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OZET

BIREBIR PAZARLAMA YAKLASIMININ MUSTERI SADAKATI
UZERINE ETKILERI, KOZMETIiK SEKTORU ORNEGI

DEMIR, Emine

Yiiksek Lisans Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Tez Danismani: Dr. Dinger YARKIN
15.05.2014, 94 sayfa

Birebir pazarlama miisteriler ile birebir ilgilenilmesi ve onlarin isteklerini
onceden veri tabanlar1 olusturularak gelecekte de uzun vadeli miisteriler elde
etmemizi saglayan bir stratejidir. Firmanin hedefledigi miisteri profiline ulagmasi,
kendi degerlerine uygun miisteriyi se¢mesi agisindan, birebir pazarlama diger
tutundurma araclarindan farkli olarak dogrudan ihtiya¢ hasil olunan bilgiye

erisimi miimkiin kilmaktadir.

Pazarlama faaliyetlerini devam ettirebilmek i¢in tiikketici davraniglarinin iyi
bilinmesi ve iyi analiz edilmesi gerekmektedir. Pazarlama faaliyetlerinin tiiketici
davraniglarina gore yonlendirilmesi gerekmektedir. Basarili bir pazarlama
stratejisi bir tiikketicinin ihtiyaglarini iyi anlamay1 ve bu ihtiyaglara sahip tiiketici
gruplarini segmeyi gerektirmektedir.

Cok sayida miisteri yerine daha sadik miisteri profiline ulasmak
gerekmektedir. Sadik miisteriler hem vakit, hem de karlilik ag¢isindan firmalar
tarafindan daha avantajli olmaktadir. Miisteri sadakatinin olugmasini saglamak
icin miisteri ile devamli olarak birebir ilgilenilmesi gerekmektedir. Miisteri
sadakati saglamak sadece firmalar acisindan kazanci artirmak degildir, ayni
zamanda istikrarli bir sekilde, karlihigm olusmasini da saglamak demektir. Miisteri
ile sirket arasinda bag kurulmasi, rekabet¢i giiniimiiz kosullarinda biiyiik 6nem arz
etmektedir.

Anahtar kelimeler: Birebir pazarlama, Tiiketici davranislari, Misteri
sadakati



ABSTRACT

THE EFFECTS ON CUSTOMER LOYALTY OF ONE TO ONE
MARKETING APPROACH, THE CASE OF PHARMACEUTICAL
INDUSTRY

DEMIR, Emine

MSc in Social Sciences
Supervisor: Assist. Prof. Dr.Dinger YARKIN
15.05.2014, 94 pages

Peer to Peer marketing means one to one attention with customers and
creating the databases according to their wishes before and this is a strategy that
allows us to achieve long-term customers. According to one to one marketing, you
have to move according to customers, and it is useful to send the customers who
are useless for us to rival firms.

Good knowledge of consumer behavior and marketing activities in order to
maintain a thorough analysis is required. Marketing activities must be driven
according to consumer behavior. A successful marketing staff should understand
the needs of consumers better and choose the consumer groups with these
requirements.

Rather than a lot of customers creating a large number of loyal customers is
more important. It is profitable for us to have extra time and Money. A continuous
one to one attraction with the client to ensure the creation of customer loyalty is
needed. Ensuring customer loyalty means not only increasing the profit in terms
of companies, but means also ensuring the formation of profitability in a stable
manner. There should be a link between the customer and the company.
Nowadays, companies have engaged in customer grabs and for this reason,
addressing of companies to customers is an important issue .

Key words: One to one Marketing, Consumer Behavior, Customer Loyalty
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GIRIiS

Bugiin diinyanin hemen hemen her yerinde firmalarin kars1 karsiya kaldigi
temel sorunlarin basinda miisteri bagliliginin azalmasi gelmektedir. Bunun nedeni
ise miisterilerin ¢ok fazla alternatife ulasabilme olanaklar1 olmaktadir. Bu
durumdan kurtulabilmenin alternatif yollarindan biri, firmalar agisindan birebir
pazarlama faaliyetlerinin devreye sokulmasindan meydana gelmektedir. Birebir
pazarlama da her misteriye gore farkli sekilde davranmak agisindan daha uygun
bir strateji vaat etmektedir. Bu sayede miisterinin isteklerine daha ¢abuk cevap
verilmekte ve gelecekte daha uzun siireli iliskilerin i¢inde oldugu bir misteri
portfoyii olusturulmaktadir.

Tiiketici davranmislarinin her asamasinda tiiketicilerin davranislarini bilmek
ve isletmelerin tiiketicilerin gereksinimlerini karsilayacak {irtinler gelistirmelerini
saglamasina yardimci olmak gerekmektedir. Tiiketicilerin davraniglar1 birebir

pazarlamay1 da etkilemektedir.

Miisteri sadakati miisterilerin se¢cim hakki oldugunda yine ayn1 mali tercih
etmesi olarak tanimlanabilmektedir. Firmalar her zaman sadik misteri olusturma
cabas1 icerisindedirler, stirekli farkli miisteri bulmak yerine firmaya sadik
miisteriler olusturmak daha karli olmaktadir. Gerek zaman agisindan gerek ise

maliyet a¢isindan firma igin 6nem arz etmektedir.

Kozmetik iiriin kullanan kisiler tizerinde yapilan bu caligmada, kozmetik
tirin kullanan kisilerin birebir pazarlama sayesinde firmaya gostermis olduklari

davranis degisimi incelenmekte ve ¢ikan sonuglar paylasilmaktadir.



BIREBIR PAZARLAMA YAKLASIMININ MUSTERI
SADAKATI UZERINE ETKILERI, KOZMETIK SEKTORU
ORNEGI

1.Bir Tutundurma Karmasi Elemani1 Olarak Bire Bir Pazarlama
1.1. Birebir Pazarlama Yaklasimlar: ve Tarihsel Siireci

Birebir pazarlama kavramu ilk defa Peppers ve Rogers tarafindan 1990l
yillarin basinda tanimlanmaktadir. Daha sonralariysa hem bu konuda yapilan
calismalarda hem de uygulamada kullanimi onaylanmis bir pazarlama stratejisi
haline gelmektedir. Tiirkiye’de de giderek uygulama alanini gelistiren birebir
pazarlama stratejisi ile alakali calismalar yeterli olmamaktadir (Oz, 2006).

1980’1 yillarin sonunda Sovyetler Birliginin Dagilmas: ile Dogu Avrupa
iilkelerinin serbest Pazar ekonomisine gegcisleri globallesme-kiiresellesme
zamanini baglatmaktadir. 1990’11 yillarda iletisim ve ulasim teknolojisinde
saglanan gelismeler ve kiiresellesmeyi hizlandiran bir etken olarak ortaya
cikarken, bu zaman ‘rekabet’ 1 6nceden ¢ok daha biiyiikk 6nem ve siddetle diinya

ekonomisinin giindemine sokmaktadir.

20.ikinci yarisindan itibaren ortaya ¢ikan teknolojik gelismeler bas
dondiiriicti sekilde olmaktadir. Bilgisayarlar bulunmus ve hizla geliserek hemen
hemen yasamimizin her noktasina kadar uzanmaktadir. Bilgisayarin veya mikro
islemcinin girmedigi lirtin yok gibidir. Yalnizca mala dayali iiriinler degil, hizmete
dayali iiriinlerde de gelinen boyut sasirtici olmaktadir. Iletisim olanaklarmin
inanilmaz diizeylere ulasmasi sonucu olarak ve uydu vasitasiyla televizyon
yaymlari diinyanin her yerine ulagsmakta ve video konferans sistemi sayesinde
goriintiilii gortisme gerceklesmekte ve bilgisayar aglar1 yardimiyla diinyanin her
yerinden veri aligverisi yapilabilmektedir. Internet ag1 aracihiiyla kullanicilar,
smirsiz sayida olanaga rahatlikla erisebilmektedir. Uriin pazarlama yeni bir boyut
kazanmaktadir. Internet araciligiyla {iriinii sunan sirketler, iiriinlerini dogrudan
miisterilerine ulastirabilmektedir (Kunt, 2004). Teknolojik gelismeler sayesinde

her islem daha az zamanda olmaktadir.



1.2.Birebir Pazarlamanin Tanimi

Birebir pazarlama, veri tabanlar1 yoluyla miisteri adaylar1 ve miisterilerle tek
tek etkilesime girerek kisiye 6zel pazarlama iletisimleri ve karmalar1 hazirlanmasi
olarak tanimlanmaktadir (Tek ve Ozgiil, 2010).

Birebir pazarlama, tiiketicilerin bireysel ihtiyaglarini belirleyip sonra da
karsilayarak, onlara hizmet ve {irlin saglama {izerinde Yyogunlagsmis bir
yaklasimdir. Yasam boyu gii¢lii iliskilere ulasana kadar, bunu biitiin miisterilerle
birgok kez tekrarlamayr amacglamaktadir (www. Digisanat.com. Erisim:
02.07.2013).

Birebir pazarlamada miisterilerin hizmeti almak i¢in birebir ve ¢ift yonlii
iletisim olanagi bulunmasi ve sunulan hizmetin miisterilerin kisisel isteklere gore
diizenlenmesi ve hizmet igletmelerinin birebir iliskiye arzulu olmasi durumunda
gecerli olmaktadir. Miisteri bagliliginin saglanmasinda birebir pazarlamanin
onemli bir rolii bulunmaktadir (Irik, 2005).

Birebir pazarlama bir isletme elemani ile miisteri arasindaki birebir iletisim
siirecini kapsamaktadir. Bu iletisim siireci igerisinde satis elemanin gorevi tam
olarak miisterinin ihtiyaclarini anlamak ve onun ihtiyaclari ile {iriin arasinda iligki
kurarak onu satin almaya ikna etmektir. Bu anlamda birebir pazarlama ¢abas,

temelde malin satisinin gergeklestirilmesi i¢in yapilmaktadir (Dogan, 2005).

Birebir pazarlama, tiiketicinin, misterinin veya alicinin gereksinimlerine,
giidiilerine, davranislarina ve satis ¢abasi karsisinda gosterecegi etkilere bakilarak
ve satisin gergeklestirilmesi i¢in, yliz yilize yapilan etkinlik olarak
tanimlanmaktadir (Tekin, 2009).

