verirse ben onu almam yani. En
azindan birka¢ magaza gezip ona gore pahall yada ucuz olduguna bakarim.”(M4).

“Aslinda pahali tiriinler iyi tiriinler degildir. Daha 6nceden belki televizyonda
filmden 6rnek verelim buna da, hatirlarsaniz neydi o filmin adi Mandira filozofu 2 vardi.
Adam diyor ki gidin iste en pahali olanlar: getirin sezonda olmayanlarin en pahalilarini.
Ayni  seye donelim sezonda olmayan sey su an pahaldwr 6yle degil mi?
Etkilenmem.”(M5,M1,M2,M8,M9,M10,M13,M15 benzer gériise sahiptir.)

“Pahali,yok olusturmaz .Ben bayaa diisiik biit¢e insaniyim yani.”’(M6).

“Zaten mal kendini belli ettigi i¢in inanirum bazen ve alirim.” (MT).

“Ctinkii benim kalite seyim kendi goziimle sectigimdir.Pahali veya markayla

degildir.”(M11,M12,M14 benzer goriise sahiptir.)
-Darlik-azlik teknigi ve ikna iligkisi

Hazir giyim sektoriinde faaliyet gdsteren magazalardan aligveris yapan miisterilere darlik
azlik tekniginin ikna eylemini nasil etkiledigini 6grenmek adina sorular yoneltilmistir.
Darlik-azlik teknigi temel ikna tekniklerinden bir tanesidir. Darlik-azlik teknigine goére
miisterilere“Eger bu {riinii almazsaniz baska hicbir sey yok c¢iinkii stoklarda bu
gordiigiintiz iriin kalmadi.”ctimlesi dile getirilmektedir. YOneltilen sorulardan elde

edilen cevaplar sonucu olugan temalar Tablo 10 > da ifade edilmistir.
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Tablo10 : Darlik-Azhk Teknigi ve Tkna Iliskisi

Kategori

Tema

Kod

Katilimer sayisi

Katihhmcilar

Darlik-azlik
teknigi ve ikna
iliskisi

Uriin ihtiyag
dahilindeyse ve
siirli say kilit
cumleyse
etkilenme

olmustur

Ihtiyag ve “sinirl

say1”’kilit kelime

4

M1,M2,M6,M11

Uriin begenildigi
taktirde etkilenme

olmustur

Begeni

M3,M12

Uriin eger daha
once
kullanilmissa
ve iyiyse
etkilenme

olmustur

Uriin dzellikleri

ve kullanim

M9

Baskasinda
olmasin,bende
olsun anlayis1
hakimse
etkilenme

olmustur

‘Benim

olsun’anlayist

M10

Uriiniin alinip
alinmamasi fark
etmez oldugu igin
etkilenme

olmamigtir

Almip-alinmamasi

notr

M4,M8

Uriiniin devami
elbet olacagi icin
etkilenme

olmamisgtir

Uriin stoklarla

siirli degil

M7
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Darlik azlik yonteminin ikna eylemini nasil etkiledigine dair misterilere sorular
sorulmustur. Miisterinin ihtiyac1 varsa ve “sinirlt sayi”kelimesi kilit kelimeyse, Uriin
begenilmisse, Uriin daha Onceden kullanilmis ve {riin 6zelliklerinden memnun
kalinmissa, ‘bagkasi almasin ben alayim”diislincesi hakimse ikna iligkisi olumlu yonde
ifade edilmistir. Eger miisteride “Uriin olsa da olur olmasa da olur.” ve iiriiniin stoklarla
siirli olmayacagi devami olacagr diisiincesi hakimse ikna iligkisi olumsuz yonde ifade

edilmistir.

“Stmirli say1 zaten. O yildizl1 bir ciimle gibi birsey. Bakarim sinirli sayr da var.
Ona ihtiyactmda var. Fiyati ne olursa olsun, kiyarim paraya alirim.”(M2,M1,M6,M11
benzer goriise sahiptir.)

“Begendim alirim canim.Ama illa bende olsun diye birsey yok yani.”(M3,M12
benzer goriise sahiptir.)

“Uriin olsa da olur olmasa da olur sonucta.” (M8, M4 benzer goriise sahiptir.)

“Etkilemiyor.Ciinkii devamu illa ¢ikiyor karsima,buluyorum yani.”(MT).

“Yok. Kullanimi iyiyse kullandiysam biliyorsam o iiriinii o zaman alirim. Stnirli
sayt dedigi icin alirim. Ama begenmiyorsam oénceden de hi¢ denemediysem kesinlikle
almam.”( M9).

“Bagskast almasin ben alayim seyi yani olugsur bende.”( M10).

-Cinsiyet ve ikna iligkisi

Hazir giyim sektoriinde faaliyet gdsteren magazalardan aligveris yapan miisterilere
cinsiyet etkisinin ikna eylemini nasil etkiledigini 6grenmek adina sorular yoneltilmistir.
Cinsiyet etkisi temel ikna tekniklerinden bir tanesidir (Bilgin, 2000). Cinsiyet etkisine
gore satis elemanlariin iyi gorinumlu bayan ve erkek adaylardan segilmesi miisterileri
ikna etmenin kolaylasacagina inanilmaktadir. YOneltilen sorulardan elde edilen cevaplar

sonucu olusan temalar Tablo 11 * de ifade edilmistir.
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Tablo11 : Cinsiyet ve ikna iliskisi

Kategori

Tema

Kod

Katihmel

sayisl

Katihhmcilar

Cinsiyet ve
ikna iliskisi

Kadm-erkek esit
oldugu i¢in
etkilenme

olmamustir

Kadm-erkek
esitligi

6

M1,M2,M4,M7,M9,M12

Sempati olusturur
ama karar

etkilenmemistir

“Sempati”’karari

etkilemez

M6

Onemli olan ikna
kabiliyeti,dil
oldugu i¢in
etkilenme
durumu

olmamustir

Ikna kabiliyeti ve
dil

M14,M15

Onemli olan
giiler yiiz ,tatl dil
oldugu i¢in
etkilenme

olmamistir

Guler ylz -tath
dil

M13

Geng bayan
olmast

etkilemistir

Geng¢ bayan etkisi

M3

Miisterinin
cinsiyetine gore
bayan veya erkek
olmasi

etkilemisgtir

Cinsiyet etkisi

M5,M10

Bayan olmas1
rahatliktir

etkilemistir

Rahatlik etkisi

M8

Geng birinin
zevki guven
verdigi i¢in

etkilemisgtir

Zevk ve guven

iliskisi

M11
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Cinsiyet etkisinin ikna eylemini nasil etkiledigine dair etkilerini 6grenmek adina
miisterilere sorular sorulmustur. Miisterilerde “kadin-erkek esittir” diisiincesi hakimse,
yakisiklilik sempati olusturmasina ragmen karar1 etkilemiyorsa, onemli olan tath dil ,
guler yiiz ve ikna kabiliyeti ise ikna iliskisi olumsuz yonde ifade edilmistir. Eger erkek
bir miisteriye geng bayan; gen¢ bayan miisteriye yakisikli erkek sempati olusturuyorsa,
bayan satig elemanlari ile rahat diyalog kurulabilecegi inanct hakimse, geng birinin daha

zevk sahibi olacag diisiiniiliiyorsa ikna iligkisi olumlu yondedir.

“Hicbir sekilde etkilemez. Kadin-erkek her Zzaman

esittir. ”(M2,M1,M4,M7,M9,M12 benzer goriise sahiptir).

“Ben bayandan yanayim. Bayanin satamayacagi bir sey yok bana.”(M3).

“Erkekler icin giizel bayanlar etkilidir.Kadinlar igin de yakisikli adamlar
etkilidir.”(M5, M10 benzer gériise sahiptir.)

“Yakusiklrysa bir sempati olugturur ama kararimi etkilemez yani.”(M6).

“Bayan olmasi tercihim. Daha rahat ederim.”( M8).

“Etkiler, geng¢ olmasu etkiler. Ciinkii onun zevkine daha ¢ok giivenirim.”( M11).

“Yok etkilemez. Yani isi olarak onu sey yapmam. Ama giiler yiizlii, tatl dilli oldu
mu soOzler glzel oldu mu o beni etkiler.”( M13).

“Haywr dili énemli benim icin. Satabilmesi onemli. Ikna kabiliyeti onemli.

Cinsiyet ayrimciligi pek diisiinmem.”(M14, M15 benzer goriige sahiptir.)
-Sadece o degil teknigi ve ikna iligkisi

Hazir giyim sektoriinde faaliyet gosteren magazalardan aligveris yapan miisterilere sadece
o degil tekniginin ikna eylemini nasil etkiledigini 6grenmek adina sorular yoneltilmistir.
Sadece o degil teknigi;temel ikna tekniklerinden bir tanesidir. Teknik i¢in en 6nemli nokta
yapilan ilk ricanin miisteri tarafindan kabul edilebilir bir ricd olmas1 gerekliligidir
(Demirtag, 2004: 81). Yoneltilen sorulardan elde edilen cevaplar sonucu olusan temalar

Tablo 12’ de ifade edilmistir
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Tablo 12: Sadece O Degil Teknigi ve Tkna Tliskisi

Kategori Tema Kod Katilimer sayis1 | Katihmeilar
Sadece o degil Ihtiyag varsa Ihtiyac dahili 4 M1,M9,M11,M15
teknigi ve ikna etkilemistir
iligkisi
Indirim,ikinci “Indirim”,“Ikinci 3 M2,M10,M14
uran kilit cimle iiriin” kilit kelime
oldugu igin
etkilemistir
Indirim kelimesi Indirim ve ikinci 2 M3,M13
ve ikinci Grin rlin hediyesi
etkilemistir
Uriinler giizelse Giizellik etkisi 2 M6,M7
etkilemistir
Urtinler Begeni etkisi 1 M8
begenilirse
etkilemistir
Ihtiyag yoksa Ihtiyag dahili 2 M1,M15
etkilememistir degilse
Ikinci iiriiniin Fiyat yanilgis1 2 M4,M12
fiyaty,ilk {irtiniin
fiyati i¢inde
olacagi i¢in
etkilememistir

Sadece o degil tekniginin ikna eylemini nasil etkiledigine dair miisterilere Sorular
sorulmustur. Uriinlere miisterinin ihtiyac1 varsa, indirim, ikinci {iriin miisteri icin
“kilit”’kelimeyse, miisteriler i¢in indirim ve ikinci Uriin cazipse, Urtinler guzelse ve
begenilmisse ikna iliskisi olumlu yonde ifade edilmistir. Eger miisterinin iirline karsi
ihtiyact yoksa, ikinci iriiniin fiyat1 ilk iiriinde olacagi diisiincesi hakimse ikna iligkisi

olumsuz yonde vurgulanmaistir.

“Ihtiya¢ varsa alirim. Yoksa ¢ok ekstradan illd almak icin almam. I1ld bu da olsun
tamam uygundur iste. 50 lira icin almam. Ihtiyac olmazsa gerek yok. Ihtiyaca gore
yani.”(M1,M9,M11,M15 benzer goriise sahiptir.)

“Ihtiya¢ yoksa etkilenmem.”(M1,M15 benzer goriise sahiptir).
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“Indirim diyor zaten. Canta diyor. Ikinci iiriinde indirim diyor. Direkman. O
benim tav ctimlem yani.”(M2,M10,M14 benzer gériise sahiptir.)

“Hi¢ daha bog ¢tkmadim. Hep kandirildim. Evet, ikinci tiriin tehlikeli.”(M3,M13
benzer goriise sahiptir.)

“Ctinkii birinci tviriiniin fiyati digerlerinin i¢cin de olacagi i¢in hi¢birini almam
sonucta. Indirim kelimesi de etkilemez.”(M4,M12 benzer gériise sahiptir.)
“Bu da iiriinlere bagh. Uriinler giizelse cantayi alirim.”’(M6,M7 benzer gériise sahiptir.)

“Yok begenirsem zaten alirim da ,begenmezsem de.”( M§).
-Soruya soruyla yanit verme teknigi ve ikna iligkisi

Hazir giyim sektoriinde faaliyet gdsteren magazalardan aligveris yapan miisterilere
soruya soruyla yanit verme tekniginin ikna eylemini nasil etkiledigini 6grenmek adina
sorular yoneltilmistir. Bu teknigin amaci;hedef kitleyi yanit vermeye zorlamaktir ve
kaynak acisindan zaman kazandirilmak istenmektedir (Larson, 1995: 331). Yoneltilen

sorulardan elde edilen cevaplar sonucu olusan temalar Tablo 13’ te vurgulanmustir.
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Tablo 13: Soruya Soruyla Yamt Verme Teknigi ve Tkna iliskisi

Kategori

Tema

Kod

Katihhmel

sayisl

Katihhmeilar

Soruya
soruyla yanit
verme teknigi

ve ikna iligkisi

Hareket alan1
kisitlanmig
olacagi igin

etkilememistir

Hareket

Ozgiirligi

6

M2,M3,M4,M12,M13,M14

Daha 6nce
sorularla hig
kargilagilmadigi
icin

etkilememistir

Sorularla

karsilasmama

M1

Uriin
begenilmezse

etkilememistir

Begeni

M5

Israr insani
tikettigi igin

etkilememistir

Fazla 1srar

M7,M10

Can sikintisi
yaratacagl i¢in

etkilememistir

Can sikintis1

M8

Uriine kars1 odak
noktasini
kaybettirecegi
icin

etkilememistir

Odak noktasi1

M11

Satis elemaninin
gorevi olarak
algilanmasi
durumunda

etkilemistir

Satis elemaninin

gorevi

M15

Sadece miigteri
sorularina cevap
verirse

etkilemistir

Miisteriye cevap

M6

Uriin bireyin

ozelliklerine

Ozellik uygunu

M9
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uygunsa

etkilemistir

Soruya soruyla yanit verme tekniginin ikna eylemini nasil etkiledigine dair miisterilere
sorular sorulmustur. Eger miisteri; hareket alani kisitlanmis hissediyorsa, daha 6nce
soruyla hi¢ karsilasmadiysa, lriinii begenmediyse, satis elemani fazla israr ederek
miisterinin iriine karst odak noktasini kaybettirdiyse ikna iligkisi olumsuz yonde
olmaktadir. Satig elemani sadece miisterilerin sorularina cevap veriyorsa, Urtin 6zellikleri
miisteriye uygunsa ve miisteri tarafindan satis elemanlariin siirekli soru sormasi gorevi

olarak algilaniyorsa ikna iligkisi olumlu yonde belirtilmektedir.

“Mesela pantolon deniyorum. Iste bu iiriin size nasil seklinde soru sormasi etkiler
agik¢asi.Hareket alanim kisith olmayacak.”( M2,M4,M3 benzer goriise sahiptir.)