Pazarlamanin rolii ylizyillardir tartisilmaktadir. Pazarlama kavrami
1930’larin  kitlesel iiretiminden, 2000’lerin kisilestirilmis bireysel pazarlama
teknigine kadar cesitli gelisim asamalarindan gegmektedir. Teknolojinin
gelismesiyle veri ambarlari, veri madenciligi, internet, intranet ve c¢agri
merkezlerine yonelik sesli cevap verme sistemleri gibi degisik araglar
pazarlamanin ilerlemesine hizmet etmektedir. Giiniimiiziin artan rekabet
ortaminda, miisteri ve kurumlarin goéz bebegi olmus kurumlar miisterilerine

yonelik organizasyon yapilarini degistirmisler ve esas gelir, kar ve degerin sadik



miisterilerinden geldigini fark etmislerdir. Béylece pazarlama kavrami artik yerini
iliski pazarlamaciligina birakmaktadir (Kunt, 2004).

Birebir pazarlama, genellikle iliskisel pazarlama ile esanlamh
kullanilmaktadir. Fakat oOzellikle birebir pazarlama konusunda yayinlanan
caligmalarda, iligkisel pazarlama stratejisinin bir tirii oldugu ama iliskisel
pazarlamadan daha kapsamli bir mekanizma icerdigi ortaya konmaktadir (Oz,
2006).

Miisterilerle birebir ilgilenmede dogrudan ilgili birime ve kisiye varmasini
saglayacak iletisim boliimleri olmaktadir. Bu boliimlerde geri doniisiim yapilarak
miisteriye cevap verebilmesi acisindan miisterinin kimlik bilgilerinin yani sira
telefon vb. iletisim bilgilerinin génderilmesini saglayacak sekilde iletisim sistemi
kurulmaktadir (Ergin, 2007).

1.3. Tutundurma Yaklasimlari

Tutundurma, bir isletmenin ve bir kurumun, bir kisinin kendine veya
irettiklerine iliskin bilgileri isletmelere ve kitlelere hedef gruplara ya da kisilere,

arzulanan sekilde ulastiran bir haberlesme siireci olmaktadir (Dikici, 2001).

Tutundurma bir haberlesme siirecidir yani bir gesit iletisim siireci olarak
nitelendirilmektedir. Pazarlama iletisimi (diger adlar1 tutundurma ya da
promosyon) pazart olusturan birimlerin eylemlerini veya davraniglarini
etkilemeye yonelik olmaktadir. Hedef kitlenin bilgilerini ve tutumlarini,
inanglarim1  degistirmeye calismaktadir. Gergekte satis bir iletisim sorunu
olmaktadir (Koger, 2002).

Tutundurma calismalari, genellikle pazar1t meydana getiren ya da pazara
etkide bulunan kisi veya gruplara yonelik olmaktadir. Bu agidan, isletmelerin disa
doniik iletisimini olusturmaktadir. Isletmelerin i¢ iletisimi baska bir isletmecilik
konusu olmaktadir. Disa doniik olma 6zelligi, tutundurma calismalarinin esnek ve
devamli degisken olmasini gerektirmektedir. Ciinkii, devamli degisen dis gevre
sartlarin1 yakindan takip etme ve belirleme tutundurma g¢aligmalarinin basarisini
saglamaktadir (Odabasi, 1998).



Isletmeler icin birebir pazarlama, pazarlama karmasinin iginde yer alan
tutundurma bileseninin bir parcas1 olarak yer almaktadir. Uriiniin kendisi, fiyati,
dagitimi, reklami, tanitilmasi, halkla iliskileri ve tutundurulmasiyla beraber birebir
pazarlama, isletmenin satislarini dogrudan etkileyen son derece Onemli bir
pazarlama iletisimi sekli olmaktadir. Bazi isletmeler iginse vazgecilmez bir

pazarlama yontemi olarak tanimlanmaktadir.

Satis eleman1 veya kisaca satig¢1, miisteriyle yiiz yilize gelerek konusur ve
anlagir, 6deme yapilir, malin el degistirmesi saglanir ve boylece satis saglanmis
olmaktadir. Satigc1 sattigt malin faydalarim1  agiklamaktadir. Miisterinin
ihtiyaclarina en uygun tiirleri ve nitelikleri satin almalarina yardimci olmaktadir
(Taskin, 2005).

Birebir pazarlama baska tutundurma cabalarindan en onemli ozelligi
miisterilerle dogrudan ya da dolayli olarak iletisim kurma firsat1 vermektedir. Bu
iletisim sayesinde miisterilerin tepkilerini ve onlardan gelen geribildirimleri
hemen almak miimkiin olabilmektedir. Satis elemanlarinin yetenekleri dl¢iistinde
bu tepki ve geribildirimlere hemen cevap verebilme ve miisteri kaybini 6nleme

sansi1 da elde edilmis olmaktadir.

Birebir pazarlama ve satis elemanlarindan umulan temel gorevler su sekilde
siralanabilmektedir (Altunisik ve Digerleri, 2007).

1.Miisterilere ziyaretlerde bulunmalari

2.Uriinlerin tamitimin1 yapmalart

3.Degisiklikler ve yeniliklerden miisterileri zamaninda haberdar etmeleri

4. Misterilerden aldiklar1 geribildirimleri stireli bir sekilde pazarlama
yonetimine iletmeleri

5.Miisteri itiraz ve sikayetlerinin kisa zamanda ¢6ztimiinii saglamalar1

6.Miisterilere satis1 gerceklestirmeleri

7.Satis sonrasinda iligkileri devam ettirmek suretiyle onlar1 siirekli miisteri
haline getirmeleri

Pazarlamacinin miisterilerine ziyarette bulunmak ve onlarla yakindan
ilgilenmek, onlarin goriislerini almak, miisterilere kars1 davraniglarinda samimi
olmak, saygida kusur etmemek, {iriin tanitim1 yaparken miisteriye yanlis bilgi
vermemek, lirlinii tanimalarina firsat vermek, pazarlamacilarin ayrica teknolojiyi
yakindan takip etmelerini saglamaktadir. Muhtemelen teknoloji glinden giine

degismekte, miisterilerin iriin hakkindaki goriislerini pazarlama yodnetimine



zamaninda bildirmeleri gerekmektedir. Geg¢ kalinmis geri bildirim miisteri
acisindan  bir sorundur ve firmalar iiriin hakkindaki miisteri sikayetlerine
zamaninda cevap vermeleri gerekmekte ve ¢6ziimiinde diiriist davranmalari
gerekmektedir, gerektiginde iiriin iadesi de yapilmasi gerekmektedir. Firmalarin,
irlini zamaninda miisterilere gondermeleri, {irlinii saglam bir sekilde ve
zamaninda teslim etmeleri ve iiriin hakkinda hassas davranmalar1 gerekmektedir.
Miisterilerle uzun siireli bir iliski kurmak i¢in onlarin isteklerine zamaninda cevap
vermek, yeni {iriinler hakkinda onlar1 bilgilendirmek, onlarin veri tabanlarini
dikkate almak, onlara ait 6zel giinlerde jest yapmak, miisteriye firma tarafindan
gosterilen sayginin gostergesi olmaktadir. Bu sayede miisterilerin rakip firmalara

gecisleri engellenebilmektedir.

1.4.BIREBIiR PAZARLAMANIN OZELLIiKLERI

Sirketin var olan miisterilerini ve hedef kitlelerini tanimlama ve
degerlendirme ve Ozelliklerine gore siniflandirmay1 saglamaktadir. Sirketlerin
geemisteki pazarlama aktiviteleri sayesinde, kontaga gectikleri miisteriler
hakkinda demografik bilgi, yasam tarzi ve satin alma aligkanliklariyla ilgili
bilgiler saglamaktadir (Bozkurt, 2004).

Sirketlerin veri tabanlarina ¢agimizda ulagsmak ¢ok kolay olmaktadir, veri
tabanlar1 yolu ile miisterilere ulasmak onlarla iletisim saglamak, onlarin hangi
irtin veya hizmeti almaktan daha fazla hosnut oldugunu 6grenmek, bize gelecekte
misterilere karst nasil davranmamiz gerektigini de Ogretmektedir. Miisteri
hizmetlerine 6zel O6nem verme ve miisteri beklentilerini karsilama, miisteri
sadakati yaratma, biitlin ¢aliganlarin kalite {izerinde odaklanmalarini saglamak
gerekmektedir (Ersoy ve Timur, 2007).

1.5. BIREBIR PAZARLAMANIN YARARLARI

Birebir pazarlamanin yararlarini ti¢ baslik halinde toplanmaktadir (Ersoy ve
Timur, 2007).

Miisterilerle kurulan ve yiiriitiilen iligkilerden dogan yararlar.

-Miisterilerle daha siki baglar gelistirir.

-Gelistirilen sik1 baglar, genis rekabet avantajlar yaratir.

-Gelistirilen sik1 baglar, miisteri sadakatinin yaratilmasini saglar.

Miisteri tatminindeki gelismelerden kaynaklanan yararlar.



-Miisteri tatmini konusunda dogrudan bilgi sahibi olanagi olan sirket,
miisteri tatmin diizeyini izleyebilir.

-Her miisteri ile diyalog kurma sirketin miisterileri i¢in yeni iirlin / hizmet
bulma firsat1 saglar.

-Memnun olan miisteriye ¢apraz satis yapma imkani1 dogar.

(Varinli, 2008)’ e gore Finansal yararlari sdyle siralamak miimkiindiir:

-Uzun donemli iliskiler sayesinde taraflar, birbirleriyle daha etkin iletisim
kurmay1 6grenmektedirler.

-Miisteri karliligindaki artis sayesinde miisterinin isletmeye sagladig
karlilik artmaktadir.

-Mevcut miisteriyi elde tutmanin ve yeni miisteri kazanmanin maliyetinden
daha diisiik olmasi ve ayrica, memnun mevcut miisterilerin yeni miisteriler
kazandirmasi da karlilig1 olumlu yonde etkilemektedir.

-Artan misteri bagliligi ve ayn1 zamanda, artan calisan bagliligina da yol

agmaktadir.

Sadik miisteriler daha karli olmaktadir ve bu potansiyel miisteriler igin
referans olusturmaktadir, yeni miisteri kazanmanin maliyeti, var olan miisteriyi
elde tutmaktan daha maliyetlidir, yeni miisteriyi kazanmak igin daha fazla taviz
verilmekte ve elimizde tutmak i¢in de daha fazla harcama yapilmaktadir.

Birebir pazarlama ile firmalar ve misteriler arasindaki baglar
kuvvetlenmektedir. Bu baglar sayesinde daha sadik miisteriler bulmak daha kolay
olmaktadir, sadik miisteriler firmalarin referansi olmak suretiyle potansiyel
miisterilerin firma ile tanismasini, iirlin ve hizmetlerini denemelerini olanakli
kilmaktadir. Sadik miisteriler potansiyel miisterilere referans olusturmaktadirlar.
Her miisteri ile ayr1 ayn diyaloga girmek, sirketin miisterileri i¢in daha fazla
{irinii tanima firsatin1 meydana getirmektedir. Ihtiyaci olan birgok degisik iiriinii
bu firmadan almasini saglamaktadir. Firma i¢in modast ge¢mis, atik ve fire
olusturacak iiriin bulundurmamasi gerekmektedir, miisteri icin ise, farkli firmalari
gezmek, fiyat arastirmasi yapmak i¢in gegen zamandan kazanci, birden ¢ok tiriin
aldig1 i¢in fiyattan kazanci, firmanin devamli miisterisi oldugu i¢in ayr1 bir

kazanci olmaktadir.

Birebir pazarlama ile miisterilerle ilgili detayli bilgiler igeren bir veri
tabanina sahip olmanin énemi daha iyi anlasilmaktadir. Uriin/hizmet yonetimini
iceren geleneksel anlayls zamaninda ortaya ¢ikan miisteri memnuniyetinin

oneminin ardindan, miisteriyi 6diillendirmek suretiyle elde tutmayr amaglayan



diger pazarlama stratejileri ortaya ¢ikmaktadir. Teknolojinin sagladigi olanaklar
sonucunda miisteriler hakkinda sahip olunan bilginin {iriin ya da hizmet olarak

sunulmas ile miisteriyi etkilemek 6n plana ¢ikmaktadir (Oz, 2006).
1.6. Birebir Pazarlamanin Adimlari

Birebir pazarlama stratejisi Oncelikle, miisterilere ait veri tabanim
olusturabilmek, miisterilerin firma ile olan temaslarini takip edebilmek igin

firmanin gelismis bir bilgi teknolojisi sistemi olmasini gerekli kilmaktadir.

Birebir pazarlama stratejisini uygulayacak firmalarin asagidaki adimlar
uygulamasi gerekmektedir (Oz, 2006).

-Tanimlamak(miisterilerin kimliklerini belirlemek)

-Farklilastirmak(miisterileri farkli kategorilere ayirmak)

-Etkilesmek(miisteriler ile ¢ift yonlii bir diyalog kurmak)

-Butik hale getirmek(her miisteri i¢in butik iirlin veya hizmet sunmak)

Ozellikle son 15 yil igerisinde gelisen teknolojinin sagladigi olanaklardan
faydalanilarak ve giiniimiiz biiyiik capli aligveris sirketlerinin, mahalle bakkalinin
miisterilerini tanimak i¢in kullandig1 bilgilere benzer bilgilerin elde edilmesi ile
bunlarin yiiksek boyutlu elektronik ortamlarda, veri tabanlarinda saklanmasi ve
gerektiginde bu bilgilerin verilecek kararlarda kullanilarak miisteri bagimliliginin
elde edilmesi saglanmaktadir. Birebir pazarlama 4 temel unsurdan
olusmaktadir(Sekil 2.1). Misteri tanima, miisteri farklilastirma, miisteri ile

etkilesim ve miisteri kisisellestirmesi olmaktadir (Yazici, 2008).

=

(=

Sekil 2.1 Birebir Pazarlama Unsurlar1 (Yazici, 2008, s. 9)




Birebir pazarlama stratejisinde Oncelikle miisteri veri tabanlarindan
miisteriler hakkinda bilgilere girmek, miisterilerin firmalarla olan iliskilerini
kontrol altinda tutmak gerekmektedir, birebir pazarlama da ilk basta miisterileri
tanimak gerekmektedir, miisterinin, adi, yasi, medeni durumu, egitimi, hobileri ve
ayrica miisterilerin hangi iiriin ve hizmeti aldigini bilmemiz miisterinin daha iyi
taninmasin1 olanakli kilmaktadir. Miisterilerin kisisel ozelliklerini goz Oniinde
bulundurmak suretiyle iletisim stratejileri gelistirilmeli telefon, web sitesi, ¢agri
merkezi, gibi iletisim araglar1 onlar1 rahatsiz etmeyecek bigimde devreye

sokulmasi daha uygun olmaktadir.
1.7.BIREBIiR PAZARLAMA STRATEJISI

Pazarda artan rekabet sonucunda, miisteriler, kendilerine sunulan segenekler
arasindan tercih edebilme hakkina sahip olmaktadirlar. Bu segebilme hakkinin da
onlara, firmalarin iiretim ve pazarlama kararlarini etkileme gilicii vermesi ve
firmalar bir pazarlama anlayis1 olan birebir pazarlamaya yoneltmektedir. Buna
bagli olarak, firmalar, piyasada hayatta kalabilmek ve lider olabilmek ig¢in,
miisterilerin isteklerine, sikayetlerine ve tercihlerine, ilgilerine, aligkanliklarina,
davraniglarina, beklentilerine, memnuniyetlerine iriin ve servis gelistirmek
durumunda kalmaktadirlar (Bozkurt, 2004).

Pazarlama: iletisim, satis ve servis hizmetleri ile dogrudan ilgili olmaktadir.
[letisim olmadan pazarlamanin olmasi imkansizdir. Iletisim akis1 ise etkili bir satis
gerceklesmesi icin diizglin ve akici bir sekilde olmasi gerekmektedir. Satisin
gergeklesmesinde servisin rolii de yadsinamaz bu 6gelerin hepsi bir biitiin halinde
birbirini tamamlamaktadir (www.coravue.com, 10.02.2013). Birebir pazarlama da
bireyler ile ilgili olmaktadir. Birebir pazarlama insanlara dogrudan hizmet
sunarak, onlara essiz ve degerli bir kisisel deneyim saglayarak, bireysel servis ve
satis ile iletisim saglamaktadir. Insanlara yiiz yiize bir iletisim olanag: sayesinde,
satigin1  yaptiklari {riin ile ilgili birinci elden bilgilendirme firsati sunarak
tepkilerini dogrudan 6lgmek, onlar1 yakindan izlemek ve bu sayede miisterilerin
ilgi, beklenti ve egilimlerin hakkinda bilgi sahibi olup iiriin tanitimin1 buna gore
yapmaktadir. Birebir pazarlama, bireylerin hareketlerini gdzlemesinin yani sira
onlara soru sorarak bir miisterinin ihtiyaglarini anlayabilen pazarlama felsefesidir.
Bireylere soru sorarak onlarin hayata dair goriislerini dgrenerek ona gore tavir
sergilemesini saglamakta ve bu sayede daha basarili olmaktadir.



Artan rekabet sonucunda devamli olarak rakip firmalar tarafindan pazara
sunulan daha ucuz hizmetler firmalar1 miisteri sadakatini saglama konusunda
sikinttya diisiirmektedir. Sadakatin azalmasi beraberinde karliliginda azalmasini
getirmektedir. Bu noktada uygulanabilecek en uygun yontemlerden biri de birebir
pazarlama ya da miisteri iliskileri yonetimi olmaktadir (Tolon, 2004).

Birebir pazarlama stratejisinin temel mekanizmasi, miisterilerin nasil
degisiklikler gosterdigini anlamayi, bu degisikliklerin her bir miisteriye gore
firmanin nasil davranmasi gerektigi konusunda bir Strateji olusturmasini
icermektedir. Fakat fikir bu denli basit olmasina karsin, birebir pazarlama
stratejisini uygulamaya gecirmek hi¢ de kolay degil ve gercekten de bunu heniiz

basariyla uygulayabilen firma sayis1 son derece sinirli olmaktadir (Kirim, 2001).

Birebir pazarlama satis pahali bir uygulama oldugu i¢in karar vermeden
once, bu uygulamanin iistiin ve zayif taraflarinin degerlendirilmesi gerekmektedir.
Ustiinliiklerini su sekilde siralamak gerekmektedir (Odabas1 ve Oyman, 2002).

1-Kisisel iletisime dayandigi i¢in hemen tepkiyi belirlemek olanaklidir.

2-Satis elemanin ve bireysel olarak miisterinin ihtiyacina cevap verebilecek
sekilde mesajlarin1 degistirebilmektedir.

3-Satis eleman1 ve miisterinin ihtiyaglarina goére alternatif ¢oziimleri analiz
edebilecek esneklige sahiptir.

4-Miisterilerin dikkat ve ilgi alanlarini yiiksek tutabilmek olanaklidir.

5-Reklamlardan daha ¢ok etkilenme, ikna olma olasilig1 vardir.

Bu iistiinliiklerin yaninda bazi zayif yonleri de vardir:

1-Belirli bir zaman igerisinde az sayida miisteri ile iliski kurulabilir.

2-Her bir miisteri ile iligki kurmanin maliyeti yiiksektir.

3-Kisa zamanli olmayip, uzun ve devamli olma durumu séz konusudur.

Ozellikle, satig giicii yonetimi planli bir uygulamay: zorunlu kilmaktadir.