“Bilmiyorum valla yani. Oyle birseyle karsilasmadigim icin ¢cok fikrim yok bu
konuda.”( M1).

“Soyle diyeyim. Ne diisiiniiyorsunuz olmadi begenmedim. O ’su var. Su’su var.
Bu’su var. Onemli degil. Benim icime sinmedi. Ben begenmedim. Artik onun iistiilemesi
hi¢bir ise yaramaz.”( M5).

“Yani,ben sormadigim siirece sormasin birsey.”( M6).

“Yani,¢ok bazen israrci olduklarinda artik insan tiikeniyor bir zaman sonra.
Baska seye de akli gidiyor ondan sonra. Illd ona israr ettigi zaman da almam yani.” (
M7,M10 benzer goriige sahiptir.)

“Stirekli soru sormasi can sikict olur. Almam. Biiyiik magazalarda daha rahat
ediyorum.Begeniyorum,istedigimi aliyorum,kasaya gidiyorum o&diiyorum fiyatini. Ama
kiigtik butik yerlerde devamli bunu mu istiyorsunuz,bunu mu istiyorsunuz...”(MS8).

“Yani,kendi  ozelliklerime wygunsa iiriinii  alyyorumdur,uygun  degilse
almiyorumdur. O istedigi kadar sorabilir bana.” (M9Y).

“Evet,rahatsiz ediyor. Stirekli soru sormasi benim o an kafami karistiriyor.
Uriine olan odagimi kaybettiriyor.”( M11).

“Rahatsiz eder tabi ki ,sonugta insan magazaya giriyor hani. Rahat rahat
bakiyor sey yapiryor. Siirekli basimda beklemesi kesinlikle benim i¢in bir sorun. Hareket
alanmim ,kisitlanmus hissederim.”(M12,M13,M14 benzer goriise sahiptir.)

“Yoo.etmez yani. Soracaktur tabi yani ben.”’( M15).
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-Borca sokma teknigi ve ikna iligkisi

Hazir giyim sektoriinde faaliyet gosteren magazalardan aligveris yapan miisterilere borca
sokma tekniginin ikna eylemini nasil etkiledigini 6grenmek adina sorular yoneltilmistir.
Teknik; yapilan iyilik davranisini karsiliksiz birakmama amacini tasimaktadir (Larson,
1995). Yoneltilen sorulardan elde edilen cevaplar sonucu olusan temalar Tablo 14 ° te

vurgulanmigtir.
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Tablo 14: Borca Sokma Teknigi ve ikna iliskisi

Kategori

Tema

Kod

Katihhmel

sayisl

Katihhmcilar

Borca sokma
teknigi ve ikna
iligkisi

Beni rahatsiz
etmeyecegi igin

etkilemez

Rahatsizlik

vermez

1

M1

Alacagim liriin
belli oldugu i¢in
etkilememektedir

Uriin belli

olmasi

M4,M10,M11,M12,M15

Rahatsiz edici
olarak algilandigt
icin
etkilememektedir

Rahatsiz edici

M14

Emek harcayacagi

icin etkilemektedir

Emek

M5

Duruma bagl
oldugu i¢in

etkilememektedir

Durum

M6

Sunulan drdnlerin
hangisi iyiyse o
tercih edilecegi

icin etkilemektedir

Uriin

kiyaslamasi

M7,M8,M13

Satis elemaninin
ilgisi hosa
gidecegi i¢in
etkilemektedir

Ilgi diizeyi

M9

Farkli model
gosterecegi igin

etkilemistir

Farkli model

M2,M3

Borca sokma tekniginin ikna eylemini nasil etkiledigine dair miisterilere sorular
sorulmustur. Miisteriye satis elemaninin bu davraniginin rahatsizlik vermeyecegi, ¢lnki
gorevi olarak algilandigi, miisterinin kafasinda satin alacagi iirlin belli oldugu, satis
eyleminin gerceklestigi ortama bagli oldugu durumlarda ve bu davranisin rahatsiz edici
bir davranig olarak algilandig1 zamanlarda ikna iliskisi olumsuz yonde ifade edilmistir.
Eger miisterinin farkli modeller gérmekten etkilenecegi durumlarda, satis elemaninin bu

davranigini “emek gosteriyor.”seklinde algilandiginda, sunulan Griinlerin hangisi iyiyse
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onu tercih edecegi zamanlarda, satis elemaninin ilgisinin hosa gidecegi noktalarda ikna
iligkisi olumlu yonde vurgulanmastir.

“Hani oyle ¢ok rahatsiz olacagimi diigiinmiiyorum. Ama israrct olmasi beni
rahatsiz ediyor biraz. Hatta 6yle yalniz gezdigim magazalarda daha rahat hissediyorum
kendimi.”( M1).

“Yani,farkl: farkli modeller. Farkli markalar. Diyelim ki Zara nin,Mango 'nun
modeli daha giizel. Hepsinin modelleri farkli farkli giizel oldugu icin hepsi farkl
etkiler.”(M2, M3 benzer goriise sahiptir).

“Etkilenmem.Ciinkii ben kafamda belirledigim iiriine sadece ona giderim,
yonelirim, digerlerine bakmam.(M4,M10,M11,M12,M15 benzer goriise sahiptir.)

“Etkilenirim, Sonugta onlari tekrar toplayacak. Tekrar emek harcayacak.
Gergekten isini hakkiyla yapiyor demektir.”( M5)

“Yani,etkilenebilirim,duruma bagh.”’(M6).

“Yani,o zaman daha farkl olur. Tek tek ¢cikarttiginda once bir dinlerim ona
gore. Hangisi daha iyiyse ona gore alirim yani.” (M7, M8, M13 benzer goriise sahiptir.)

“Evet begenirim yani. En azindan gdstermesi ilgilenmesi giizel bir sey.”( M9).

“Cok degil,dedigim gibi. O da rahatsiz edici bir duruma geliyor artik. Hani su tiriin de
var. Su da var,su da var. Alacagim varsa da almam. Tabi ki ben istedigim zaman

bilgi versin. Ama ben istemiyorsam stirekli pesimde dolasmasin.”(M14).
-“Cunki”-kestirme yontemi

Hazir giyim sektoriinde faaliyet gdsteren magazalardan aligveris yapan miisterilere
cunki-kestirme yonteminin ikna eylemini nasil etkiledigini 6grenmek adina sorular
yoneltilmistir. “Ciinkii’kestirme yontemine gore miisterilere kabul etmeleri, {iriinii satin
alma konusunda razi olmalar1 i¢in neden gosterilmektedir. Bu sayede eylemin
gerceklestirilmesi ihtimali artmaktadir (Larson, 1995). Ydéneltilen sorulardan elde edilen

cevaplar sonucu olusan temalar Tablo15°te vurgulanmustir.
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Tablo 15: Cunki-Kestirme Yontemi ve ikna iliskisi

Kategori

Tema

Kod

Katilimer sayisi

Katihhmeilar

Cunkii-kestirme
yoéntemi ve ikna

iliskisi

Herkesin zevki
farkli oldugu i¢in
etkilememektedir

Zevk

1

M9

Cunki kelimesi
yaniltict oldugu
icin

etkilememektedir

Yamlticilik

M8

Herkes simasina
uygun kombin
uranleri tercih
ettigi icin
etkilenmemektedir

Sima ve kombin

uygunlugu

M5,M11

Birey,tek bagina
tirlin bakmay1
severse

etkilenmemektedir

Biiyiik magaza-

yalmizlik hissi

M12

“Ciinkii”’sat1s
odakli olacag i¢in

etkilememektedir

Satis odakli

M14

Miisterinin kendi
begenisi etkili
oldugu igin

etkilememektedir

Begeni

M1

“Cunki”kelimesi

etkilemektedir

“Ciinkii”

M2,M6

[ltifat duymak

etkilemektedir

[ltifat

M13,M15

“Clinkii”kelimesi
seni bagladigi i¢in

etkilemektedir

Baglayicilik

M10

“Cilinkii”’kelimesini
sOyleyen bireyin
cinsiyeti

etkilemektedir

“Clinkii”ve

Cinsiyet iliskisi

M3
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Uriine ihtiyag varsa | Ihtiyac 1 M4
etkilemektedir
Cinki kelimesi Clnki ve ikna 1 M7

ikna edici olursa iliskisi

etkilemektedir

“Clnkii”kestirme yonteminin ikna eylemini nasil etkiledigine dair miisterilere sorular
sorulmustur. Her bir miisterinin zevki farkli oldugu, miisterinin tek bagina iiriin baktigi,
gezdigi, “ciinkii”’kelimesi satis odakli algilandigi, miisterinin kendi begenisinin 0nemli
oldugu, her miisteri simasima uygun kombinleri tercih ettigi ve “clinkii”’kelimesinin
yaniltict olarak algilandig1 durumlarda ikna iliskisi olumsuz yonde ifade edilmistir. Eger
misterinin  ¢linkii  kelimesini onu bagladigi, etkiledigi, iltifat duymaktan
etkilendigi, “¢clinkii”kelimesi eger bayanin sdylemesi durumunda etkilenecegi,ikna edici
oldugunu diisiindiigii zamanlarin mevcut olmasi durumunda ise ikna iliskisi olumlu yonde

olmaktadir.

“O arastirmayr biiyiik ihtimal ben kendim yapmisimdir. Kendim
bakmisimdir. ”(M1).

“Clinkii kelimesinin ardindan giizel seyler gelecegi icin etkilenirim.”(M2, M6
benzer goriise sahiptir.)

“Normalde etkilenmem ama bayan ¢aligan ¢iinkii ile baslayan ciimleler kurarsa
aldim, gitti. ”(M3).

“Satilan tiriine ihtiyacum varsa bakarim. Ama yoksa da hi¢ bakip almam yani.
Ihtiyacim olmadig bir seyi hayatta almam.”( M4).

“Simdi herkesin bir simasi var. Herkese yakisan belirli bir kriter oldugu igin
mesela ben gri ve siyah severim. Beyaz severim ayni zamanda. Ama bagska biri farkli renk
seviyordur. Onu hani benim simama siyah,beyaz arti gri gittigi icin ben seviyorum.
Kombini oturttugum igin ben seviyorum. Kiminin yiiz sekli var. Sari giyse yakisir.” (M35,
M11 benzer goriige sahiptir.)

“O hep devamli soyledigimiz bir sey oldugu i¢cin yani bilmiyorum tiriinii gériince
belki de bazen ikna edecek insanlar olursa o zaman alirim. Bazilar: ¢ok ikna ediyor hani.

Bak bu ¢ok giizel durdu;soyle de boyle de dedigi zaman sey yapamiyorum.”( M7).
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“Bazen ¢ok begendigim seyi gidiyorum,almak istiyorum. Bazen dar geliyor
bana ya da bol geliyor.Aaaa,surasini daraltalim bilmem ne sey ederiz yani 6yle diyorlar.
Sey ediyorum yani. Yakismadigini goriiyorum.”( M8).

“Etkilenmem. Herkesin zevki farkli oluyor ciinkii. Onunki farklidir,benimki
farkhdir,giyim tarzi farklidr. ” (M9).

“Yonelirim. Ciinkii seni bagliyor. Seni bagliyor ve kafanda yakigmis hissi
uyandriyor sana. Begenirim alirim yani.”(M10).

“Yaaa,hani dedigim gibi. Kendim bakmayr seviyorum yani o anlamda.
[ltifatlara falan gerek yok dedigim gibi. Insan tek basina bakabilir.” (M12).

“Etkileniriz. Tiirk milleti olarak etkileniriz. ”(M13,M15 benzer goriise sahiptir.)

“Hayrr.Ciinkii hepsinin satig odakli oldugunu iyi biliyorum. Yani yakisiyor diyor
ama ¢ok ta yakigmiyor.”( M14 ).

-Satis elemanlarinin miisteriler tarafindan sevilmeyen davranislari

Hazir giyim sektoriinde faaliyet gosteren magazalardan aligveris yapan miisterilere satis
elemanlarinin sevilmeyen davraniglarinin neler olabilecegine dair sorular yoneltilmistir.
Yoneltilen sorulardan elde edilen cevaplar sonucu olusan temalar Tablo 16” da ifade

edilmistir.
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Tablo 16: Satis Elemanlarinin Sevilmeyen Davramslari

Kategori

Tema

Kod

Katihme1

sayisl

Katihhmcilar

Satig
elemanlarmin
sevilmeyen

davranislar

Satis
elemanlariin
1srarci olmasini
cok

sevmiyorum

Israr

1

M1

Satig
elemaninin
pesimde
dolagmasini ve
hareket
alanimin
kisitlanmasini

sevmiyorum

Hareket
alaninin

kisitlanmasi

M2,M4,M6,M7,M10,M11,M14

Satig
elemaninin
suratsiz
olmasini

sevmiyorum

Somurtkanlik

M7

Satis
elemaninin
miisterilere
kars ilgisiz
davranmasini

sevmiyorum

Ilgisizlik

M3,M13,M15

Satis
elemaninin ¢ok
konusmasini

sevmiyorum

Cok konusmak

M4

Satis
elemaninin
begenmedigim
Urund satmak

icin guzel

Satig amagh
glzel

goOstermek

M5,M14
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gostermesini

sevmiyorum
Satis Yiiz ifadesi 1 M8
elemanlarinin degiskenligi

miigteriler {iriin
almadig1 zaman
agiz-burun
yamultmasini
sevmiyorum
Satis Sinirli davranig | 2 M9,M12

elemanlarinin

sinirli tavir

takinmasini

sevmiyorum

Satis Bireyin 1 M15
elemaninin samimiyet

uranlere alanina

bakarken girilmesi

g6zimdan icine

bakmasini

sevmiyorum

Satis elemanlarinin 1srarct olmasi, miisterilerin pesinden kosarak hareket alanin
kisitlamasi, somurtkan bir yiiz sekline sahip olmasi, ilgisiz davranmasi, cok konusmasi,
miisterilerin begenmedigi tirlinleri giizel gostermek i¢in ugragsmasi, miistert iiriin almadig1
zamanlarda agiz-burun yamultmasi, sinirli bir tavir sergilemesi, miisterinin Uriinii
inceledigi zaman onun goziiniin i¢ine bakmasi gibi durumlarin miisteriler tarafindan

sevilmeyen davraniglarin oldugu vurgulanmstir.

“Israrct olmast. Cok 1srar. Insana yardimcr olmak disinda illa bunu satmak
istiyormus gibi hissettirmesi. Israrct olmasi ¢ok.”( M1).

“Bir iirtin almaya gitmisimdir. Stirekli boyle etrafimda pesimde dolasmast
hosuma gitmez. Hareket alanim rahat olacak. Arkamdan gezer o tirtiniin su rengi de var
derse ben goriiyorum sonugta hani ama arkamdan getirmesinden hoslanmam ve direkt
magazadan ¢ikarim.”(M2,M4,M6,M7 benzer goriise sahiptir.)