Glinlimiizin biiyliyen is kosullar1 sonucunda tiiketiciler, mahallelerde
konumlanmis esnaflardan ziyade biiyiikk firmalara kaymaktadirlar. Biiytlik
firmalarda kalabaliklagan miisterilerinin her birini birey olarak tanima imkanina
ve gelisen teknoloji destegi ile erisilebilir hale gelmektedirler. Ne var Ki
teknolojinin firsatlarindan sonuna kadar faydalanmak konusunda eski stratejiler
artik ise yaramamaktadir. Birebir pazarlama stratejisi de, bu firsatlar1 kullanmak

lizere gelistirilmis bir strateji olmaktadir (Oz, 2006).
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Birebir pazarlama teknigi her zaman internete bagli degildir. Her firma bu
stratejiyi  kullanmaktadir. Eskiden mahalle kosesinde bulunan manavin
miisterilerini tek tek tanidigini ve onlarin sevdigi sebze ve meyveleri filenin i¢ine
yerlestirdigi diisiiniiliir ise, bu da bir tiir birebir pazarlama teknigidir. Sinirh
sayida miisterisi olan bir firma, birebir stratejiyi rahatlikla uygulayabilmektedirler.
Ancak, ¢ok sayida miisterisine dogum giinlerinde kart gondermek isteyen bir
firma, gelismis bir bilgi teknolojilerini kullanmak durumundadir. Miisteriye ait
bilgilerin toplanarak ve ihtiyaglarinin daha kolay giderilmesi i¢in kullanilan
birebir pazarlama stratejisini, teknolojik alanda yasanan gelismeler
kolaylastirmaktadir (hurriyetim.com.tr, 2013).

Birebir pazarlamayr miisteriler iizerinde uygulamak hi¢c de kolay
olmamaktadir. Gerek maliyet agisindan, gerek ise zaman ag¢isindan ¢ok mesakkatli

bir is olmaktadir.
1.7.1.Birebir Pazarlama ve Miisteri iliskileri Yonetimi

Don Peppers tarafindan ileri stiriilen birebir pazarlama kavrami, bir bagka
deyisle miisteri iliskileri yonetimi, isletme yasami i¢in yeni bir kavram degildir.
Gergekte birebir kurulan degisim iliskileri ve ekonomik yasam igerisinde
pazarlamanin ge¢irdigi evrelere bakildiginda ozellikle gelisme periyodunun

baslangi¢c asamalarinda miisterileriyle birebir iliskilere rastlanmaktadir (So6ztutar,
2010).

Birebir pazarlama stratejisinin basarist igin, bu strateji sirket genelinde
benimsenen bir yonetim felsefesi haline getirilmek durumundadir. Bu anlamda
biitiin firma ¢alisanlar1 ve miisteriler ile iliski kurmak, siirdiirmek ve gelistirmek
amactyla miisteri- merkezli bir yaklasim igerisinde ¢aligmalilardir. Yani, kurum

kiiltiirii miisteri-merkezlilik ¢ercevesinde olusmaktir (Oz, 2006).
1.7.2.Birebir Pazarlama Stratejisi ve Ogrenen iliskiler Kurma

Ogrenen iliskinin i¢inde miisteri ile karsilikli ‘diyalog’ yatmaktadir. Diyalog
sayesinde, miisteriyi siirecin ic¢ine dahil edebilmektir. Onun Onceliklerini ve
ihtiyaclarimi daha hassas bir sekilde 6grenebilirsiniz. Ve bu diyalogu izlenebilir ve
kullanabilir bir bilgiye doniistiirebilirsiniz. Miisterilerin size verdigi bu
enformasyonu firmanizin yetenekleri ile birlestirirseniz ve bu enformasyon ‘bilgi’

haline doniisiir, yepyeni sunumlara yol agmaktadir. Farkli arastirmalar
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gostermektedir ki miister1 sadakati ve miisteriyi elde tutma karlilik oranlarini
anlaml bir sekilde artirmaktadir (Kirim, 2001).

1.8.Birebir Pazarlama Siirecinin Asamalari

Satig personelinin {irlinii iyice tamimasi gerekmektedir ve iiriin pazarmin,
rakipler hakkinda iyice bilgilenmesi gerekmektedir. Miisteri bulma ve degerleme,
satis personeli her seyden Once olasi miisterileri arayip tarayip bir listesini
cikarmasi gerekmektedir ve bu listeyi hazirlamak i¢in firmanin satis kayitlarindan,
reklamlarla ilgili bilgi isteyen tiiketicilerin listesinden, baska miisterilerden,
telefon rehberlerinden, ticaret ve sanayi odalar1 kayitlarindan yararlanmaktadir.
(Olug, 2006). Miisterilerin listeleri olusturulduktan sonra, her birinin 6zellikleri
kaydedilmekte ve gerektigi zaman kullanilmaktadir, miisteriye sunum da bu
bilgiler 15181 altinda yapilmaktadir.

Sunusun yapilmasi, ilk basta sunus miisterilerin dikkatini ¢ekerek
baslatilmaktadirlar. Satis personelinin {iriinii pazarlayacagr miisterinin dikkatini
cekecek bir ses tonu ve davranistyla misterinin dikkatini uyarmay1
baglatmaktadir. Tabi ki de satista kars1 goriisler olmaktadir, bu kars1 goriisleri

onceden ongoriip ona gore davranmak daha olas1 olmaktadir.

Satis1 tamamlama-satis1 bitirme satis personelinin {iriinii miisteriyi trlinii
satin almasini sagladiktan sonra meydana gelmektedir. En son asamada izleme
asamasidir, Basarili bir satis tamamlama veya satig gerceklestikten sonra satig
personeli satis1 takip etmelidir miisteriye {lirlin zamaninda ulasip ulagmadig: tesisat
kurulmas1 gerekiyor ise eger onu takip etmeli ve zamaninda kurmalari
gerekmektedir.

Satis personeli her seyden Once pazarlayacagr {irlinii iyl tanimasi
gerekmektedir, ¢iinkii {riini tanimadan insanlara iyi bir sekilde sunum
yapamamaktadir. Daha sonra misteri bulmasi gerektiginde ise telefon
rehberlerinden, cesitli veri tabanlarindan yararlanarak degisik yontemlerle
miisterilere ulagmas1 miimkiin olmaktadir. Miisteri analizi yapmak, miisterilerden
onceden aldig1 bilgilerden yararlanarak onlart hangi iirline ydnlendireceklerini
bilinmesini saglanmaktadir, 6nceki yillarda bu daha kolay olmaktaydi, mahalle
esnaflar1 mahalledeki insanlarin hangi {iriinii aldiklarini bildiklerinden ona gore
iriinii pazarlamaktadirlar. Ellerinde miisterinin istedigi iirlin olmasa da {iriin

geldiginde miisteriye haber vermektedirler. Bu karsilikli etkilesim pazarlamacit ve
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miisteri arasinda gliveni saglamaktadir. Pazarlamacinin da bu etkilesim daha fazla

miisteri cekmesine neden olmaktadir.

Pazarlamact agisindan  {iriinlin  sunumu da Onemli olmaktadir,
pazarlamacinin durusu, konusmasi, disa doniik olmasi gibi 6zellikleri miisteriyi
etkileyen 6nemli faktorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Pazarlamacinin miisteri
ile empati kurmasi ve ona gore davranmasi gerekmektedir. Miisterilerin
itirazlarin1 ve sikayetleri de firmalar i¢in hassas konulardan biridir. Burada satis
personeline biiyiikk rol diismektedir, miisterinin davranisini iyi analiz etmesi
elzemdir. Bunun saglanabilmesi ig¢in satis personelinin iletisim ve tiiketici

davraniglar1 konusunda egitimli ve deneyimli olmas1 bir zorunluluktur.
1.9.Birebir Pazarlama ile Marka Degeri Yaratma

Birebir pazarlama iletisimi, miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratmada
bast ¢ekmekte ve ayrica, miisterilerin dikkatini ¢ekmeyi veya bu dikkatin
dagilmamasini saglamay1r amaglamaktadir; ¢iinkii miisterinin tercih ve sadakati,

sirketlerin pazarlama iletisimine gore degiskenlik gosterebilmektedir (Bozkurt,
2004).

1.10. BIREBIR PAZARLAMA VE CRM

Bugiin diinyanin hemen her yerinde, flretici firmalarin kars1 karsiya
kaldiklar1 en temel sorun, miisteri sadakatinin git gide ¢ok ciddi bir sekilde
azalmasi. Bunun nedeni artan rekabet ve bunun sonucunda miisterilere devamli
olarak sunulan daha ucuz fiyatli daha uygun alternatifler ve miisteri sadakatinin
azalmasi ile birlikte kar marjlar1 da haliyle diismektedir, yani miisteriyi ele
gecirmenin tek yolu fiyat kirmak olmaktadir. Dahasi bir de isin i¢ine internet gibi
bir alan1 kattiginizda herhangi bir satistan elde edebileceginiz kar artik yiizdelerle
bile ifade edilemez diizeylere diismektedir (Kirim, 2001).

Pazarlamanin gittik¢ce daha fazla giindemde olan kavramlarindan biri olan
CRM ise iliskisel pazarlama stratejisinin uygulanmasinda ve mevcut bilgi
teknolojilerinin amaglara uygun bicimde kullanilmasma yoénelik olmaktadir.
Bundan dolayr CRM, uzun donemli miisteri iliskileri kurmay1 ve buna bagh
olarak da karlilig1 amag edinen bir kavramdir, bu kavram, pazarlama stratejileri

ve Dilgi teknolojileri arasinda koprii vazifesi gormektedir. Bu ¢ergeveden
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bakildiginda, s6z konusu yaklasimi, bilgi esasli pazarlama anlayiginin bir sonucu
olarak nitelemek miimkiin olmaktadir (Kunt, 2004).