“Aymi zamanda suratsiz olmast”,(M10,M11, M14 benzer gériise sahiptir.)
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“Herkes ilgi bekliyor. Bazen biz de hata yapiyoruz miisteriye
odaklanamiyorsun. Bir ilgisizlik,miisterinin ¢ikip gitmesine neden oluyor yani. Onun
kendine yerimizi koymamiz gerekiyor. Empati yapmamiz gerekiyor.”(M3,M13,M15
benzer goriise sahiptir.)

“Cok konusmalari, insanin ¢evrende dolasmasini,insanin tiriine bakis alanin
daraltmasindan hi¢ hoslanmam.” (M4).

“Almayacagim seyi aldirmaya ugrasmasi. Yani iste yakisti soyle oldu boyle
oldu. Benim igime sinmedi, ben bunu istemedim dedigin taktirde hdld da baski
uygulamasi. Iste bunu verelim soyle yapalim,indirim de yapacagiz. Indirime ihtiyacim
yok. Niye ben bu kazagi begenmedim. Onu aldiramazsiniz. Bunu alirsaniz pantolonda da
indirim yapalim. Pantolona ihtiyacim yok ki.(M5, M14 benzer goriise sahiptir.)

“Agiz-burun yamultmasi. Yani bunu gosterdim bu da mi?Yine mi almiyor diye
hareketler yapmasi.”( M8).

“Sinirli bir tavwr takinmasi. Arti sikilmas: ¢ok c¢abuk hani bir t ane Griin
ctkartip, ikinci tiriinde ¢ok sikilmasi beni birakip da baska seylere bakmasi beni ¢ok
sinirlendirir.”( M9,M12 benzer goriise sahiptir.)

“Satis elemaminin iiriin bakarken goziimiin igine bakmasini sevmiyorum.”(

M15).
-Karsilikta bulunma kurali ve ikna iliskisi

Hazir giyim sektoriinde faaliyet gdsteren magazalardan aligveris yapan miisterilere
karsilikta bulunma kuralinin ikna eylemini nasil etkiledigini 6grenmek adina miisterilere
sorular yoneltilmistir. Teknigin amaci; borca sokma tekniginde oldugu gibi bireye karsi
yapilan iyilik davranigini karsiliksiz birakmamaya yoneliktir. (Larson, 1995). Yoneltilen

sorulardan elde edilen cevaplar sonucu olusan temalar Tablo 17°de belirtilmistir.
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Tablo 17: Karsihkta Bulunma Kurali ve ikna iliskisi

Kategori

Tema

Kod

Katilimer sayisi

Katihhmcilar

Karsilikta
bulunma kurali

ve ikna iligkisi

Cok caba ve ¢ok
1srar sonugsuz

birakir

Cok ¢aba ve 1srar

2

M1,M11

Pazarlama
yetenegi olarak
algilandigi igin

sonugsuz kalir

Pazarlama

yetenegi

M15

Uriin
begenilmediyse

sonugsuz kalir

Begeni olmamasi

M2,M10,M11

Miisterinin kendi
fikri 6nemli
oldugu i¢in

sonugsuz kalir

Miisteri fikri

M4,M12

Can sikici olarak
algilandigi igin

sonugsuz kalir

Can sikici

M8

Cok caba emek
olarak algilandig1

icin etkiler

Emek

M5,M7,M14

Ilgisi,cabasi belli
olursa etkiler

Ilgi

M6,M13

Cok caba sarf
etmesi etkiler

Caba gostermek

M3

Ihtiyag ve yeterli

nakit varsa etkiler

Ihtiyag ve nakit

M9,M15

Karsilikta bulunma ydnteminin ikna eylemini nasil etkiledigine dair sorular sorulmustur.
Satis elemanmin gosterdigi ¢abanin 1srar olarak algilandigi, miisterinin {irlini
begenmedigi kendi fikrinin 6nemli oldugu, ¢abanin can sikici olarak diisiiniildiigli ve bu
tiir davraniglarin pazarlama yetenegi olarak tanimlandig1 noktalarda ikna iligkisi olumsuz

yonde sonugsuz kalmistir. Ama miisterinin gosterilen ¢abadan etkilenip “emek™ olarak
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diisiindiigi, satis elemaninin ilgilenme davranisinin hosuna gittigi, miisterinin ihtiya¢ ve

nakitinin oldugu durumlarda ise ikna iligkisi olumlu yonde vurgulanmistir.

“Sonugsuz birakirim yani hani o benim tamamen. Pazarlama yetenegi onemlidir
ama benim durumuma bagl.”(M15).

“Yani,ihtiyacim varsa o anlik. Yanimizda her zaman nakit bulundurmuyoruz.
Bazen varsa,yoksa bunlar da etkiler yani sonugta almami.” (M9, M15 benzer goriise
sahiptir.)

“Almam,stkilirim kagarim ordan.” ( M§).

“Yani,ben sordugum zaman ilgileniyorsa onda o ilgilendigi ¢abayr goriiyorsam
etkilenirim.”(M6,M 13 benzer goriise sahiptir.)

“Evet olusturur. Genellikle o tiriinii satin alirim. Ciinkii o yaptigi emegin az bir
sey olmadigini biliyorum. Cok ciizi bir paraya ¢alistyorlar(M5,M7,M14 benzer goriise
sahiptir.)

“Sonugsuz birakirim, almam almadan da ¢ikarim. Ciinkii kendi fikvimle hareket
ederim. Birinin de ¢evremde ¢ok konusmasini, dolasmasini istemem aligveris esnasinda.
Tek olmaliyyim.”( M4,M12 benzer goriise sahiptir.)

“Cok ¢aba sarf etmeden etkilenecegimi diistintiyorum. Alirim yani.”(M3)

“Yani, tiriinii begenmediysem ¢abast bosa gider,almam.” (M2, M10, M11 benzer
gortise sahiptir.)

“Sonugsuz kalir biiyiik ihtimal.Su 6zellikleri var diye israr ediyorlar. Alacagim

varsa da ¢ok israr almami engelliyor.Almiyorum.”(M1,M11 benzer géoriise sahiptir.)
-Satis elemanlarinin diisiincesinden “ iyi bir satis elemani nasil olmalidir?” diisiincesi

Hazir giyim sektoriinde c¢alisan satis elemanlarmin magazaya gelen miisterilere

uyguladiklar ikna stratejilerini 6grenmek adina satig elemanlarina sorular yoneltilmistir.
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Tablo18 :iyi Bir Satiy Elemam Nasil Olmahdir?

Kategori

Tema

Kod

Katihmel

sayisl

Katihhmeilar

Iyi bir satig
elemani nasil

olmalidir

Iyi bir satis
elemani
durast,kibar

olmalidir

Durist,kibar

1

S1

Iyi bir satis
elemaninin
konusma
diksiyonu iyi

olmalidir

Konusma

diksiyonu

S2

Iyi bir satis
elemani
ihtiyac,iiriini
insanlara satin

aldirtmalidir

Ihtiyac giderme

S3,510,S15

Iyi bir satis
eleman giiler
yiizlii,anlayislt

olmalidir

Gller

yiiz,anlay1s

54,58,59,511,513,514,515

Iyi bir satis
elemani
miisteriyi
gorlnce

kagmamalidir

Miisteriyi
gorlnce

kagmamalidir

S5

Iyi bir satis
eleman1
miisteriyle

ilgilenmelidir

Ilgi

56,59

Iyi bir satis
elemani objektif
yorum yapmali
ve moday1 takip

etmelidir

Objektif yorum

ve moda

S7

Iyi bir satig

eleman iriin

Uriin niteligi

S12,813
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niteliklerini 6n
plana

cikarmalidir

Iyi bir satis Empati 1 S14
eleman1 empati

kurabilendir

Satig elemanlarina iyi bir satis elemaninin nasil olmasi1 gerektigi noktasinda sorular
sorulmustur. Iyi bir satis elemanmin diiriist, kibar, konusma diksiyonu diizgiin, ihtiyac
giderici, guler yuzlQ, anlayish, miisteriyi goriince kagmayan, ilgili, objektif yorum yapan,
modaya uyan, empati kurabilen iiriin niteliklerini iyi anlatan gibi 6zelliklere sahip olmasi

gerektigi ifade edilmistir.

“Lyi bir satis elemam diiriist, kibar olmahdur. ”(S1).

“lyvi bir satis elemanminin konusma diksiyonunun iyi olmasi gereklidir.”(S2).

“Ihtiyaclarim bulup, ihtiyaclarina yénelik tegvik ediyoruz.”(S3,515,510 benzer
gortise sahiptir.)

“Iyi bir sans elemani miisteriyi giler yizle bir karsilayacak. Guzel bir
sekilde ilgilenecek. Isteklerini, arzularini dile  getirecek  ve iyi
ilgilenecek. ”(59,58,54,515,513,514,511 benzer goriise sahiptir.)

“Miisteriyi goriince kagmamalidir. ”(S5)

“Iyi bir satis elemani miimkiinse telefonunla ilgilenmeyen bir satis elemani
olsun. Ozel hayatini buraya yansitmayacak.” (56,59 benzer gériise sahiptir.)

“Modayr yakindan takip etmeniz gerekiyor. Miisterilerle diyalogunuza dikkat
etmeniz gerekiyor.Hani kendiniz giymeyeceginiz kendiniz o durumda olmayacaginiz
seyleri insanlara satmamaniz gerekiyor.”(S7).

“lyi bir satis elemani miisteriyi stkmadan maln niteliklerini éne ¢ikararak
miisteriyle iliski kurmalidwr. ”(S12,S13 benzer gériise sahiptir.)

“lyi bir satis elemani,empati kurabilen olmahdir.”( S14).
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-Satig elemaninin miisteriyi ikna etmek i¢in gosterdigi cabalar

Satis elemaninin miisteriyi ikna etmek icin gosterdigi cabalari 6grenmek adina satig

elemanina sorular sorulmustur.

Tablo 19: Satis Elemanimin Miisterileri ikna Etmek icin Gosterdigi Cabalar

Kategori

Tema

Kod

Katilimet sayisi

Katilimcilar

Satig elemaninin
misterileri ikna
etmek icin

gosterdigi cabalar

Miisteriye dogru
yaklagimla {irlin
satarak ikna
edilmektedir

Dogru yaklagim

3

52,57,S8

Butce ve fiyata
gore istenilen Grin
kategorisi
gosterilerek ikna

edilmektedir.

Butce ve fiyat

S1

Ihtiyaglara yonelik
tesvik edilerek

ikna edilmektedir

Ihtiyag tesviki

S3,56,58,514

Miisterinin baktig1
iiriin sinifina gore
uygun dranler
¢ikartilarak ikna
edilmektedir

Uriin smifi

54,515

Uriiniin 6zellikleri
ovulerek ikna

edilmektedir

Ovgii

S5

Satis elemaninin
ikna kabiliyetine
ikna davranist

icin sahip olmast

gerekmektedir

Ikna kabiliyeti

S9

Miisterinin bedeni
dogru tahmin
edilerek ikna

edilmektedir

Beden tahmini

510,511
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Uriintin kalitesi 6n | Kalite 1 S12
plana ¢ikarilarak
ikna edilmektedir
Modaya uygun Moda 1 S13

drtinler

gosterilerek ikna

edilmektedir

Satis elemanlarinin miisterileri dogru yaklasim, butce, fiyat, ihtiya¢ tesviki, tiriin sinifi,

ovgu, ikna kabiliyeti, beden tahmini, kalite, moda gibi 6zelliklerle ikna ettigi goriilmiistiir.

“Yani tirtinii kendim giyebilecegim gibi hani.Miisteriyi kandirmadan oldu ya da
olmadi. Dogruyu soyleyerek satis yapmayt severim agikg¢asi.”(S2,S7, S8 benzer goriise
sahiptir.)

“fhtiyaglarzm bulup ihtiyaglarina yénelik tesvik ediyoruz.”(53,56,58,514
benzer goriise sahiptir.)

“Baktigr iiriin smifina uygun dirtinler ¢ikarim.”(S4,S15 benzer goriise
sahiptir.)

“Biraz oversin,ozelliklerinden bahsedersin,oyledir.”(S5).

“Simdi soyle bir sey . Miisteri eger bakici ise sen o tiriinii satamazsin,ama
miisteri alictysa iyi  bir ikna kabiliyetine sahipseniz onu muhakkak ikna
ediyorsunuz.” (S9).

“Oncelikle bedenini dogru tahmin ederek. Giydigi bedeni,istedigi renkleri
sorarak o sekilde.”(S10,S11 benzer gériise sahiptir.)

“llk  énce iiriiniin  kalitesinden — eminseniz  (rinin  kalitesini ~ 6ne
¢tkarirsimiz. ”(S12).

“Uriinii oncelikle kendi istekleri dogrultusunda yonlendiririm. Kararsizsa
donemin en ¢ok satilan modelleri, renkleri tavsiye ederek daha kolay satmaya ¢alisiriz o
sekilde.”( S13).

“Uriinii satin almasim istedigi biitceyi ve fiyati ona uygulayarak istedigi iiriin

kategorisini gostererek yardimct oluruz. ”(S1).
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-Kaynak benzerligi ve ikna iligkisi

Hazir giyim magazalarinda ¢alisan satis elemanlarinin kaynak benzerligi ve ikna iligkisini

O0grenmek adina sorular satis elemanlarina yoneltilmistir.

Tablo20 : Kaynak Benzerligi ve ikna iliskisi

Kategori Tema Kod Katihmer sayis1 | Katihmeilar
Kaynak Her miisteriye esit | Esitlik 5 S2,54,56,59,512
benzerligi ve ikna | davrandigim i¢in
iligkisi etkilemez
Ozel yasama Ozel yasam 4 S7,58,510,S13
girdigi icin
etkilemez
Zaten belirli Belirli iskonto 3 S11,514,S15
iskonto var oldugu
icin etkilemez
Herkesin kendi Destek 3 $1,85,514

memleketlisine
destek olmasi
gerektigi i¢in
etkiler

Samimiyet Samimiyet 1 S3
kurulmasi adina
alternatif yol

oldugu i¢in etkiler

Satis elemaninin her miisteriye esit yaklastigi, 6zel yasamla ilgili diyaloglarla girmekten
kacindigi, belirli bir iskontolarin var olmast durumlarinda ikna iliskisi olumsuz yonde
olmaktadir. Eger satis elemaninda herkesin kendi memleketlisine destek olmasi
gerekliligi ve samimiyet kurulmasi adina alternatif yol oldugu diisiincesi hakimse ikna

iligkisi olumlu yonde ifade edilmektedir.

“Haywr girmem. Miisteri benim i¢in birdir. Annem de olsa,babam da olsa ayni
diyalog da devam ederim agik¢ast. ”(S2,54,56,59,S12 benzer goriise sahiptir.)
“Tabi,hosuna gider yani. Herkesin kendi memleketlisine destek olmasi lazim.”(

S1, 85, S14 benzer goriige sahiptir.)
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“Daha kolaylasir. Daha samimiyet kurulmast adina alternatif  yol
olabilir.”(S3).

“Yok, ek bir cabam olmaz. Elimden geldigince ézel diyalog kurmamaya
calistyorum, mesafemi korumaya ¢alistyorum. Elbetteki miisterilerime sicakkanli, yakin,
daha o©nce tanisiyor musum gibi davranmaya ¢alisiyorum, bunu 06zel hayata
baglamamay tercih ediyorum.”(S7,58,510,S13 benzer goriise sahiptir.)

“Satisimi begendiririm, patronumuza devrederim.Fiyatina karismam.Baktim
patronumuz yok.%10 indirim oluyor zaten onun %10 indirim yapabilirim anca.”(S11).

“Ek bir cabam olmaz. Ama tiriinlerde belirli iskontolar var.Belirli iskontolar

dahilinde ek bir indirim yapabiliyoruz o sekilde. ”(S15,S14 benzer gériise sahiptir.)
-Iltifatlar sonucu olusan sevgi unsuru ve ikna iliskisi

Hazir giyim magazalarinda calisan satis elemanlarinin iltifatlar sonucu olusan sevgi

unsuru ve ikna iliskisini 6grenmek adina satis elemanlarina sorular yoneltilmistir.
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Tablo21 : iltifatlar Sonucu Olusan Sevgi Unsuru ve ikna iliskisi

Kategori

Tema

Kod

Katihhmel

sayisl

Katihhmcilar

[Itifatlar
sonucu olusan
sevgi unsuru

ve ikna iligkisi

Erkek satis
elemanlari
olarak
bayanlara iltifat
edemeyiz bu
ylizden
etkilemez

[ltifat

1

S1

Samimiyet
kaybina neden
olacagi i¢in

etkilemez

Samimiyet
kayb1

S3

Her miisteri
farkli diyalog
gerektirdigi i¢in
etkilemez

Farkli diyalog

55,59

[ltifat sayesinde
daha fazla trun
satin almabilir
oldugu igin

etkiler

Fazla tirtin satin

alma

S10

Daha mutlu
samimi guzel
konusma
olacagi i¢in

etkiler

Samimiyet

$2,54,56,57,58,511,512,513

Tleriye dogru bir
yatirim oldugu

icin etkiler

Yatirim

S14,S15

Satis elemanlart; iltifatin misterilere karst mutlu, samimi, giizel bir ortam yaratacagina,
ileriye dogru yatirim olduguna ve iltifat sayesinde daha fazla iirlinlin satilacagina
inantyorsa ikna iliskisi olumlu yonde belirtilmektedir. Fakat satis elemanlarinda “erkek

satig elemanlar1 olarak bayanlara iltifat edemeyiz.” diigiincesi hakimse, samimiyet
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kaybina neden olacagina inaniliyorsa ve her miisteri tipinin farkli diyalog gerektirdigi

durumlarda ise ikna iligkisi olumsuz yonde aciklanmaktadir.

“Iltifat ama biz bayana edemeyiz.”( S1).

“Tabiki daha mutlu,samimi,giizel bir konusma gegiyor.”(S2).

“Ya zaten tabiki miisteri igeri girdigi zaman zaten daha bir ilimli1 oluyor,severek
giriyor diikkanima.” (S4).

“Yani,kendini daha rahat hisseder. Daha rahat girer. En azindan se¢mek
istedikleri tirtinii daha rahat anlatir. Daha samimi olur.”(56,57,58,511,512,S13 benzer
goriige sahiptir).

“Hos bir etki ilk etapta yaratmaz. Samimiyet kaybina neden olur.”’( S3).

“Her miisteriye ayni tavirla yaklasamazsin. Iceriye, diikkana bir karis suratla
gelen miisteriye yada farkl diyalogla gelen miisteriye ayni diyalog olmaz. ”(S5,S9 benzer
goriige sahiptir).

“Olumlu  bir etki yaratirDaha fazla iiriinii  alabilir  sizden.lyi  bir
davranisla.”(S10).

“Tabi su an hemen olmasa bile ileriye yonelik oluyor. Iltifat zaten her kisi icin her sey
icin 6nemli.Kapidan giren her kisiye karst iltifat etmeye ¢alisiyoruz.”(S14, S15 benzer
goriige sahiptir).

-Once kiigiik sonra biiyiik rica teknigi veya énce biiyiik sonra kiiciik rica teknigi ve ikna

iliskisi

Hazir giyim sektoriinde ¢alisan satis elemanlarinin once kiiciik sonra biiylik rica teknigi
(Bilgin, 2000: 115) veya dnce biiyiik sonra kiigiik rica teknigi (Burgoon ve Bettinghaus,

1980: 157) ve ikna iligkisini 6grenmek adina satis elemanlarina sorular yoneltilmistir.
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Tablo 22:Once Kiiciik Sonra Biiyiik Rica Teknigi veya Once Biiyiik Sonra Kiiciik Rica Teknigi ve

ikna liskisi
Kategori Tema Kod Katilimcx Katilimcilar
sayisl1
Once Ek ilave Kombin 12 $1,52,53,56,57,58,59,510,512,513,514,S15
kiclk urtnlerle yapma
sonra kombin
biyik rica | yapma
teknigi diisiincesi
veya once | etkiler
buyik
sonra
kucuk rica
teknigi ve
ikna iliskisi
Miisteri Giyim tarz1 | 1 S4
tarzina gore
uygun
urtinler
¢ikarilarak
etkiler
Indirim Indirim 1 S4
kelimesi
etkiler
Miisteriye Aniden 1 S5
sormadan urdin
drdn gosterme
¢ikartma
etkiler
Guleryuz ek | Gileryuz 1 S11
uirlin satin
almada
etkiler

Satis elemanlarimin kombin yapma diisiincesi, miisteri tarzina gore uygun iriinler

cikartarak etkilemeye galigmasi, indirim kelimesi, miisteriye sormadan iiriin gostermesi,

giilerylizlli olmasi gibi nedenlerden dolay1 ikna iliskisi olumlu yonde belirtilmistir.
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“Ornegin, miisteri bir parca iiriin almaya geliyor. Ben bunun yanina bir giler
yUz tath dilimle onu gésteriyorum,bunu gosteriyorum. Bu sefer dedigim gibi mevlaa
biiyiik oluyor. Patronuma karst da gérevimi yapmis oluyorum, mutlu oluyorum o giin.
Miisteri tekrar tekrar bize doniiyor.”(S11).

“Ona sormadan direkt viriinii ¢tkararak ,direkt soyle de birsey var diyince direkt
alyyorlar yani.”(S5).

“Yani,tarzint 6grenmen lazim ilk etapta hani. O gelen miisterinin tarzini
ogrendikten sonra bir tane aliyorsa zaten iki-ii¢ tane aliyor. Tarzimi biliyorsan ikna
ediyorsun. Indirimli veririm diyorsun.”(S4).

“Kombin yapmak istedigi tirtinleri; neyle kullanilacak ona goére giymesini tavsiye
ediyoruz.  Deniyorlar.  Begeniyorlarsa  alworlar.”(S6,51,52,53.57,58,59,510,5S12,
513,514,515 benzer goriise sahiptir).

-Gitgide artan ricalar teknigi ve ikna iliskisi

Hazir giyim sektoriinde ¢alisan satig elemanlarinin gitgide artan ricalar teknigi (Sakalli,

2001: 58) ve ikna iligkisini 6grenmek adina satis elemanlarina sorular yoneltilmistir.
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Tablo 23: Gitgide Artan Ricalar Teknigi Ve ikna iliskisi

Kategori Tema Kod Katihmaer sayis1 | Katithmeilar
Gitgide artan Oyle bir durumla | Durumla 4 S1,52,S3,54
ricalar teknigi ve | karsilasilmadigi karsilasiimadi
ikna iliskisi igin etkilemez
Tavsiye sonucu Tavsiye 2 S5,513
etkilenme olur
Kalite olarak iyi Kalite alternatifi 6 S6,57,58,59,512,515
alternatif
gosterilirse

etkilenme olur

Urdindin indirimli Indirim kelimesi 1 S10
oldugu séylenirse
etkilenme olur

Pahali Begeni 1 S14

tirtin,yakistig1

hissedilirse etkiler

Satis eleman1 dyle bir durumla karsilasmadiysa ikna iliskisi olumsuz yonde olmaktadir.
Tavsiye sonucu etkilenmenin oldugu, kalite olarak iyi alternatiflerin gosterildigi, Gruin
icin indirim yapildigi, pahali iirlinlin ise yakistigi durumlarda ise ikna iligkisi olumlu

yonde ifade edilmektedir.

“Mesela geliyor. 150 TL lik biit¢e ayiriyor kendisine kiyafet olarak. O kadarhik
biitgesi var. 150°lik biitiin viriin gruplarini deniyoruz goriiyoruz ki yakismiyor. Sonra 250-
300 TL liklere gegiyoruz. Onlar ¢ok daha yakisiyor iistiine. Kendisi de fark ediyor. ”(S14).

“Miisteriye gostererek iiriinleri ikna etmeye ¢alistik. Su an indirimde oldugunu
gostererek.”( S10).

“Gomlek var 50 lira, gomlek var 200 lira. Segenekler sunuyorum. Kumas
ozelliklerinden  bahsediyorum. Daha markali, bu biraz daha desenler
farkh.”(815,56,57,S8,S9, S12 benzer gériise sahiptir).

“Tavsiye ederim. Birseyleri tavsiye edersen goruyor, bakiyor. (S5, S13 benzer
gortise sahiptir).

“Yoo, yani hi¢ dyle birsey olmadi. ”(52,51,S3,54 benzer goriise sahiptir).
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-Yer etme teknigi ve ikna iligkisi

Hazir giyim sektoriinde calisan satis elemanlarinin yer etme teknigi ve ikna iligkisini

O0grenmek adina satig elemanlarina sorular yoneltilmistir.

Tablo24 :Yer Etme Teknigi ve ikna iliskisi

Kategori Tema Kod Katihimcl Katilimcilar

sayisi
Yer etme “Yok o tarz Etkilenme 8 S1,S5,58,59,510,511,S13,S15
teknigi ve olmaz”duisiincesi | yoktur

ikna iliskisi hakim oldugu i¢in
etkilenme yoktur
Cogunlukla bir Marka 6rnegi | 1 S2

markanin Uriinleri
ornek verildigi

icin etkiler

Trend Uriinler Trend Uriinler | 1 S3

ornek verilirse

etkiler
Unlii kisi 6rnegi | Tamdik 1 S4
yerine tanidik arkadas

arkadag 6rnegi

verilirse etkiler

Instagramdan Sosyal medya | 1 S7
urin gordlir ve o
sekilde etkiler

Miisterinin Unlii egilimi | 2 S12,514

iinliilere egilimi

varsa etkiler

Verilen cevaplar incelendiginde satis elemanlarinin o tarz davraniglarla karsilasmamasi
durumunda ikna iligkisi olumsuz yonde olmaktadir. Eger satis elemanlarinin marka, trend
urtinler, tanidik arkadas, sosyal medya, {inlii egilimi gibi drnekleri vermesi durumunda

ise ikna iligkisi olumlu yonde agiklanmaktadir.

“Yok o tarz olmaz. ”(S1,55,58,59,510,511,513,515 benzer goriise sahiptir).
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“Simdi bu tamamen miisterinin kisiligiyle ilgili. Miisteriden o elektrigi
alyyorsan hani iinliilere bir egilim varsa ayni iiriinii veya benzerini giyen bir tinliiyii
sOyleyebiliyorsunuz. ”(S12,514 benzer goriise sahiptir).

“Cogunlukla Zara'min orneklerini,  farkli markalar igin de verdigim
olmustur. ”(S2).

“Genellikle istisnai zamanlarda olabiliyor. Trend iirtinlerde”( S3).

“Yani,hani iinlii kisiler agisindan degil de ,mesela hani iki bayan birbirini
tanyor. Bak ,bu abla da bunu aldi. Cok memnun,¢ok giizel diye sey yapabilirim.”(S4).

“Evet etkiliyor. Ben bunu Selin Cigerci elbisesinde ¢ok yasadim. Versaja
modelinin elbisesi megshur olmustu o sezon. Selin Cigerci giydi onun reklamini yapti.
Insanlarin iizerinde garip bir etki yaratiyor nedense. Baktiklar: zaman aaaa bu da Selin

Cigerci elbisesi gibi bir tepki verdikleri oluyor zaman zaman. " (ST).
-Fiyat-kalite kestirimi ve ikna iligkisi

Hazir giyim sektoriinde ¢alisan satis elemanlarinin fiyat-kalite kestirimi ve ikna iligkisini

O0grenmek adina satis elemanlarina sorular yoneltilmistir.

92



Tablo 25: Fiyat-Kalite Kestirimi ve Ikna iliskisi

Kategori Tema Kod Katilimca Katilimcilar
sayis1

Fiyat-kalite Pahali tiriin Uygun Grlin | 3 S1,57,S8

kestirimi ve | iyi Grlin Iyi iiriin

ikna iliskisi demek
degildir
Pahali {iriin Ikna icin 2 S3,S5

iyi Urlin diye | 1srar

yapilan
wsrarla asla
ikna
edilmedi
Pahali iirtin Kalite 10 $2,54,56,59,510,511,512,513,514,515

kaliteli trtin | ayrimi

oldugu igin

iyi Grandir

Verilen cevaplar incelendiginde bazi satis elemanlarinin “pahali {iriin iy1 trtindiir”
diyerek miisterileri ikna etmedigi goriilmistiir. Ek olarak satis elemanlarinda “pahali
tirtin,iyi lirlin demek degildir.”diistincesi hakim oldugunda uygun {iriinlerin de 1yi iiriin
olduklarina dair vurgu yaptiklar1 goriilmiistiir. “Pahali iirlin 1yi iirlindiir.” diisiincesini
savunduklarinda ise diisiik-yliksek fiyath iiriin arasindaki kalite farkina dikkat ¢ektikleri
belirtilmistir.

“Uriiniin kalitesi neyse miisteriye biz onu anlattik. Cok pahali iiriinlerde iyi
olmayabilir.”( S8, S1, S7 benzer goriise sahiptir).

“Pahali iiriin iyi iiriin "diyerek asla ikna etmedim.” (83,55 benzer goriise
sahiptir).