Birebir pazarlama isletme ve miisteri arasinda satistan 6nce ve satistan sonra
miisteri iligkilerini iceren uzun donemli bir iliski olmaktadir. Uzun donemli
miisteri iliskileri isletmeler i¢in 6nemli bir rekabet avantaji sunmaktadir. Uzun
donem, hedef kitle olan miisteri hakkinda yeterli bilgi edinmek igin gereken
zamandir. Bu zaman zarfinda bize lazim bilgileri toplayarak miisteriler i¢in
gerekli olan veri tabanlarina ulasilmaktadir. Edinilen bilgiler 1siginda birebir
pazarlama stratejisini uygulayarak miisterilerle birebir iletisime ge¢cmek firmalar
icin daha kolay olmaktadir. Miisteriler hakkinda edinilen bu bilgiler 1s1ginda
kisiye 6zel sunumlar da yapabilmekte ve bu 6zel sunumlar sayesinde ikna siireci

olumlu yonde ilerlemektedir.
1.11.BIREBIR PAZARLAMADA HALKLA ILIiSKIiLERIN YERI

Miisteriyle kurulan iligkiler ile halkla iliskiler kavramlari birbirinden farkli
anlamlar ihtiva etmektedirler. Ancak, miisteri iliskileri ile halka iliskilerin
gecirdigi zamanlar bu iki kavrami birbirine yaklastirmaktadir. Miisterilerle
kurulan iliskiler, sonucta halkla iliskilerin alami igerisindeki etkilesimli iliskileri
icermektedir. Halkla iliskilerdeki gelismeler de halki sonugta hedef Kkitleyi
anlamak dogrultusunda gerceklesmektedir. Miisteriyi tanimak ve anlamak
cabasindaki birebir pazarlama uygulamasinin hemen hemen biitiin agamalarinda

halkla iliskilerinden faydalanma yoluna gidilmektedir (Oz, 2006).

1.12. BIREBIR PAZARLAMADA TEKNOLOJININ VE
MEDYANIN YERI

Birebir pazarlama stratejisinde basarili bir bilgi stratejisi ve liretim/dagitim
stratejisi, organizasyon stratejisi ve degerlendirme stratejisi i¢in gereken

teknolojik destek, ayni zamanda basarili bir iletisim i¢in de gerekli olmaktadir
(Oz, 2006).

1.12.1. Medya
Televizyon, radyo, dergiler ve gazeteler dogrudan pazarlama icin gesitli

olanaklar sunmaktadir. Amag ve kitlesel medya araciligiyla verilecek bir adres ve

telefon numaras1 vb. ile izleyicileri / okuyucular1 yonlendirerek derhal tepki
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alabilmektir. Ister siparis vermek ve isterse incelemek, bilgi almak vb. seklinde
tiketicilerde bir tepki olusturabilmek i¢in reklamdan yararlanilmaktadir ve bu
girisim, dogrudan tepki reklamcilign olarak tanimlanmaktadir. Ornegin
televizyonda iirtin 30, 60 ya da 90 saniyelik reklam sunumlariyla tanitilir ve
tiikketicilere siparislerini verebilecekleri ve iicretsiz arayacaklar1 telefon numaralar
belirtmektedirler. Dogrudan tepki reklamciligi olarak da tanimlanan bu teknigin
geleneksel reklamlardan farki, tiiketicide aninda yanit elde etmeye yoOnelik
olmaktadir (Odabasi ve Oyman,2002).

1.12.2.internet

E- perakendecilik, Internet perakendeciligi, Web perakendeciligi ve sanal
perakendecilik gibi adlarla da anilmaktadir. Internet ve WWW(World Wide Web)
her ikisi de ana tema olarak sanal perakendeciligi ifade etmektedir. Sanal
perakendeciligin hemen tiimii Web iizerinden yapildig1 i¢in bu perakendecilik
cesidine Web perakendeciligi de denilmektedir. Uriin ve hizmetleri bilgisayar
baglantilar1 ile ve toptanci perakendeci gibi aracilar olmaksizin alicilara sunan
perakendecilik cesidi olmaktadir (Tek ve Ozgiil, 2010).

1.12.3.Televizyon

Iletisim araci olarak TV nin kullanildigi DP seklinde ve izleyicilere TV de
bir mal ya da hizmet hakkinda gerekli tanitici bilgi sunulup ve lcretsiz olarak
telefonla (800°’li ve 900’1 hatlarla) siparis vermesi istenmektedir. Bu yoldan
magazada satilan veya satilmayan mallar; basta miicevherat olmak {iizere, spor
aletleri, kiiciik ev aletleri, kaset, CD, dergi, kitap vb. pazarlanmaktadir. Diger bir
uygulama seklinde ise evden aligveris kanallar1 denilen ve devamli olarak mal ve
hizmet pazarlamasi i¢in yaymn yapip ve yine telefonla siparis alma esasina
dayanan TV kanallar1 kullanilmaktadir. Her iki seklinde de TV pazarlamasinda
siparisler alindiktan kisa bir zaman ig¢inde malin teslimi yapilmaktadir. Malin
TV’de demonstrasyonu nedeniyle yakindan gbzlemlenmesi, evden rahatca siparis
verilmesi, kisa zamanda siparisin yerine getirilmesi ve genellikle uygun fiyat gibi
yararlart nedeniyle bu metod bazi iilkelerde yaygmn olarak kullanilmaktadir
(Mucuk, 2010).
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1.12.4.Katalogla Pazarlama

Dogrudan posta kategorisinde de katalogla pazarlamaya da katalog
pazarlamasi, dnceden belirlenmis adreslere mal ve hizmetlerle ilgili kataloglarin
gonderilmesine dayanmaktadir. Cogu donem katalog da, siparis edilen mal da
postayla génderilmektedir. Ulkemizde ¢ok yaygin olmayan katalogla pazarlama
Ozellikle ABD’de hem genel olarak her ¢esit mali pazarlayan biiyiik
perakendecilerle, hem de g¢ok spesifik kiigiik pazar bolimlerine (nis pazarlara)
yonelik saticilarca yogun sekilde kullanilmaktadir. Ozellikli mal satis1 yapan
bircok isletme ve yliksek fiyatli kaliteli mallarin {ist-orta sinif miisterilerine
pazarlamak i¢in katalog gondermektedirler (Mucuk, 2010).
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IKINCI BOLUM
TUKETICIi DAVRANISLARI

2.1.Tiiketici Kavram

Tanim olarak tiiketici davranmiglar1 kavramini, tiiketicilerin ihtiyagc ve
arzularmi tatmin etmek i¢in ve tiikketim siirecinde yiiriittiikleri davranislarin hepsi
tiikketici davranis1 olarak tanimlanmaktadir. En genel anlamda tiiketim siireci,
tiikketicinin bir ihtiyacin varligin1 hissetmesinden baslayan ve ihtiyaci karsilamak
amaciyla yaptigi arastirmalar, mevcut alternatifler arasindan se¢im yapma
davranigi, satin alma karari, irlniin tiketimi, tiketim deneyiminin
degerlendirilmesi ile tliketim sonrasinda iiriinden kurtulma asamalarin1 kapsayan
bir siireci ifade etmektedir (Altunisik ve Islamoglu, 2010).

Modern pazarlama anlayisina gore tiiketici, pazarlama ¢abalarinin
merkezinde bulunmaktadir. Giiniimiiziin rekabet ortaminda isletmeler, tiiketici
arzu ve ihtiyaglarina uygun mallar ya da hizmetler iireterek, bu ihtiyaglari tatmin
etmeleri Gl¢iistinde basarili  olabilmektedirler. Bu nedenle isletmelerin, iyi
planlanmis pazarlama planlari ile hedef kitlelerinin ihtiyaglarini karsilayabilmeleri

icin, tiiketici davranis bicimlerini analiz etmeleri gerekmektedir (Tolon ve Unlii,
2012).

Pazarlama stratejisinin odagina miisteriyi yerlestiren isletmeler ve
miisterilerine sunduklar1 degerle miisterinin beklentilerinin Ortiislip Ortlismedigini
bilmek zorunda olmaktadirlar. Bu zorunluluk isletmeleri miisterilerinin pazara
yanstyan profillerinin ¢ok daha gerisine yani goriinmeyen ve bilinmeyen yanlarini
kesfetmeye yoneltmektir. Gilinlimiizde tiiketicilerin hangi giidiiler ve etkilenmeler
altinda aligveris yaptiklarini anlamak kisacasi tiiketicilerin davranig kaliplarim
¢oziimlemek ve karar verip satin alma asamalarimi bilimsel bir analize
dontistiirebilmek bagli basina bir ¢alisma alani ve disiplinler arasi1 bir inceleme
konusu haline gelmektedir (Altuntug, 2007).

Son yillarda fabrika satis magazalarmin sayisinin  hizla artmasiyla
tiketiciler, markali giysileri daha az para Odeyerek satin alma talihine
ulagmaktadirlar. Hem yaz hem kis sezonlarma ait iirlinlerin bulunabildigi bu
magazalar, tiiketiciler tarafindan son zamanlarda giderek daha c¢ok tercih edilen
magazalar arasinda bulunmaktadir. Fabrika satis magazalarinda uygulanan

pazarlama tekniklerinin, indirimli satiglarin, kredi karti kullanabilme imkan,
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markalarin bir arada toplanmasi vb. unsurlarin, tiiketicilerin giysi satin alma
eylemlerinde fabrika satis magazalarin1 oncelikle tercih etmelerinde Oncelikle
etkili oldugu diistiniilmektedir (Agag ve Giirsahbaz, 2009).

Tiketici davranislari, hem tiiketici penceresinden bireysel, hem isletme
penceresinden kurumsal, hem de iilke agisindan (Sevilmis, 2008) sosyo-ekonomik
bir nitelik tasimaktadir. Tiiketici tatmini, isletmelerin karlilig1 ve toplumsal yasam
kalitesinin artirmasi agisindan tiiketicilerin davraniglarim1 hangi sartlarda ve
etkilerle gerceklestirdigi hep arastirma konusu olmaktadir. Bu durum
arastirmalarin hem zenginligini ve hem de smirsizligin1 belirlemektedir (Papatya,
2005).

Tiiketici davraniglar1 ve tiiketici davraniglarini etkileyen faktor, pazarlama
faaliyetlerini ve satisi artirici cabalara yon veren baslica faktorlerdir. Bir mal ya da
hizmeti 1yi bir sekilde sunmak i¢in, tiiketiciyi etkileyebilen faktorleri goz oniinde
bulundurmak ve satin alma kararina etki eden faktorleri iyi bilmek ve tiiketici
satin alma karar siirecini iyi analiz edebilmek, hem isletmenin devamliligi hem de

tiikketicilerin tatminine olanak saglamaktadir (Kizilaslan ve Kizilaslan, 2008).

Tiiketici davranislar ile ilgili 6nemli konulardan birisi de miisterilerin iiriin
ya da markalar ile ilgili tercihlerini nasil olusturdugu ile ilgili olmaktadir.
Literatiirde bu konu ile ilgili ¢ok sayida arastirma varken, az arastirilan
konulardan birisi tiiketicilerin {iriin veya markalarin tiirlii 6zelliklerine karsi
tercihlerini nasil olusturdugu ve bu tercihlerin kaliciligi konusu olmaktadir (Polat,
2011).

Tiiketici davranisi, dinamik bir siire¢ olarak nitelendirilmektedir. Fakat
turizm  Uriinleri  soyutluk, ayrilmazlik, stoklanamama ve degiskenlik
ozelliklerinden dolay1 ¢ok fazla 6n bilgi gerektirmesi ve bu bilgilerin de asama
icerisinde degisebilmesi, tiiketicilerin dogru satin alma karar1 vermelerini daha da
zorlastirmaktadir. Tiiketici davranislari modelinin her asamasinda tiiketicinin
davraniglarin1 bilmek ve isletmelerin tiiketicilerin gereksinimlerini karsilayacak
iiriinler gelistirmelerini, igletmelerine daha fazla turist ¢ekebilmelerini ve miisteri
sadakatini yaratabilmelerini saglamada katki yapabilmektedir (Demir ve Kozak,
2011).

Degisen diinya kosullar1 ve gelisen piyasa sartlarinda artan rekabetle birlikte

isletmelerin tiiketici odakli yaklasim gostermeleri kaginilmaz olmaktadir. Bu
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durumda da tireticilerin gelisen teknolojiyle yenilikleri takip etmeleri ve farkliligi
bir pazarlama ilkesi olarak diisiinerek tiiketici beklentisi Otesinde {iriin ve servis

yaratarak talebi kigkirtmalari, boylelikle tiiketici kitlelerini gelistirmeleri zorunlu
olmaktadir (Terkan, 2011).

Tiketici davraniglart pazarlama faaliyetlerini etkileyen en onemli etken
olmaktadir. Pazarlama faaliyetlerini devam ettirebilmek i¢in tiiketici
davraniglarinin iyi bilinmesi ve iyi analiz edilmesi gerekmektedir. Ciinkii tiiketici
davraniglart hem mal ya da hizmeti hem de iiriin yasam siirecini etkilemektedir.
Pazarlama faaliyetleri tiiketici davranislarina gore yonlendirilmektedir (Tiiredi,
2007).

2.2.Tiiketici Davramisin1 Etkileyen Kisisel Faktorler
2.2.1.Yas

Yas, kisinin satin alma davranisini etkileyen 6nemli bir faktor olmaktadir.
Yasin degismesiyle bireyin satin alma davranisi da etkilenmektedir. Genglerle
yaslilarin satin alma davranislart da farklilik teskil etmektedir. Genglerin yemesi
icmesi, mobilya olsun, araba modeli olsun, giyim tarzi olsun, yash kesimden
farkli olmaktadir. Bu yas grubu kisilerden evli olanlarin satin alma davranislari ile
bekar olanlarin satin alma davranislari da farklidir ayrica bu yas grubunda
calisanlarin satin alma davraniglar1 ile ¢aligmayanlarin satin alma davraniglar1 da
farklilik teskil etmektedir.

2.2.2. Cinsiyet

Arastirmalar, tiiketicilerin birey yerine ¢ift olarak secim yaptiklarinda farkli
davrandiklarim1 gdstermektedir, Ornegin kadinlarin araba ve araba pargalar
konusunda bilgilerinin az olmasindan dolayr ve araba satin almada erkeklerin
daha baskin olduklar1 gériilmektedir. Bundan dolayr mutfak arag gereclerinin satin
alinmasinda kadinlarin daha baskin olduklari goriilmektedir (Penpece, 2006).

2.2.3.Meslek
Kisilerin meslekleri satin alacaklar1 iirlin ve hizmetleri biiyiik OSlgiide

etkilemektedir. Ornegin, bir isci bisiklet ve sefertas1, bir sirketin genel miidiirii

pahal1 siyah takim elbise ve ugakla seyahat, mavi yolculuk, ticaret klubii liyeligi,
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biiyiikk tekne ya da yat almaktadir. Ancak bazi durumlarda ve gecekonduda
yasayan birinin pahali bir cep telefonu kullanmasi gibi, kisiler gelir durumlariyla
orantili olmayan iirlinleri satin alabilmektedirler. Burada ise kisinin bir iist sosyal

gruba ait olma giidiileri 6ne ¢ikmaktadir (Tek ve Ozgiil, 2010).
2.2.4.0grenim Diizeyi

Glniimiiziin  toplumunda, egitim seviyesinin giin gectikge arttig1
gozlenmektedir. Egitim kiside, farkli bakis agilar1 ve farkli kiiltiir ve anlayislarin
gelismesine neden olmaktadir. egitim tiiketici bilincini artirmaktadir (Penpece,
2006).

Ogrenim seviyesi arttika kisinin daha kaliteli mallara yonelmesi ve daha
doyurucu hizmetlere yonelmesi muhtemel olmaktadir. Yeni tiiketiciler daha az
sadik olmakta, marka bagliligi davramsini daha az gostermektedir. Istediklerini

alamazlarsa bagliliklar1 kalmamakta ve baska mallara yonelmektedirler.
2.2.5. Medeni Durum

Medeni durum satin alma davranisini etkilemektedir, evli olan tiiketici ile
bekar tiiketici arasinda Onemli farkliliklar olmaktadir. Evliligin beraberinde
getirdigi sorumluluklar dahilinde satin almaya yonelik davranis kaliplari, bekar
olan bireylere gore farkliliklar arz edebilmektedir. Ozellikle annelik statiisiine
gecen evli bir kadimin satin almaya yonelik beklentileri ve oncelikleri

degisebilmektedir.
2.2.6.Gelir Diizeyi

Gelir diizeyi tiiketicinin satin alma davranisini etkilemektedir. Tiiketicinin
briit gelirinden vergileri ¢ikardiktan sonra geriye kalan kisim harcanabilir gelir
olmaktadir. Bu gelir kisinin maddi durumunu gostermektedir. Bu gelirinden de ev
kiras1 ve dogal ihtiyaglar1 da karsilandiktan sonra geriye kalan safi gelir, istege
bagl gelirini olusturmaktadir ve genellikle tiiketiciler bu kalan kismi istedigi gibi

kullanma arzusunu tasimaktadir.
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2.3.Tiiketici Davramisin1 Etkileyen Sosyo-Kiiltiirel Faktorler
2.3.1.Aile

Kisi, bebekliginden itibaren aile gevresinden etkilenmektedir. Ailenin
tikketici satin alma davranis1 lizerindeki etkisi tiirli faktorlere bagli olarak
degismektedir (ailede gocuk adedi, kadinin ¢alisip ¢alismamasi, kdy veya sehirde
oturmasi gibi). Pazarlama karmasinin meydana getirilmesi agisindan gercek satin
almay1 kimin yaptig1 yaninda, alim kararini kimin etkiledigi de 6nemli olmaktadir.
Aile de kadinin ve gocuklarin rollerinin ne oldugu ve nasil degistiginin bilinmesi
yararli olmaktadir (Mucuk, 2010).

2.3.2.Sosyal Simf

Bu karmagik bir kavram olup bir toplumun, ayn1 degerleri ve ilgileri, hayat
sekillerini ve davranis bi¢imini benimsemis, nisbi olarak homojen alt bdliimleri
olarak ifade edilebilmektedir. Bir toplum ¢esitli agilardan siniflandirilmaktadir.
Bir ya da iki degisken degil, c¢ok sayida ortak nitelik sosyal sinifi
belirlemektedir(gelirin gesidi veya kaynagi, meslek, deger hiikiimleri, ikametgah
tipi ve yeri, mesleki basar1 vb.) ama sosyal siniflar arasinda kesin siirlar yoktur,
kisiler iist sinifa gegebilmekte veya alt sinifa diisebilmektedir (Mucuk, 2010).

2.3.3.Referans Gruplar

Referans gruplar1 degerleri tutum ve davranislarin olugsmasinda kiyaslamak
noktasi olarak hizmet goren kisi ya da gruplardan olugmaktadir. Referans kavrami
grup boyutu ve iiyeligi ile siirli olmamaktadir ve bir grupla 6zdeslesme kosulu
icermemektedir. Bagka bir deyisle grup iinlii i adamlar1, pop miizik yildizlar
veya spor kahramanlari gibi sembolik olabilmektedirler (Kavas ve
Digerleri,1995).

2.3.4 Kiiltiir

Kiiltiir, insanlarin meydana getirdigi deger sisteminin, ahlak, sanat, sembol,
inang, gelenek ve goreneklerin karigimini toplamaktadir. Insan istek ve
davraniglarini belirleyen en temel faktdrlerden biri kiiltiir olmaktadir. Belirli ve
kiiltiirde yasayan ¢ocuk ailesi ve toplumun baska kurumlartyla devaml etkilesim

sonucu belirli degerler, tercihler ve algilamalar gelistirmektedir. Ornegin, basari,
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yarigma, pratiklik, maddi konfor, Ozgiirlikk, bireysellik, vatanseverlik,
yardimseverlik, sportmenlik vb. Gelismis toplumlarda spor giinliikk yasamin bir
parcasi haline geldigi halde, Tiirkiye gibi iilkelerde altyap1 ve egitim yetersizligi
nedeniyle yakin déneme kadar kitlelere ulasamamaktadir (Tek ve Ozgiil, 2010).

2.4.Psikolojik faktorler

Tiketicilerin satin alma davraniglarim1 belirleyen psikolojik faktorler,
giidilenme, algilama, 6grenme, inang ve tutumlar ile kisilik gibi etkenler
olmaktadir. Tiiketicileri iirlinii satin alip almama kararmma gotiiren giidiileri ve
kisilerin ¢evreden gelen wuyaranlardan, inan¢ ve tutumlarindan, Kkisilik
ozelliklerinden etkilenen algilari, tiiketicinin satin alma davranislarini etkileyen
kisiligi, sahip olduklari inanclari, tirline karsi gelistirdikleri tutumlar ile satin
alma, tiiketime iliskin bilgi ve deneyimleri kazandiklar1 &grenme donemi
tilketicinin profilinin belirlenmesinde 6nem tasiyan faktorlerden biri olan
psikolojik faktorler olmaktadir (Sevilmis, 2008).