“Yani bizim kendi markamiz kendi magazamizda iiriinlerin hepsi marka,satilan
tirtinler belli. Etkileniyor miisteri. Kaliteyi tercih eden miisterimiz ¢ok fazla var tabi ki.
Mesela 30 TL ’ye de T-shirt var. Atiyorum bak burada gostereyim. 80 TL 'ye de var. Onun
is¢iligi kalitesi. Miisteri baktiginda anliyor. Cogu zaman 30 TL lik yerine 80 TL lik T-
Shirt sattigim zaman da olmustur(S2,54,56,59,510,511,513,S14,5S15 benzer goriise
sahiptir).

93



“Pahali ve ucuz iiriindeki kalite farkint one ¢ikararak.”( S12).

-Darlik-azlik teknigi ve ikna iligkisi

Hazir giyim sektoriinde ¢alisan satis elemanlarinin darlik-azlik teknigi ve ikna iliskisini

O0grenmek adina satig elemanlarina sorular yoneltilmistir.

Tablo 26:Darhk-Azlik Teknigi ve ikna iliskisi

Kategori Tema Kod Katima sayis1 | Katihmcilar
Darlik-azlik Miisterinin Begeni ve siirlt 6 S§1,S2,53,54,57,512
teknigi ve ikna begendigi ve say1
iligkisi gercekten sinirlt
say1 kalmasi
durumunda
etkiler
Sinirlt say1 Sinirh say1 2 S5,511
kelimesi etkiler
Baskasinda Ozel hissetme 3 S$8,510,S13
olmasin bende ihtiyaci
olsun diisiincesi
hakimse etkiler
Sinirli say1 Sinirli say1 1 S6
kelimesi kelimesinin etki
etkilemez etmemesi
Miisterinin Duruma bagh 2 S9,S511
durumuna bagl
oldugu i¢in
etkilemez
Demografik Demografik 2 S14,S15
ozelliklere bagl durum
oldugu i¢in ya
etkiler ya
etkilemez

Verilen cevaplar incelendiginde darlik-azlik teknigi ve ikna iligkisinin olumlu ydnde

olmas1 miisterinin demografik durumuna, durumu(ruh haline), “bagkasinda olmasin,

bende olsun” seklinde diisiinmesine, “siirli say1”’kelimesinin etkisine, iirlinii begenmesi
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ve gercekten Uriiniin smirli sayr kalmasma baghidir. Ek olarak satis elemanlarinin
misteriye “iiriin sinirli sayida kaldi.” sdyleminin miisteriyi etkilemedigi goriilmiistiir. Bu

durumda ikna iligkisi olumsuz yonde olmustur.

“ Bir iiriintin az kalmasi seydir o iiriiniin begenildigini;begeni, kalite,fiyat olarak
ivi oldugunu gésterir. Iyi olmayan iiriin yada begenilmeyen bir iiriin fazla satilmaz. Fazla
satilan iiriin az kalwr. ”(S12,51,S2,S3,54, S7 benzer goriise sahiptir).

“Yeni gelen birseyi bile bu giin yok dersin o zaman deger kazaniyor iiriin. Ondan
kalmad diye baglarsan elinde etkili oluyor.” (85,511 benzer goriise sahiptir).

“Cok fazla etkilemiyor aslinda. Zaten almak isteyen miisteri ¢ok ta olsa az da
olsa aliyor yani.”( S6).

“Genelde de etkiler. Ciinkii insanlar aza daha ¢ok ihtiyaci varmis gibi hareket
ediyorlar. Nerede az varsa once onu alayim,bende de olsun ihtiyact oluyor. (S8, S10,S13
benzer goriise sahiptir).

“Bazilart alwor,bazilart almiyor. Duruma bagh.”(S9,S11 benzer goriise
sahiptir).

“Bunlar hep miisterinin demografik ozelliklerine bagl olarak degisiyor. Satin
alma giiciine. Bayanlarin ekonomik ozgiirliigiine bagli. ”(S14,S15 benzer goriise

sahiptir).
-Sadece o degil teknigi ve ikna iligkisi

Hazir giyim sektoriinde ¢alisan satis elemanlarmin sadece o degil teknigi (Demirtas,

2004: 81)ve ikna iligkisini 6grenmek adina satig elemanlarina sorular yoneltilmistir.
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Tablo27 :Sadece O Degil Teknigi ve Tkna iliskisi

Kategori Tema Kod Katilimca Katimcilar
sayisi

Sadece o Miisteri satis Yardimci 1 S1

degil teknigi | elemanimin olma ve gliven

ve ikna ona yardimct

iliskisi olma istegini

anlarsa etkiler

Indirim Indirim 9 S2,53,54,57,59,510,511,512,S13
kelimesi

miisteriyi

etkiler

Buyiik Satis oran 1 S5

satiglarda biliyiikligi

etkiler

Hediye Hediye unsuru | 3 $6,513,515

herkese cazip

gelir ve etkiler

Uriin eger Ihtiyac 1 S8
ihtiyacsa
etkiler

Verilen cevaplar incelendiginde sadece o degil teknigi ve ikna iligkisinin olumlu yonde
olmasi; miisterinin satis elemaninin ona yardimci olma istegini anlamasina, indirim
kelimesi, biiyiik satis olmasi, ¢ok fazla hediye unsurunun herkese cazip gelmesi, Grinin
thtiyag bir liriin olmasi gibi 6zelliklere bagli oldugu belirtilmistir.

“Yani, olumlu etkiler bize de giivendigi i¢in. Hani ona yardimci olmak istedigimizi
anlarsa olumlu etkiler tabi.”(S1).

“Hem etkiler hem de miisteri ikinci tiriinii gosterdigi zamanda ihtiyact olan
tirtinii bir an énce almak ister.”’( S8).

“Etkileniyor tabi. Kemerdir,kravattir biiyiik satislarda. Ufak satislarda pek
olmuyor. Hani pantolondur,hani kemer falan. Adam mesela 1000 TL’lik aligveris
yapmustir miisteri. Ne yapryorsun, veriyorsun tabi haliyle. Miisterinin alisveris yaptigi
miktara bagl. ”(S5).
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“Hediye her zaman igin Tiirk halki igcin ¢ok onemli bir sey. Her iiriinde oyle,
mobilyada da Oyle, giyimde de ayni. Hediye herkese cazip geliyor.”(S6, S13, S15 benzer
goriige sahiptir).

“Ek bir tirtin ve indirim kelimesi miisteriyi

etkiler.”(S4,52,53,57,59,510,511,512,S13 benzer goriise sahiptir).
-Satis elemanlari tarafindan miisterinin rahatsiz olacag diisliniilen davraniglari

Hazir giyim sektoriinde ¢alisan satis elemanlarina satis elemanlar: tarafindan miisterinin
rahatsiz olacagi diisiiniilen davraniglar1 6grenmek adina satis elemanlarina sorular

yoneltilmistir.
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Tablo 28: Satis Elemanlar1 Tarafindan Miisterinin Rahatsiz Olacagi Diisiiniilen Davranislar

Kategori Tema Kod Katilimca Katilimcilar
sayisi
Satig Miisteri triinle | Yersiz 2 S1,54
elemanlari ilgilenirken davranig,kaba
tarafindan yersiz davranig,sert
miisterinin sohbet,kaba konugma
rahatsiz davranig,sert
olacagi konusma
diigiiniilen miisteriyi
davraniglari rahatsiz eder
Telefonla Telefonla 1 S2
ilgilenmek ilgilenme
miisteriyi

rahatsiz eder
Miisteriyle Igisiz 9 S2,53,55,56,58,59,512,513,514

ilgilenmemek davranma

miisteriyi

rahatsiz eder

Israrc1 olmak Israr 1 S7
miisteriyi
rahatsiz eder

Cok fazla Fazla diyalog 2 $10,S15

diyalog rahatsiz

eder

Verilen cevaplar incelendiginde satis elemanlar tarafindan miisterinin rahatsiz olacagi
diisiiniilen davranislar su sekilde ifade edilmistir. Miisteri {riinle ilgilenirken satis
elemaninin yersiz sohbet, kaba davranis, sert konusma,telefonla ilgilenme, ilgisiz kalma,
israrct  0lma, ¢ok fazla diyalog kurma gibi davraniglarin misterileri rahatsiz edecegi
belirtilmistir.

“Miisteri Urlnle ilgilenirken yersiz sohbetin ve kibar olmayisin, kaba davranigin
sert konusmanin yersiz olacagim diigiiniiyorum yapmam ben o yiizden.”(S1,S4 benzer
gortige sahiptir).

“Yani onunla ilgilenmeyip,telefondur yada onun istedigi iiriinii gostermemek

yvada onunla ilgilenmemek. ”(S2).
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“Onunla ilgilenmemek,lakayt davranmak miisteriyi rahatsiz
edecektir. ”(83,52,55,56,58,59,512,513,S14 benzer goriise sahiptir).

“Cok 1srar etmenin rahatsiz edecegini diigiiniiyorum.Kendimi onlarin yerine
koydugum vakit. Hani o satis1 yapmak icin ¢ok yakisti, kesinlikle almalisiniz seklinde
boyle boyle tarzinda 1srarda bulunmaktan ¢ok kagintyorum. Bunlarin rahatsiz edecegini
diistintiyorum. ”(ST).

“Miisteriyle ¢ok siki diyaloga girmek,rahatsizlik verir. ”(S10,S15 benzer gorlse
sahiptir).

-Karsilikta bulunma kurali ve ikna iliskisi

Hazir giyim sektoriinde calisan satis elemanlarinin karsilikta bulunma kurali ve ikna

iligkisini 6grenmek adina satis elemanlarina sorular yoneltilmistir.

Tablo29: Karsihkta Bulunma Kurah ve ikna Iliskisi

Kategori Tema Kod Katihmear sayis1 | Katihmeilar
Kargilikta Cok caba Orta nokta 2 S1,S3

bulunma kurali | gerektigi kadar

ve ikna iliskisi olursa etkiler

Miisterinin Durum 7 S2,54,55,58,59,510,513
durumu etkiler
Cok fazla baski Baski 2 S6,S7

olumsuz etkiler

Ihtiyac ve biitce Ihtiyac ve biitge | 1 S11
daha cok etkiler

Miisterinin o anki | Psikoloji 1 S12

psikolojisi etkiler

Ihtiyag 6grenmeyi | Ihtiyag 2 S14,S15
kolaylastiracagi

icin etkiler

Verilen cevaplar incelendiginde karsilikta bulunma kurali ve ikna iliskisinin satis
elemaninin ¢ok fazla baski gdstermesi durumunda olumsuz yonde olacag: vurgulanmaistir.
Eger satis elemaninin orta seviyede ¢aba gostermesi, durumu, ihtiyag ve butcesine gore
se¢im yapmasi anin getirdigi psikolojiye gore secimlerini gerceklestirmesi gibi 6zellikler

etkili oldugunda ise ikna iligkisi olumlu yonde olmaktadir.
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“Ne ¢ok uzak dururum ne ¢ok sohbet ederim. Yanitam gerektirdigi kadar konuyla
ilgili soru sorarim. Yani o dozaji iyi ayarlamak lazim. ”(S1,S3 benzer goriise sahiptir).

“O yari yarwya bence.Miisteriye kalmis bir sey. Miisterinin o anki ruhuna
baghdir.(510,52,54,55,58,59,S13 benzer goriise sahiptir).

“Cok ¢aba sarf etmemek lazim.Cok arkasinda, oninde gezmemek lazim. O zaten
birseye karar verdiyse gezip ona gére karar verecektir. Ama ikna etmeye tabiki ¢cabalariz
ama ¢ok pesinde kosmayiz.. ”(S6,S7 benzer goriise sahiptir).

“Cok nadir yavrum bu zamanlarda éyle. Cok nadir. Ihtiyac ve biitce. Herkes
cebindeki paraya bakiyor. ”(S11).

“Bazen ters tepebilir. Uriinii almayabilir.Miisterinin o anki durumundan ziyade
psikolojisine baghdir.Bir seyi dikkatle yapmak gerekir.Cok fazla israr etmek de bazen
kotiidiir. (S12).

“Stirekli soru sorarim. Neye ihtiyacimin var oldugunu 6grenirim. Mesela pembe renkli
elbise alacak. Dolabinda pembe renkli elbiseden kag¢ tane var olduguna kadar hep

sorarim.”(S14, S15 benzer goriise sahiptir).
-Soruya soruyla yer verme teknigi ve ikna iliskisi

Hazir giyim sektoriinde ¢alisan satis elemanlarinin soruya soruyla yanit verme teknigi
(Larson, 1995: 331) ve ikna iligkisini Ogrenmek adina satis elemanlarma sorular

yoneltilmistir.
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Tablo30: Soruya Soruyla Yer Verme Teknigi ve ikna iliskisi

Kategori Tema Kod Katilimer sayis1 | Katithmeilar
Soruya soruyla | Miisteri Griinii Olcilii soru 7 S1,52,53,55,59,512,S14
yer verme denerken élcull

teknigi ve ikna | soru sorulmasi
iligkisi etkiler
Ihtiyag Ihtiyag dahili 7 $4,57,58,510,511,513,S15

dahilinde soru

sorma etkiler
Baski olarak Baski 1 S6

algilanirsa

etkilemez

Verilen cevaplar incelendiginde soruya soruyla yer verme teknigi ve ikna iliskisinin
olumlu yonde olmasi; miisteri iirlinii denerken satis elemaninin Slgiilii ve miisterinin
ihtiya¢ dahilinde soru sormasina baghdir. Eger satis elemaninin sordugu sorular baski

olarak algilandig taktirde ikna iliskisinin olumsuz yonde olacagi vurgulanmustir.

“Yok hareket alanmindan uzaklasirim. Hic soru sormam. Cok soru sormanin baski
yaratacagin diistiniiriim. Miisteri bazen igeriye girdigi zaman sadece fiyati gormek
isteyebilir. Ama onu etikette gérmeyi tercih eder. Yani elemanin arkasindan gezip su
fiyat,bu fiyaz demenin dlemi yok agik¢asi. ”(S6).

“Uriinii denerken,tabiki yorum yaparim ilgilenirim. Ama daha sonrasinda geri
cekilivim kendi karar vermesi icin. Sonra da bir sekilde bana geliyor yani. Cok fazla
stkmak da hos olmuyor miisteriyi. ”(52,51,S3,55,59,512,S14 benzer goriise sahiptir).

“Stirekli degil de iiriine yogunlasiriz. Ihtiyag dahilinde soru sorulur. Bir daha
soru sormam,beklerim. ”(54,57,58,510,511,513,S15 benzer goriise sahiptir).