2.4.1.Giidiilenme

Motiv veya giidii, kisinin davranisinin arkasinda yaratan etkendir.’Kisinin
davraniginin dayanagi olan gii¢’ ya da‘tatmin edilmeye ¢alisilan uyarilmig bir
ihtiya¢’ olarak da ifade edilmektedir. Su halde giidiiler insan1 harekete gegiren
giicler olmaktadir. Motivasyon veya giidiileme ise, kisinin birtakim i¢ ya da dis
uyaricilarin etkisiyle harekete gegmektedir. (Motivasyon, ayni zamanda, ‘motive
etme’, harekete gecirme’ anlamini tagimaktadir). Glidiiler gerilimleri azaltir ya da
gerilim durumu yaratmaktadirlar (Mucuk, 2010).

2.4.2.Algillama

Algilama duyu organlarimizin sayesinde disaridan gelen uyarilar hakkinda
bilgi vermektir. Algilama siirecinde, etraftan gelen uyaricilar anlamli biitiinler
halinde kavranmakta zihin daima bir toplama ve yorumlama yapmaktadir. Yani
algilama duyu organlar tarafindan kaydedilen uyaricilar {izerine insa edilmektedir
(Giiney, 2009: 88-89).

Algilarin ¢ikis noktasinin bes duyu oldugu noktasindan hareketle, bu bes
duyunun zihnimize kodlayacagi mesajlarin sonucunda ortaya ¢ikacak fiziksel ve

ruhsal etkilerin iyi analiz edilmesi gerekmektedir. Ornegin cikolatanin mutluluk
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hormonunu artirdigi yoniindeki bilimsel ¢alismalar1 vurgulayarak, {iriiniin
digerlerinden daha etkili oldugunu dile getiren firma, bir markette tiim ¢esitlerini
tiikketiciye denetmeye kalkarsa marjinal faydasinin diiserek sonucunda yaratacagi
fiziksel, psikolojik rahatsizligi ( mide bulantisi, moral bozuklugu vb) dikkate
almalar gerekmektedir (Yarkin,2013).

2.4.3.0grenme

Ogrenme, kisinin bilgi ve tecriibeden kaynaklanan davranis degisikliginden
olusmaktadir. Insan davranislarin1 yonlendirmede dgrenme siirecinin biiyiik bir
yeri ve Onemi var olmaktadir. Psikologlara gore, insanin psikolojik varligir ve
ozellikleri, genis Olgiide ve 6grenme siireci boyunca elde edilen deneyimlerle
belirlenmektedir. insan beyni kapali bir kutudur, kutuyu belirli uyaricilar
(tenbihler, etkiler) girer, kutunun iginde bazi islemlerin olmasiyla davranig
sekilleri ortaya ¢ikmaktadir (Mucuk, 2010).

2.4.4. Inanc¢ ve Tutumlar

Insanlar dgrenme ve eylem sonucu inan¢ ve tutumlar olusturmaktadir.
Bunlar da satin alma davranisimi etkilemektedir. Inang, kisinin herhangi bir sey
hakkindaki tamamlayic1 diisiincesini olusturmaktadir. Inanglar gercek ve kulaktan
dolma ya da duygusal olabilmektedir. Uriin ve hizmetlerle ilgili inanglar ‘iiriin ve
marka imaji’ n1 olusturmaktadir. Pazarlama yoneticileri bu nedenle ¢ogu zaman
inanglar1 degistirmeye ¢alismaktadirlar. Buna karsilik ‘tutum’, kisilerin bir fikir ya
da nesneye karsi daha kalic1 (pozitif veya negatif) degerlendirme, yaklagim ve
eylemler olmaktadir (Tek ve Ozgiil, 2010).

2.4.5 Kisilik

Herkesin kendine ait bir kisiligi bir igyapist olmaktadir. Bu kisiligi ¢6zmek
her zaman miimkiin olmamaktadir. Bu tecriibe ve hareketlerin belirlenebilmesi ile
miimkiin olabilmektedir. Buna goére her tiiketicinin de tiiketecegi mal ve tercih
edecegi markalar farkli olmaktadir (Hatipoglu, 1993).

2.5.TUKETICi DAVRANISININ PAZARLAMA ICINDEKI YERI

Tiiketici pazarlama sisteminin en karmasik ve anlasilmasi en zor elemant

olmaktadir. Bunun iki ana Onemli nedeni su sekilde agiklanmaktadir. Birinci
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neden, Tiketici davraniglarini 6lgmek ve degerlendirmek icin yeteri kadar
kullanisli  6lgme ve degerlendirme tekniklerine sahip olmayisimizdan
kaynaklanmaktadir. ikinci neden, insan davranislarmin i¢ ve dis faktorlerce
bi¢imlendirilmesi ve buna bagli olarak da tiiketici davraniglarinin devamli bir
bicimde degismesi olarak agiklanmaktadir. Bu degisme nispeten yavas da olsa,
davranisin anlasilmasim giiclestirmektedir (Islamoglu, 1996).

2.6.TUKETICI DAVRANISI ACISINDAN BIiREBIR
PAZARLAMA

Cagdas pazarlama anlayisinin baslangi¢ noktasi tiiketici mutlulugu oldugu
icin ve tiiketici, onun ile ilgili olgular pazarlama stratejisinin gelistirilmesinde
onemli baslangi¢ noktalarindan biridir. Pazarlama stratejisi ve isletme amaclarini
gerceklestirmek i¢in yapilan ayrintili plandir ve planlamada (Baris ve Odabasi,
2002):

-Planlama 6ncesi hazirlik (isletmenin hedefleri belirlenir),

-Planlama (pazarlama karmasi gelistirilir),

-Planlama sonras1 uygulama (kontroller yapilir ve gerekli diizeltici 6nlemler
alinir),

Tiiketici davranislart ve planlamanin ii¢ evresinde de pazarlama stratejisini

belirleyici, gelistirici ve basariy1 degerlendirici bir rol oynamaktadir.

Pazarlama yoneticileri, daha 6nce de vurgulandigi gibi, temelde iki sorunla
karsilasmaktadirlar. Bunlar (Islamoglu, 1996):

1.Pazardaki firsatlari teshis etmek,

2.Mevcut mal ve hizmeti rakiplere gore daha yiiksek bir Pazar

konumlandirmasina yiikseltmektir.

Bu iki sorunun istesinden gelmek i¢in, hizmet edilecek Pazar boliimlerine
uygun olan pazarlama stratejilerinin gelistirilip uygulanmasi gerekmektedir. Bu da
tilketici davraniglariin biitiin yoniiyle incelenmesi demektir. Hizmet edilecek
pazarin se¢imi; o pazardaki tiiketicilerin tliketim kaliplarin1 ve isteklerini,
arzularini, satin alma ve kullanma aligkanliklarini, davranislarini, algilamalarini,
beklenti ve kavrayiglarini anlamak demektir. Pazarlama yoneticisinin tiiketici
davraniglar1 konusunda bilgi ihtiyaci su amaglar i¢in gerekli olmaktadir:

1.Pazar1 boliimlere ayirmak ve hizmet edilecek Pazar bdliimlerini tayin
edebilmek igin,

2.Stratejik pazarlama plani hazirlayabilmek i¢in,
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3.Pazarlama stratejilerini degerlendirebilmek igin,

4 Tiiketici davraniglarinin gelecegini tahmin edebilmek igin.

Basarili bir pazarlama stratejisi tiiketicilerin arzu, istek ve beklentilerine
uygun olmasi gerekmektedir. Bu uygunluk pazarlama bilesenleri agisindan son
derece onemli olmaktadir. Tiiketicilerin nasil karar verdikleri, karar stirecinin her
asamasini nasil degerlendirdikleri ve bu asamalarin her birinde hangi faaliyetleri
nasil yiirtttiikleri ne Ol¢lide bilinirse ve pazarlama bilesenlerinin hedef gruplara
uygun hale getirilmesi de o 6l¢iide basarili olmaktadir.

Tiketicilerin davranislar1 birebir pazarlamaciyr etkilemektedir. Tiiketicinin

her hareketinden pazarlamaci etkilenmekte ¢iinkii birebir pazarlama yiiz ylize

karsilikli etkilesimden meydana gelmektedir.
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI SADAKATI

3.1.PAZARLAMADA MUSTERI SADAKATI YAKLASIMI

Isletmelerin yogun rekabet ortaminda siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde
etmesi ve varligin1i devam ettirebilmesi, yeni miisteriler kazanmasi ve mevcut
miisterilerini korumasi miisteri sadakati olusturmasina bagli olmaktadir. Sadakat,
tercih edilen {iiriinli, baska c¢ekici tercihlere ragmen, gelecekte de tutarli olarak,

yeniden satin almaya ya da ayni yere miisteri olmaya devam etmektedir (Acar,
2009).

Sadakat, bagli olma, sadik olma anlamina gelmektedir. Miisteri sadakati ise
tercihte iliski igerisinde bulundugu hosnut oldugu kurum ya da kurulusa baglilig:
ifade etmektedir. Miisteri bir se¢im hakki oldugunda ve ayn1 markayi satin alma
ya da her zamanki siklikla ayni magazayi tercih etme egilimi ve eyleminde
bulunma miisteri sadakatinin bir sonucunu olusturmaktadir. Sadik miisterinin yani
miisteri sadakatinin kurum veya kurulusa etkilerine bakildiginda, sadik miisteri
kurum veya kurulusa getirecegi gelir zamanla yiikselecegi ve sadik miisteriye
yapilan servisin maliyeti zamanla diisecegi ve tatmin edilmis miisterilerin yani,
miisterileri de beraberinde getirecegi ve bu miisterilerin fiyat hassasiyeti daha az
olacagi, sadik miisterilere yapilan satis ve pazarlama eylemlerinin maliyetleri

zamanla kendini 6demis olacagi sdylenebilmektedir (Ergin, 2007).