-Cunkil-kestirme yontemi ve ikna iligkisi

Hazir giyim sektoriinde ¢alisan satis elemanlarinin ¢iinkii-kestirme yontemi ve ikna

iligkisini 6grenmek adina satig elemanlaria sorular yoneltilmistir.
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Tablo 31:Clinkii-Kestirme Yontemi ve ikna iliskisi

olacagi i¢in

etkilemez

Kategori Tema Kod Katihmcx Katilimcilar
sayisl
Cunki-kestirme | Efendi Efendi konusma | 1 S1
yontemi ve ikna | konusmaya etki
iliskisi ettigi i¢in etkiler
[ltifat olarak [ltifat 3 54,510,511
algilanirsa
etkiler
Miisteri satig Satis elemani 1 S7
elemaniin diisiincesi
fikrini duymak
isterse etkiler
Miisterinin Psikoloji 7 $2,55,56,58,512,514,515
psikolojisine durumu
bagli oldugu i¢in
ya etkiler ya
etkilemez
Samimiyet Samimiyet 3 §3,59,513
kaybina neden kayb1

Verilen cevaplar incelendiginde ¢linkii-kestirme yontemi ve ikna iliskisinin olumlu yonde

olmasi;miisterinin satis elemaninin fikrine 6nem vermesi,iltifati sevmesi ve bu tiir

konusmalari“efendi konugsma”olarak algilamasina baghdir. Eger satis elemani bu durum

i¢cin miisterinin psikolojisinin ya da samimiyet kaybinin énemli nedenler yaratacagini

diisiiniiyorsa ikna iligkisi olumsuz yonde olacaktir.

“Uriinii alisinda etkisi olmaz. Ama benim nezdinde etkisi olur. Efendi konusmus

olurum,giizel hitap etmis olurum.”( S1).

“Yok yani énemli olan ikna kabiliyetidir bence satig elemanimin. Giizel bir

diyalog. Kimi miisteri ilgilenmemi istemiyor. Miisterinin psikolojisine gore davraniyorum

agtkeasi. ”(S2,55,56,58,512,514,S15 benzer goriise sahiptir).

“Samimiyet kaybi satist zorlagtirtr (§3,59,S13 benzer goriise sahiptir).

“[ltifat dolayisiyla iiriinii satmaya ¢aligirim. (54,510,511 benzer goriise sahiptir).
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“Etkileniyorlar.Ama ben bunu sadece fikir soran  miisterilerime
vapiyorum.Genelde siz ne diistintiyorsunuz diyorlar, yakistiysa yakisti diyorum,
vakismadiysa baska segenekleri gosteriyorum. Baskalarimin fikrini almak insanlarin

umrunda oldugu igin etkileniyor, hoslarina gidiyor tabi.”(ST).
-Kolay-zor miisteri algisi

Hazir giyim sektoriinde ¢alisan satis elemanlarinin kolay-zor miisteri algisin1 6grenmek

adina satis elemanlarina sorular yoneltilmistir.

Tablo32 : Kolay-Zor Miisteri Algisi

Kategori | Tema Kod Katihma | Katihmcilar
sayisi
Kolay-zor | Kolay Kolay- 13 $1,53,55,56,57,58,59,510,511,512,513,514,S15
miisteri miisteri ne zor
algisi istedigini ayrimi
bilen,zor
miisteri

kararsiz olan
misteridir

Kolay-zor Miisteri | 2 S2,54

misteri ruh hali
algisi
miigterinin
begenme
psikolojisine
baglidir

Verilen cevaplar incelendiginde; kolay miisterinin ne istedigini bilen, kafasinda
belirledigi iirline yonelen miisteri; zor miisterinin ise kararsiz olan miisteri oldugu
sonucuna vartlmigtir. Ayrica kolay-zor miisteri ayriminin miisterinin  begenme
psikolojisine bagli oldugu vurgulanmastir.

“Kolay miisteri alicidir. Ne istedigini kafasina koymustur yani. Bir de yakisant
alir yani. Fiyat hi¢ 6nemli degil onun i¢in yakisani aldi,bakti,gérdii. Kararsiz miisteriler
ise gezer dolasir ,kafasina yatmigsa birsey tekrar gelir,yatmadiysa gelme ihtimali
azalr.”(S11,51,53,S5,56,57,58,59,510,512,513,514,S15 benzer goriise sahiptir).
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“Yani, kolay miisteri zor miisteri diye birsey yok. O iiriinii begendiyse alir

begenmediyse almaz. Duruma bagli. ”(S4,S2 benzer goriise sahiptir).
-Gosterilen ¢abaya gore satis isleminin gergceklesmemesi

Hazir giyim sektoriinde calisan satis elemanlarina satis islemi i¢in gosterdikleri cabanin
neden basarisiz olabilecegine dair bilgileri 6grenmek adina satig elemanlarina sorular

yoneltilmistir.

Tablo 33 :Satis Elemanmimin Gésterdigi Cabaya Gore Satig isleminin Gerc¢eklesmemesi

Kategori Tema Kod Katihmcl Katilmeilar
sayisi
Satis elemaninin Yeterli bitce Biit¢e,begeni,zaman | 5 S1,S3,58,59,512
gosterdigi cabaya | olmadig ve iiriin olgusu
gore satig begenilmedigi,vakit
isleminin olmadigi i¢in satig
gergeklesmemesi | islemi
gerceklesmemistir.
Miisteri durumuna Durum 4 S2,53,54,S7
bagl etkilenme
olur
Miigteri eger Alict olma durumu | 3 S5,511,S15
aliciysa o tirlinii alir
Es faktorii etkiler Es faktorii 3 S1,56,S14
Fiyat faktori Fiyat faktori 2 $10,513
etkiler

Verilen cevaplar incelendiginde satis elemaninin gosterdigi ¢cabaya gore satis isleminin
gerceklesmemesi; bltce, begeni, zaman unsuru, miisterinin durumu, es faktorii, alict olup

olmamasi, Urlndn fiyat seviyesi gibi hususlara bagli oldugu belirtilmistir.

“Parast olmayabilir, begenmemis olabilir. Acelesi olabilir. Cogu zaman egsine
sormadan aligveris yapamayan bayanlar, ablalar oluyor. Yani negatif kotl etkiden
degil ’(S1,5S3,58,59,512 benzer goriise sahiptir).
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“Duruma gore degisir. Bazen miisterinin cebindeki mevld ile almak istedigi iiriin
birbirini tutmuyordur. Bazen miisteri begendigi seyi bulamamistir. Cok fazla sebep

var.”(83,52,54,S7 benzer gériise sahiptir.)

“Alacagt varsa aliyor ya. O niyet karsindaki tarafin niyetiyle ilgili. O giin
aligverise ¢ikmigsa onu alyyor o. Ama aligverise dur bir bakalim diye ¢ikmigsa 20 magaza
gezsin,almaz. (55,511,515 benzer goriige sahiptir.)

“Esine sormak isteyen ¢ok fazla bayanlar var. Onlar ilk énce on izlenim
yaparlar, gezerler, fiyat arastirmast yaparlar. Daha sonra almak isteyen miisteri geliyor
zaten almaya. ”(86,51,S14 benzer goriise sahiptir).

“Bazen fiyat odakli olabiliyor. Bazen de miisteri kararimi degistirebiliyor.’

(510,S13 benzer goriise sahiptir).
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SONUC VE ONERILER

Sosyal hayatimizin her alaninda ikna amacini tagiyan iletisim siireci hayatin her
alaninda kendini gostermektedir. Siire¢ zarfinda iknanin kaynagini, birey veya alici
konumundaki kitle olusturmaktadir. Hedef kitleyi ikna edebilmek i¢in ¢ok cesitli ikna
teknikleri bulunmaktadir. Bu calismada kisisel satis siireci igerisinde miisterilere
uygulanan satig elemanlar: tarafindan baski yaratan ikna tekniklerinin neler olduklarina
dair bilgiler sunulmustur. Ayrica paralel olarak ayni sorular dahilinde bask1 yaratan ikna

tekniklerinin neler oldugunu 6grenmek adina satis elemanlarina da sorular yoneltilmistir.

Yapilan nitel calismada ilk olarak iyi bir satis elemaninin sahip olmasi gereken
ozelliklerin neler olabilecegine dair sorular sorulmustur. Bir miisteri “Ikna Kabiliyeti”,
yedi miisteri“Uriin ile ilgili bilgi sahibi olmal1.”, dokuz miisteri “Giiler yiizlii olmal1”, g
miisteri“Samimi ve kibar olmali”, iKi misteri“Miisteriyi kisitlayict olmamali”, bir
miisteri“Anlayish olmali”, bir misteri‘“Yardimsever olmali”, bir miisteri “Diksiyonu ve

konusma tarzi diizgiin olmal1”, bir miisteri “Giyimi 1yi olmali”cevaplarini vermistir.

Miisterilere, {iriin satin alip-almama karar1 vermesinde satig elemanlarinin
diisiincelerinden ikna olup olmama konusunda bakis agilarin1 6grenmek adina sorular
sorulmustur. DOrt miisteri“Samimiyet olursa etkilenirim”, iki miisteri“Uriin hakkinda
dogru bilgi verirse etkilenirim”, bir miisteri“Ilgili olursa etkilenirim”, i¢ miisteri“Uriiniin
faydasindan bahsederse etkilenirim ”, dért miisteri “Ihtiyacim belli ve ihtiya¢ dahilinde
liriine kars1 begeni varsa etkilenmem”,bir miisteri ise “Uriinii daha 6nce kullananlarin

memnuniyetinden bahsedilirse etkilenirim.”cevaplarini vermistir.

Miisterilere, kaynak benzerliginin ikna iligkisini nasil etkiledigine dair sorular
sorulmustur. Bir miisteri“Satis elemaninin isinin geregi olarak yapmasi gereken yardim
varsa yapmasl durumunda etkilenilmemesi,bir misteri “Barkod sistemi dolayisiyla
etkilenilmemesi”, bir miisteri “Miisterinin pazarlik sevmesi yiiziinden etkilenilmesi”, alt1
miisteri“Topragim misali diisiincesi dolayisiyla etkilenilmesi”, bir miisteri“Uriin kalitesi
yiiziinden etkilenilmesi”, (i¢ miisteri “Uriiniin begenilmesi, fayda ve ihtiyag 6zelliginden
dolay1 etkilenilmesi”, iki miisteri“Gosterilen samimiyet ve saygi yliziinden

etkilenilmesi”’cevaplarini vermistir.
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Miisterilere, iltifat sonucu olusan sevgi unsurunun ikna iligkisini nasil
etkiledigine dair sorular sorulmustur. Bir misteri “Satma amagli bir eylem oldugu
diisiincesiyle etkilenilmemesi”, iki miisteri “Uriiniin begenildigi taktirde etkilenilmesi”,
U¢ miisteri “Bireyin giizel sozler duymasi taktirde etkilenilmesi”, alti misteri “O anki
durumun samimiyeti sonucu etkilenilmesi”, U¢ miisteri “Fazla samimiyet yalakalik olarak

algilanildigi durumlarda etkilenilmemesi” cevaplarini vermistir.

Miisterilere, once kiiclik sonra biiylik rica tekniginin ikna iligkisini nasil
etkiledigine dair sorular sorulmustur. iki miisteri “Sunulan biiyiik ricali iiriiniin 6zelligi
sonucu begeni duygusundan, kalitesinden ve fiyatindan etkilenilmistir”, dort miisteri
“Uriiniin  ihtiya¢ oldugu belirtilip veya kombin tamamlama diisiincesi varsa
etkilenilmistir”, bes miisteri“Uriin ile ilgili size ¢ok yakisacak ciimlesi kurulmussa
etkilenilmistir”, (i¢ miisteri “Uriin miisterinin ihtiyac1 olmadig1 icin etkilenilmemistir”,
bir miisteri“Unlii kisilerin o kabani tercih ettigi belirtilirse etkilenilmistir” cevaplarmi

vermistir.

Miisterilere, gitgide artan ricalar tekniginin ikna iligkisini nasil etkiledigine dair
sorular sorulmustur. Iki miisteri “Biitgeye uygun iiriinler tercih edildigi igin etkilemez”,
iki miisteri “Uriin ihtiya¢ olmadig i¢in etkilemez”, (i¢ miisteri“Kumas,marka detay1 hosa
giderse etkiler”, iki miisteri“Uriiniin rengi,kalitesi hosa giderse etkiler”, iki miisteri*“Uriin
uzun siire kullanima sahipse etkiler”, bir miisteri“Uriinde gozle goriiliir marka farki varsa
etkiler”, bes miisteri“Uriiniin diger iiriinlere gére daha kaliteli oldugu gériiliirse
etkiler”,bir miisteri“Internette {iriin karsilastirmas1 yapan miisteriler agisindan

etkilemez”cevaplarini vermistir.

Miisterilere, yer etme tekniginin ikna iliskisini nasil etkiledigine dair sorular
sorulmustur. Dort miisteri“Uriin miisterinin bedenine uygunsa,rengi ve kumasi sevilmisse
etkiler”, iki miisteri“Uriin begenildigi taktirde etkiler”, bir miisteri “Unlii bireyde
durdugu gibi durmayacag igin etkilemez”, bir miisteri “Her bireye gore tiriiniin bedeni
varsa etkiler”, 1 miisteri“O {iriinii {inlii kisiler tercih ediyorsa etkiler”, bir miisteri“Uriiniin
yakisacag diisiiniiliiyorsa etkiler”, bir miisteri“Uriiniin yakismayacag: diisiiniiliirse

etkilemez”cevaplarini vermistir.
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Miisterilere, fiyat-kalite kestiriminin ikna iliskisini nasil etkiledigine dair sorular
sorulmustur. Bir miisteri “Misteri kaziklandigin1  diisiiniirse etkilemez”, bir
miisteri“Miisteri birka¢ magaza gezerek pahali-ucuz kiyaslamasi yapacagi igin
etkilemez”, sekiz miisteri “Pahali {irlin,iyi tiriin her zaman degildir anlayis1 miisteride
hakimse etkilemez”, bir miisteri “Miisteri diisiik biit¢eli uygun triinler tercih ettigi i¢in
etkilemez”, bir misteri “Miisteride pahali {iriin iyi {irlindiir anlayis1 hakimse etkiler”,u¢

miisteri “Miisteride kalite kendi begeni algisiysa etkilemez”cevaplarini vermistir.

Miisterilere, darlik-azlik tekniginin ikna iliskisini nasil etkiledigine dair sorular
sorulmustur. DOrt miisteri“Uriin ihtiya¢ dahilindeyse ve “sinirh sayr’kilit ciimleyse
etkiler”, iki miisteri“Uriin begenildigi taktirde etkiler”, iki miisteri“Uriiniin alinip-
alinmamasi fark etmez oldugu igin etkilemez”, bir miisteri “Uriiniin devami elbet olacag1
igin etkilemez”, bir miisteri “Uriin eger daha 6nce kullanilmissa ve iyiyse etkiler”, bir

misteri“Baskasinda olmasin bende olsun anlayisi hakimse etkiler”cevaplarini vermistir.

Miisterilere cinsiyet kavraminin ikna iliskisini nasil etkiledigine dair sorular
sorulmustur. Altt miisteri “Kadin-erkek esit oldugu i¢in etkilemez”, bir miisteri “Geng
bayan olmasi etkiler”, iki misteri“Miisterinin cinsiyetine gore bayan veya erkek olmasi
etkiler”, bir miisteri“Bayan olmasi rahatliktir etkiler”, bir miisteri“Geng birinin zevki
giiven verdigi icin etkiler”, bir miisteri“Onemli olan giiler yiiz tath dil oldugu igin
etkilemez”, iki miisteri “Onemli olan ikna kabiliyeti,dil oldugu igin etkilemez cevaplarin

vermistir.

Miisterilere, sadece o degil tekniginin ikna iligkisini nasil etkiledigine dair
sorular sorulmustur. Dért miisteri “Ihtiya¢ varsa etkiler”, iki miisteri“ihtiya¢ yoksa
etkilemez”, (¢ miisteri“Indirim, ikinci {iriin kilit ciimle oldugu igin etkiler”, iki
miisteri*“ikinci iiriiniin fiyati ilk iiriiniin fiyat1 icinde olacag: igin etkilemez”, iki miisteri

“Uriinler giizelse etkiler”, bir miisteri“Uriinler begenilirse etkiler’cevaplarini vermistir.

Miisterilere, soruya soruyla yanit verme tekniginin ikna iligkisini nasil
etkiledigine dair sorular sorulmustur. Alt1 miisteri“Hareket alan1 kisitlanmis olacagi igin
etkilemez”, bir miisteri “Daha 6nce sorularla hi¢ karsilagilmadigi i¢in etkilemez”, bir

miisteri “Uriinii begenmezsem etkilemez”, bir miisteri “Sadece miisteri sorularina cevap
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verirse etkiler”, iKi miisteri “Israr insam tiikettigi i¢in etkilemez”, bir miisteri “Can
sikintis1 yarataca@i icin etkilemez”, bir miisteri “Uriin 6zelliklerime uygunsa etkiler”, bir
miisteri “Uriine kars1 odak noktasii kaybettirecegi igin etkilemez”, bir miisteri “Satis

elemaninin gorevi olarak algilanirsa etkiler’cevaplarini vermistir.

Miisterilere,borca sokma tekniginin ikna iliskisini nasil etkiledigine dair sorular
sorulmustur. Bir miisteri“Beni rahatsiz etmeyecegi i¢in etkilemez”, iki misteri “Farkli
model gosterecegi i¢in etkiler”, bes miisteri“Alacagim iiriin belli oldugu i¢in etkilemez”,
bir misteri“Emek harcayacagi i¢in etkiler”, bir miisteri “Duruma bagh oldugu igin
etkilemez”, iKi misteri“Sunulan tiriinlerin hangisi iyiyse o tercih edilecegi i¢in etkiler”,
bir miisteri“Satis elemaninin ilgisi hosa gidecegi i¢in etkiler”, bir miisteri“Rahatsiz edici

olarak algilandigi icin etkilemez’cevaplarini vermistir.

Miisterilere,satis elemanlarinin sevilmeyen davraniglarini 6grenmek adina sorular
sorulmustur. Bir miisteri “Satis elemanlarinin 1srarct olmasini ¢ok sevmiyorum”, yedi
miisteri“Satis elemanlarinin pesinde dolagsmasini ve hareket alanimin kisitlanmasini
sevmiyorum”, bir miisteri“Satig elemaninin suratsiz olmasini sevmiyorum”, U¢ miisteri
“Satis elemaninin miisterilere karsi ilgisiz davranmasini sevmiyorum”, 1 miisteri “Satis
elemaninin ¢ok konusmasini sevmiyorum”, 2 miisteri“Satis elemaninin begenmedigim
uriinu satmak icin driind giizel géstermesini sevmiyorum”, 1 miisteri“Satis elemanlarinin
misteriler lirlin almadig1 zaman agiz-burun yamultmasini sevmiyorum”, 2 miisteri*“Satis
elemanlarinin sinirli tavir takinmasini sevmiyorum”, 1 miisteri“Satis elemaninin {iriinlere

bakarken g6ziimiin i¢ine bakmasini sevmiyorum” cevaplarini vermistir.

Miisterilere, Karsilikta bulunma kuralinin ikna iliskisini nasil etkiledigine dair
sorular sorulmustur. 2 miisteri“Cok ¢aba ve ¢ok 1srar sonugsuz birakir”, 3 miisteri“Uriin
begenilmediyse sonugsuz kalir”, 1 miisteri“Cok ¢aba sarf etmesi etkiler”, 2
miisteri“Miisterinin kendi fikri 6nemli oldugu i¢in sonugsuz kalir”, 3 miisteri“Cok caba
emek olarak algilandig1 igin etkiler”, 2 miisteri “Ilgisi, ¢abas1 belli olursa etkiler”, 1
miisteri “Can sikici olarak algilandigr igin sonugsuz kalir”, 2 miisteri “Ihtiyac ve yeterli
nakit varsa etkiler”, 1 miisteri “Pazarlama yetenegi olarak algilandig1 i¢in sonugsuz kalir

” cevaplarmi vermistir.
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Ayni sorular satis elemanlarina da sorulmustur.

Satis elemanlarina, iyi bir satis elemant nasil olmalidir? sorusu yoneltilmistir. 1
satis eleman1 “Diiriist, kibar olmalidir”, 1 satis elemani“Konusma diksiyonu iyi
olmalidir”, 3 satis elemani“Ihtiyaci, iiriinii insanlara satin aldirtmalidir”, 7 satis
elemani“Giiler yiizlii, anlayish olmalidir”, 1 satis elemani“Miisteriyi goriince
kagmamalidir”, 2 satis elemani“Misteriyle ilgilenmelidir”, 1 satis elemani“Objektif
yorum yapmali ve moday1 takip etmelidir”, 2 satis elemam “Uriin niteliklerini 6n plana

cikarmalidir”, 1 satis elemani“Empati kurabilendir”cevaplarini vermistir.

Satis elemanlarina, satis elemaninin miisterileri ikna etmek i¢in gosterdigi
cabalar1 6grenmek adina sorular yoneltilmistir. 3 satig eleman1 “Miisteri dogru yaklasimla
Uriin satarak ikna edilmektedir”, 1 satis eleman1 “Biit¢e ve fiyata gore istenilen iiriin
kategorisi gosterilerek ikna edilmektedir”, 4 satis eleman1 “Ihtiyaclara yonelik tesvik
edilerek ikna edilmektedir”, 2 satig eleman1 “Miisterinin baktig1 iirlin sinifina gore uygun
tiriinler ¢ikartilarak ikna edilmektedir”, 1 satis eleman1 “Uriin 6zellikleri &viilerek ikna
edilmektedir”, 1 satis elemani““Ikna kabiliyetine satis i¢in sahip olmas1 gerekmektedir”, 2
satis elemani“Miisterinin bedeni dogru tahmin edilerek ikna edilmektedir”, 1 satig
eleman1 “Uriiniin kalitesi 6n plana ¢ikarilarak ikna edilmektedir”, 1 satis elemani

“Modaya uygun iirlinler gosterilerek ikna edilmektedir’cevaplarini vermistir.

Satis elemanlarina, kaynak benzerliginin ikna iligkisini nasil etkiledigine dair
sorular yoneltilmistir. 5 satis elemani*“Her miisteriye esit davrandigim i¢in etkilemez”, 3
satis elemani“Herkesin kendi memleketlisine destek olmasi gerektigi icin etkiler”, 1 satig
eleman1 “Samimiyet kurulmasi adina alternatif yol oldugu i¢in etkiler”, 4 satis
eleman1“Ozel yasama girdigi igin etkilemez”, 3 satis elemam“Zaten belirli iskonto var

oldugu icin etkilemez’cevaplarini vermistir.

Satig elemanlarina, iltifatlar sonucu olusan sevgi unsurunun ikna iligkisini nasil
etkiledigine dair sorular yoneltilmistir. 1 satis elemani“Erkek satis elemanlar1 olarak
bayanlara iltifat edemeyiz bu yiizden etkilemez”, 8 satig elemant “Daha
mutlu,samimi,giizel konusma olacag i¢in etkiler”, 1 satis elemani“Samimiyet kaybina

neden olacagi i¢in etkilemez”, 2 satis eleman1“Her miisteri farkli diyalog gerektirdigi i¢in
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etkilemez”, 1 satis elemani“iltifat sayesinde daha fazla iiriin satin alinabilir oldugu i¢in
etkiler”, 2 satis elemani“ileriye dogru bir yatirim oldugu icin etkiler’cevaplarini

vermistir.

Satis elemanlarina, 6nce kiicilik sonra biiyiik rica teknigi veya 6nce biiyiik sonra
kiigiik rica tekniginin ikna iligkisini nasil etkiledigine dair sorular yoneltilmistir. 12 satig
elemani“Ek ilave iriinlerle kombin yapma diisiincesi etkiler”, 1 satis elemani*“Miisteri
tarzina gdre uygun iiriinler ¢ikarilarak etkiler”, 1 satis elemami“Indirim kelimesi etkiler”,
1 satis elemani“Miisteriye sormadan iirlin ¢ikartma etkiler”, 1 satis elemani1“Giler yiiz ek

iirtin satin almada etkiler” cevaplarini vermistir.

Satis elemanlarina, gitgide artan ricalar tekniginin ikna iliskisine etkisini
ogrenmek adina sorular yoneltilmistir. 4 satis elemani “Oyle bir durumla karsilasiimadig
icin etkilemez”, 2 satis eleman1 “Tavsiye sonucu etkilenme olur”, 6 satis elemani*“Kalite
olarak iyi alternatif gosterilirse etkilenme olur”, 1 satis elemam*“Uriiniin indirimli oldugu
sOylenirse etkilenme olur”, 1 satis elemani“Pahali iiriin yakisti§i hissedilirse

etkiler’cevaplarini vermistir.

Satis elemanlarina , yer etme tekniginin ikna iligkisine etkisini 6grenmek adina
sorular yoneltilmistir. 8 satis elemani“Yok o tarz olmaz”diisiincesi hakim oldugu icin
etkilenme yoktur”, 1 satig elemani1“Cogunlukla bir markanin tiriinleri 6rnek verildigi i¢in
etkiler”, 1 satis eleman1“Trend iiriinler drnek verilirse etkiler”, 1 satis eleman1*“Unlii kisi
ornegi yerine tanidik arkadas 6rnegi verilirse etkiler”, 1 satis elemani “Instagramdan tiriin
goriliir ve o sekilde etkiler”, 2 satis elemani“Miisterinin {inliilere egilimi varsa

etkiler”cevaplarini vermistir.

Satis elemanlarina,fiyat-kalite kestiriminin ikna iligkisine etkisini 6grenmek
adina sorular yoneltilmistir. 3 satis elemani*“Pahali {iriin,iyi {irtin demek degildir”, 10
satig elemani‘“Pahali iiriin,kaliteli iirlin oldugu i¢in iyi tirlindiir”, 2 satis elemani“Pahali

iirlin 1yi iirlin diyerek asla ikna edilmedi”cevaplarini vermistir.

Satis elemanlarina, darlik-azlik tekniginin ikna iliskisine nasil etki ettigini
ogrenmek adina sorular yoneltilmistir. 6 satis elemani“Miisterinin begendigi ve gergekten

sinirlt say1 kalmasi durumunda etkiler”, 2 satis elemani“Sinirh say1 kelimesi etkiler”, 1
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satig eleman1“Sinirl say1 kelimesi etkilemez”, 3 satis elemani“Baskasinda olmasin bende
olsun diisiincesi hakimse etkiler”, 2 satis elemani*“Miisterinin durumuna bagli oldugu i¢in
etkilemez”, 2 satis elemani“Demografik 6zelliklere bagli oldugu igin ya etkiler ya

etkilemez”cevaplarini vermistir.

Satis elemanlarina , sadece o degil tekniginin ikna iliskisine nasil etki ettigini
O0grenmek adina sorular yoneltilmistir. 1 satis elemani“Miisteri satis elemaninin ona
yardimer olma istegini anlarsa etkiler”, 9 satis elemami“indirim kelimesi miisteriyi
etkiler”, 1 satis eleman1“Bliylik satiglarda etkiler”, 3 satis elemani“Hediye herkese cazip

gelir ve etkiler”, 1 satis elemani“Uriin eger ihtiyacsa etkiler”cevaplarini vermistir.

Satis elemanlarina, miisterinin rahatsiz olacagi diisliniilen davraniglarin neler
olabilecegine dair sorular yoneltilmistir. 2 satis elemani“Miisteri tirlinle ilgilenirken
yersiz sohbet, kaba davranis, sert konusma miisteriyi rahatsiz eder”, 1 satis elemani
“Telefonla ilgilenmek miisteriyi rahatsiz eder, 9 satis eleman1 “Miisteriyle ilgilenmemek
miisteriyi rahatsiz eder”, 1 satis eleman1 “Israrct olmak miisteriyi rahatsiz eder , 2 satig

eleman1 “Cok fazla diyalog rahatsiz eder’cevaplarini vermistir.

Satis elemanlarina, karsilikta bulunma kuralinin ikna iligkisine nasil etki ettigini
o0grenmek adina sorular yoneltilmistir. 2 satis elemani “Cok ¢aba gerektirdigi kadar olursa
etkiler”, 7 satis elemani1“Misterinin durumu etkiler”, 2 satig eleman1“Cok fazla baski
olumsuz etkiler”, 1 satis elemam“ihtiyac ve biitce daha cok etkiler”, 1 satis
elemani“Miisterinin o anki psikolojisi etkiler”, 2 satis elemam“Ihtiyag Ogrenmeyi

kolaylastiracagi icin etkiler’cevaplarini vermistir.

Satis elemanlarina, soruya soruyla yer verme tekniginin ikna iligskisine nasil etki
ettigini 6grenmek adina sorular yoneltilmistir. 7 satis elemani*“Miisteri iiriinii denerken
dl¢iilii soru sorulmas: etkiler”, 7 satis elemam“ihtiyac dahilinde soru sorma etkiler”, 1

satis elemani“Baski1 olarak algilanirsa etkilemez”cevaplarini1 vermistir.

Satis elemanlarina, cilinkii-kestirme yonteminin ikna iligkisine nasil etki ettigini
O0grenmek adina sorular yoneltilmistir. 1 satis elemani“Efendi konusmaya etki ettigi icin
etkiler”, 7 satig elemani“Miisterinin psikolojisine bagli oldugu igin ya etkiler ya
etkilemez”, 3 satis elemani“Samimiyet kaybina neden olacagi icin etkilemez”, 3 satis
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elemani1“iltifat olarak algilanirsa etkiler”, 1 satis eleman1“Miisteri satis elemaninin fikrini

duymak isterse etkiler”cevaplarini vermistir.

Satis elemanlarina, kolay-zor miisteri tanimlart sorulmustur. 13 satig
elemani“Kolay miisteri ne istedigini bilen;zor miisteri ise kararsiz olan miisteridir”, 2
satig eleman1 ise “Kolay-zor miisteri tanimi misterinin  begenme psikolojisine

baglidir’cevaplarini vermistir.

Satis  elemanlarma,  gosterdikleri cabaya  gére satis  isleminin
gerceklesmemesinin  nedenini  0grenmek adma sorular yoneltilmistir. 5 satis
elemani1“Yeterli biitce olmadigi ve tirlin begenilmedigi, vakit olmadigi igin satis islemi
gerceklesmemistir”, 4 satis elemam1 “Misterinin - durumuna bagli”, 3 satig
elemani1“Miisteri eger aliciysa o iiriinii alir”, 3 satis elemani“Es faktori etkiler”, 2 satig

elemani“Fiyat faktorii etkiler”cevaplarini vermistir.

Bu ¢alismada; ikna teknikleri satis elemanlar1 ve miisteriler agisindan kisisel
satig siirecinde incelenmistir. Baskici ve yonlendirici satisin artitk dnemini kaybettigi;
misteriyi ne istedigini bilmeyen varlik olarak tanimlamaktan vazgecildigi
belirtilmektedir. Satis siirecinde ikna eylemi satis elemaninin yardimi ve dayatmasina
gore degil miisterilerin beklentisiyle ger¢eklesmektedir. Miisteriler, baskic1 ve dayatmaci
tekniklerden hoslanmamaktadir. Satis elemanlar1 ve miisteriler arasinda “giiven”,
“agiklik”, “duristlik” kavramlari 6n plana ¢ikmaktadir. Satis elemanlar1 misteriler i¢in
“ihtiyacin kesfedilmesi, 6grenilmesi’gibi unsurlara dikkat etmektedir. Satig elemanlar
artik empatik iletisim,miisteri gibi diislinme ve sorun ¢6zme gibi hususlara 6nem
vermektedir. Miisterinin zaman1 eskisinden ¢ok daha kiymetli ve Onemlidir. Artik
miisteriler son derece bilinglenmis ve satis elemanlari tarafindan 6zel hizmet istemektedir.
Profesyonellik ve samimiyet ¢izgisi satis elemanlar1 ve miisteriler arasinda dozajinda
olmalidir. Satig elemanlari,miisterilere fayday1 net bir sekilde ifade etmelidir. Miisterinin
neyi,ne zaman,ne kadar istedigini satig elemaninin iyi anlamasi gerekmektedir. Miisteriler
ihtiyag, biitce ve kendi fikirleri dahilinde iirlin satin alma kararini vermeye baslamistir.
Miisterilerin kendilerine danismanlik yapacak satis elemanlarina ihtiyaci vardir. Calisma
sonucunda klasik satis ve satis yontemlerinin 6nemini kaybetmeye basladig1 goriilmiistiir.

Satig biliminin paradigmalar1 degisen diinya kosullar1 yiiziinden deg8iskenlik géstermistir.
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Artik daha fazla insan davraniglart ve bu davranis tiplerine gore nasil davranilmasi

gerektigi konusunda yaklagimlar gelismistir.

Calisma nitel olarak gerceklestirilmistir. Nitel arastirma desenlerinden
fenomenolojik arastirma desenlerinden yararlanilmistir. Baski yaratan ikna teknikleri
kisisel satis siireci icinde hem satis elemanlar1 hem miisteriler agisindan ayri ayri
incelenmistir. Calisma bulgular1 ise miisterilerin gegmise gore daha bilingli miisteri
oldugu,satin alma kararin1 zaman ve ihtiya¢ unsurlarinin etkiledigi baski yaratan ikna
tekniklerinin 6nemini giderek kaybettigi, kisisel satis siirecinde paradigma degisiminin

yasandigidir.

Gelecek ¢aligmalarda; ikna tekniklerinin satis elemanlar1 ve miisteriler agisindan
kisisel satis siireci dahilinde incelenmesinin il diizeyinde yada birkag ilge daha eklenerek
degerlendirilmesi iizerine de yogunlasmalidir. Farkli o6rneklemlerle, degerlendirme
sonugclar paralellik gostermekte midir? Bu tarz sorularin yanitlari da gelecek ¢alismalarda

arastirilmalidir.
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EKLER

Ek1: Miisteriye Sorulan Sorular

1-Admiz ve soyadiniz? Mesleginiz?Yasmmz?Ogrenim durumunuz?

2-lyi bir satis eleman1 sizce nasil olmalidir?

3-Uriin satm alip-almama karar1 vermenizde satis elemaninin sdzlerini dinler misiniz?
4-Satis eleman ile {irlin fiyatinin pazarlik alaninda 6zel yasamla ilgili diyaloga girer
misiniz?(memleket vs.)Ornegin ayni memleketli oldugunuzu 6grendiniz.Bu durum
tanidik bir kisiden iiriin satin almaliyim diisiincesini sizde yaratir mi1?(Kaynak benzerligi).
5-Satis elemaninin sizi iltifatlarla karsilamasi {iriin satin alma kararinizi etkiler mi?Bu
durum karsisinda ne diisiiniirsiiniiz?(iltifatlar sonucu olusan sevgi unsuru)

6-Magazaya 0rnegin kazak alma diislincesiyle giriyorsunuz.Kazak alirken ayn1 zamanda
da kaban aliyorsunuz.Satis eleman1 kaban da almaniz i¢in sizi nasil ikna etti?(Once kiiciik
sonra biiyiik rica teknigi).

7-Satis eleman1 ilk olarak size diisiik fiyatta ve kalitede iriin gosterip ,ardindan
kumag,marka farkini ekleyerek hi¢ diistinmediginiz iiriinii satin almanizi sagladi mi1?Nasil
ikna oldunuz?(Gitgide artan ricalar teknigi)

8-Ornegin kot veya kazak almak amaciyla magazaya girdiniz.Satis elemaninin kot ve
kazak reklamlarinda oynayan tinliileri 6rnek gosterip “O {inliiniin giydigi kot veya kazak
markasini denemek ister misiniz?Size de ¢ok yakisacak.”’climlesinden etkilenir misiniz?
(Yer etme taktigi)

9-Satis elemaninin siirekli‘“Pahali tirlinler ,iyi tirlinlerdir,unutmayiniz.”demesi sizde baski
unsuru olusturur mu?O iriinlere yonelir misiniz?(Fiyat-kalite kestirimi)
10-Begendiginiz tiriiniin sinirh sayida kaldigint 6grendiniz.“Sinirlt say1”kelimesi iiriinii
satin almaya sizi yonlendirir mi?(Darlik-azlik teknigi)

11-Satis elemaninin geng bayan veya erkek olmasi satin alma kararmizi etkiler
mi?(Cinsiyet etkisi)

12-Kazak begendiniz ve almaya karar verdiniz.Satig elemaninin bir kazak aldiginizda
ikinci iriinde belirli oranda indirim yapiyoruz.Ardindan da canta hediye ediyoruz
ctiimlesinden etkilenip ikinci iriinii ve cantayr alir misiniz?Satis elemani sizi nasil

etkiler?(Sadece o degil teknigi)
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13-Satis elemanmin siirekli siz iiriinii satin almaya calisirken“Uriin hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz?”’seklinde siirekli soru sormasi sizi rahatsiz eder mi? Urline yonelir
misiniz?(Soruya soruyla yanit verme teknigi)

14-Satis elemaninin ilgilendiginiz kazak modeline sahip biitiin markalarin {iriinlerini size
tek tek ayrintili sekilde gostermesinden etkilenir misiniz?(Borca sokma teknigi ve ikna
iligkisi)

15-Satis elemaninin “Efendim, bu iiriin size ¢ok yakisacak. Ciinkii...”ile baslayan
ctimlelerinden etkilenir misiniz?Uriine yonelir misiniz?(Ciinkii-kestirme yontemi)
16-Satis elemaninin en sinir oldugunuz davranislari nelerdir?

17-Satis elemaninin {iriin sunumunu yaparken ,¢ok caba sarf etmesi,sizde satin alma
karar1 olusturur mu?Satis elemaninin ¢abasini sonu¢gsuz mu birakirsiniz?yoksa {riinii

satin m1 alirsiniz?(Karsilikta bulunma kuralr)
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Ek2: Satis Elemanina Sorulan Sorular

1-Adiniz ve Soyadimiz?Yasiniz?Ogrenim durumunuz?

2-1yi bir satis eleman1 sizce nasil olmalidir?

3-Miisteri iirlinle ilgilenirken {iriinli satin almasini nasil saglarsiniz?

4-Miisteri ile iriin fiyatinin pazarlik alaninda 6zel yasamla ilgili diyaloga girer
misiniz?Ayn1 memleketli oldugunuz miisteriye iiriin satmak i¢in ek bir ¢abaniz olur
mu?Miisteri bu durumu nasil algilar?

5-Miisteriyi iltifatlarla  karsilamaniz miisteride nasil bir etki yaratacagim
diisiiniiyorsunuz?Miisteri ilgilendigi iiriinii satin aliryor mu?

6-Miisteriye ilgilendigi iirlin disinda ek bir iirlin sattiginiz zamanlarda oldu mu?Miisteriyi
nasil ikna ettiniz?

7-Miisteriye ilk olarak diisiik fiyattan iirlin satip daha sonra aklinda olmayan ve yiiksek
fiyatta bir iiriinii satmay1 basarabildiniz mi?Miisteriyi nasil ikna ettiniz?

8-Kot,kazak iiriinleriyle ilgili televizyonlarda ¢ikan reklamlar1 6rnek gosterip abi yada
abla bu {riinii X iinlii kullamiyor seklinde miisteriyi etkileyip satis yaptiniz mi1?Nasil
etkilediniz?

9-Pahali iirtinler-iyi iriinlerdir diyerek miisteriyi etkilediginiz zamanlar oldu mu?
10-Miisterinin ilgilendigi iirliniin “siirli sayida kaldi demeniz”’miisterinin satin alma
kararii nasil etkiledi?Uriinii satin ald1 mi1?

11-Miisteriye ilgilendigi iirlinlin yaninda ikinci iirinde belirli bir indirim ve ek bir {irtin
hediye demeniz durumunda miisteri lirtinii ve ek bir iiriinii satin almayi diisiiniiyor mu?
Tepkisi nasil oluyor?

12-Miisteri tirtinle ilgilenirken sizin hangi davraniginiz onu rahatsiz ediyor?
13-Miisteriye iirlin sunumunda ¢ok c¢aba sarf ettiginiz zaman miisteri sizin bu davraniginiz
ylziinden {riinii alir m1?yoksa sonug¢suz mu birakir?

14-Miisteriye ,miisteri Uiriinle ilgilenirken siirekli soru sorar misin1z?Yoksa onun hareket
alanindan uzaklasir misiniz?

15-Miisteriye “Efendim,bu iiriin size ¢ok yakisacak.”gibi climle kurmaniz durumunda
miisteri bu sdzlerden etkilenip {iriine yoneliyor mu?

16-Size gore kolay miisteri kimdir?Zor miisteri kimdir?Hangi miisteriye kolay tirlin

satarsiniz?
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17-Cok c¢aba sarf ettiniz ama miisteriye {riinii satamadiniz .Satis islemi niye

gerceklesmedi
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Ek3: Goriisme Saglanan 15 Miisteri

Ad soyad Meslek Egitim Durumu Yas

Giilseren Yildiz Emekli Orta okul 59

Nazmiye Sariaydin | Ev hanimi Lise 39

Gokberk Yildiz Ogrenci Lise Ogrencisi 18

Sevval Yas Ogrenci Universite 21
Ogrencisi

Oktay Bakir Ogrenci Universite 20
Ogrencisi

Ayfer Konar Ev hanimi Ortaokul 58

Ozgiil Kilig Ogrenci Universite 22
Ogrencisi

Olcay Kurtulus Eczane teknisyeni | Lise 40

Tuggce Dalgig Satis danismani Lise 21

Sercan Aydinkaya | Kuyumcu Lise 27

Hiilya Yildiz Ev hanimi Lise 51

Halil Kara Kimyager On lisans 30

Derya Fadik Ogrenci Universite 20
Ogrencisi

Eda Kuyumcu Esnaf Ortaokul 39

Onder Horoz Ogretmen Lisans 40
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Ek4: 15 Satis Elemam

Ad soyad Meslek Yas Egitim
durumu
Ibrahim Satis eleman1 | 34 2 yillik
Celikkantar yuksek okul
Senay Dogan | Satis eleman1 | 59 [kogretim
Taner Satis eleman1 | 60 Universite
Tanyar
Orhan Satis elemant | 32 Lise
Ozdemir
Reyhan Satis eleman1 | 34 Yiksek
Mutlu Lisans
Biisra Alen Satis eleman1 | 28 Lise
Serkan Aras | Satis eleman: | 34 Universite
Nurcan Satis eleman: | 38 On lisans
Sezen
Caner Kagar | Satis eleman1 | 46 Lise
Serap Isik Satis eleman1 | 38 Universite
Zilbiye Satis eleman1 | 22 Universite
Bilge
Rahman Satis elemant | 21 Onlisans
Memis
Levent Satis eleman1 | 40 Tkokul
Unver
Yiiksel Tkmis | Satis elemani | 46 Lise
Meric Satis eleman1 | 21 Universite
Vurgun ogrencisi
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EkS5:izin Belgesi

Bu ¢alisma Bandirma Onyedi Eyliil Universitesinde yiiksek lisans 6grenimini siirdiiren
Cansu Yildiz tarafindan yapilmaktadir.Calisma Dog¢.Dr. Aybeniz Akdeniz Ar tarafindan
yurutilmektedir.Veri toplana amaci ile yar1 yapilandirilmis goriisme sorulari
kullanilacaktir. Gorlismeler dogasi geregi arastirmaci bir nitelik tasiyacak ve veri toplama
ve analiz silirecinde kullanilacaktir.Aragtirmanin amacit ; hazir giyim magazalarinda
miisteri- satis elemanlar1 perspektifiyle iknaya dayali satis stratejilerini fenomenolojik bir

analizle ortaya ¢ikarmaktir.

Arastirma katilimcilarina degerli zaman ve katkilarindan dolayi tesekkiir ederiz .