Miisteriler genellikle aligveris yaptiklari isletmelerin kendilerini tanimalarini
ve hatirlamalarini, 6zel hissettirmelerini beklemektedir. Miisterileri rakip
isletmelere kaptirmamak icin miisteri beklentileri her sekilde karsilanmaya
calisilmas1 gerekmektedir. Bunun icinde miisteri iligkilerini saglam tutarak

miisteri sadakati olusturmak gerekmektedir (Cildag, 2007).

Miisteri sadakati, miisterinin se¢im hakki oldugunda, ayni markay1 satin
alma veya aym ihtiyaclarina ¢6ziim bulmak i¢in her zamanki siklikla aym
magazay: tercih etme egilimi, arzusu ve eylemi olarak tanimlanabilmektedir.
Cevresel kosullar ve pazarlama cabalari, yonelme davramisimi etkilese bile,
markaya veya magazaya bagli olmak satin almayr dogurmaktadir. Dolayisiyla
misteri sadakati kazanma ve rakiplere oranla miisterilere daha fazla deger sunma

tizerine odaklanan bir yaklagim olmaktadir (Coban, 2005).
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Miisterilerin tekrar satin almalarim1 saglamak ig¢in tirlii stratejiler
uygulamaktadirlar. Miisteri sadakatini olusturacak Onemli stratejilerden birisi

miisterilerin beklentilerini karsilamaktir (Cat1 ve Digerleri, 2010).

Miisteri sadakati bir merdivene benzetilebilmektir. Bu merdivenin
basamaklarindan yukari dogru adim adim c¢ikildig1 zaman sadakat artmaktadir.
Merdivenin en {ist basamagi an sadik miisteri grubu olan miisterileri temsil ettigi
diisiiniiliirse ve sadik miisteriler en karli miisteri grubudur, isletmenin en énemli
varligi olmaktadir (Sendur, 2009).

Miisterinin bir se¢cim hakki oldugunda ayn1 markayi satin alma veya benzer
ihtiyaglarina ¢6ziim bulmak i¢in her zamanki siklikla ayn1 magazay1 tercih etme
egilimi ve arzusu, eylemine miisteri sadakati, bagliligi denmektedir (Cosar, 2006).

Bir bagka tanima gore ise; miisteri sadakati, miisterilerin tercihlerinde bir
degisiklige neden olabilecek durumlara ve pazarlama cabalarima ragmen ve
devamli olarak tercih ettigi mal ve hizmetleri tekrar satin alma ve tekrar o
isletmenin, o hizmetin miisterisi olma konusunda kendisini adamasi1 olmaktadir.
(Oliver,2002. Aktaran. Coban, 2005).

Sadakat kelime anlami olarak igten baglilik, saglam ve giglii dostluk
anlamima gelmektedir. Miisteri sadakati, miisterinin aligveris yaptiklar1 alandaki
toplam harcama kapasitesinin biiylik ¢ogunlugunu ayni is yerinden yapmasi
demektir. Miisteri sadakati, miisterinin aligveris aligkanliklarinin incelenmesiyle
birlikte tanimlanabilmektedir. Sadik bir miisteri (Varolan, 2002)

1-Diizenli olarak tek isyerinden aligveris yapan,

2-Ayni i yerinden birden fazla {irlin (¢apraz iiriin) ya da hizmet alan,

3-Aligveris yaptig1 magazay: baska miisterilere oneren,

4-Rekabetin biitiin ¢ekiciligine ragmen sirkete olan bagliligini gosteren

miisteridir.

Biitlin benligiyle biriminize veya kurulusunuza baglanmis olan bir miisteri,
stirekli bir miisteriden daha farkli hareket etmektedir. Tutkuyla baglanan
miusteriler, eksiklerinizi gormezden gelir ve hatalarin diizeltilmesinde size
yardime1 olabilmek i¢in yapabilecekleri tiim yardimi1 yapmaktadirlar. Size sadece
ogiitte bulunmazlar, yardimci olabilecekleri bir tanidiklari varsa sizin adiniza
onlardan yardim istemektedirler. Baskalar sizi elestirdiginde, siddetli bir bigimde

sizi savunmaktadirlar. Ortada elestirecek hakli bir neden dahi olsa, bunun kalict
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olmayan bir anormallik veya istisnai bir durum sonucunda olustugunu diisiinerek
pek fazla iizerinde durmamaktadirlar (ispir, 2008)

Miisteri sadakati aslinda firmanin miisterisi icin deger yaratmasiyla
meydana gelmekte ve miisterinin isletmeyi sahiplenmesi ile olgunlagmaktadir.
Isletmenin konu iizerine durmasiyla saglanacak sadakat, ancak her iki tarafin bu

aligveristen kendini mutlu hissetmeleriyle saglanmaktadir (Cinar, 2007).

Bir igletmenin miisterileri iirlin ya da hizmeti bagka miisterilere Gnermisse
bu durum yiliksek bir sadakat derecesine doniismektedir (Catalbas ve Yilmaz,
2007).

Miisteri sadakatinin saglanmasinin ilk sarti, isletmelerin miisterilerini
tanimasi, onlarin ihtiya¢ ve beklentilerinin tatmin edilmesidir. Kuruluslar, sadik
miisteriler yaratmak i¢in onlarin ne isteyebileceklerini, en ¢ok neye Onem
verdiklerini sorgulamaktadirlar (Pekduyurucu, 2008).

Gilinlimiizde isletmeler degisen ve miisteri beklentilerini karsilamak {izere
miisteri merkezli olmak zorunda olmalari gerckmektedir. Miisteri merkezli
hareket eden isletmeler miisteriler tarafindan tercih edilmekte ve miisteri sadakati
olusmaktadir. Sirket ve ¢alisanlarinin, iiriiniin tasarlanmasindan pazara sunumuna,
satig sonrasi hizmetlerinden miisteri sikayetlerini ele almaya kadar her seviyede
misteride memnuniyet yaratan unsurlara yer vermesi ve miisteri ¢ikarlarini géz

oniinde bulundurmas: ile miisteri sadakati yaratilmaktadir (Ovali, 2003).

Isletmeler yogunlasan rekabet sartlarinda devamlilik saglamak {izere mevcut
misterilerini elde tutma stratejisi gelistirmeye, bu misterileri sadik birer

miisteriye doniistirmeye ¢alismaktadirlar (Ercan ve Selvi, 2006).

Miisteri sadakati tekrar satin alma siklig1 olarak tanimlanirsa, bir mal veya
hizmeti siirekli satin alan ve bu aliglarda mallarla ya da hizmetlerle ilgili bilgi
edinmeye gerek duymayan misteriler sadik miisteriler olmaktadirlar.
Miisterilerini mutlu eden bir isletme, onlar1 ayni derecede mutlu edecek diger
isletmelere kaptirmamak ig¢in ihtiyaglarinin karsilanmasi esnasinda isletme ile
miisteri arasindaki iligkilerin nelerin etkileyebilecegini belirlemek zorunda olmast
gerekmektedir. Miisteriler genellikle aligveris yaptiklar isletmelerden kendilerini
tanimalarin1 ve hatirlamalarini, 6zel ihtiyaclarimi karsilayacak mal ya da hizmet
sunmalarmni beklemektedirler (Onal, 2008).
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Bir miisterinin bir iiriinii ya da hizmeti tekrardan satin almasi i¢in iki giidii
bulunmaktadir. Birinci giidii, miisterinin belli bir indirim ya da tekliften elde ettigi
fayda ve ikinci gidii ise, bir miisterinin belli bir iirline ya da hizmete yonelik
duygusal baglilig1 ya da yakinlig1 olarak tanimlanabilmektedir. Birinci giidiiniin
tatmini belli bir zaman igerisinde meydana gelmekte, indirim ya da teklif gecersiz
oldugunda bitmektedir. Sadakatle ilgili olan ikinci giidii ve miisterilerin kendileri
icin 6zel saydiklar iiriin veya hizmetlerle iliskisini etkilemektedir. Isletmeler
tutundurma ¢abalarim1 daha ¢ok miisterilerin ikinci giidiilerine yonelik
gerceklestirmektedirler. Gergek sadakatin dayanak noktasi, bireyin duygusal ve
mantiksal ihtiyaglariin, kisisel iliski bigcimlerinin énem kazandigi ortamlarda

karsilanip karsilanmadigi ile dogrudan ilgili olmaktadir (Hanger, 2003).

Miisteri sadakatini bir strateji olarak ele alan saha simdi ¢ok yeni, bir
gelisme igerisinde, giderek biiyiiyen bilgi birikimiyle sadakat gerceklerini
adlandirip onlara gecerlilik kazandirabilmektedir. Bu sayede gercekten karli olan
sadakat stratejileri belirlenebilmektedir. Basarili bir sadakat uygulamasini
baslatabilmek icin asagidaki siire¢ goz Oniinde bulundurulmasi gerekmektedir
(Aksoy, 2007).

-Miisterilerinize karhliklariyla baglantili  degerler atfedin. Her bir
miisterinizin katkisini gozle goriiliir olarak gosterecek bir sonug olusturun.

-Biitiin miisterilerinizi degerlendirmeye alin. Daha 6nce belirtilen {i¢ miisteri
grubuna dagilan miisterilerinizin toplam miisteriler i¢cindeki oranlarini belirleyin.
Boylece karsilastirma yaparak sadakat programinizda hangi grup iizerine
odaklanacaginiza karar verin.

-Bir ya da daha fazla miisteri grubuna, daha hedeflenmis elde tutma veya
gelistirme/bliylitme caligmalarini baslatin. Programiniz ne kadar odaklanmig olur
ise 0 kadar iyi olur.

-Sadakati artirma araglarinizi stratejik bilylime amaciyla kullanin. Sadakatle
ilgili hedeflere markanin 6ziinli ve sundugu degerleri iyilestirerek ve miisteriyle
benzersiz iligkiler kurma firsatlarini yaratarak, iiriinlerde/hizmetlerde farkliliklara
gidilerek ulasilabilir kilmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimin amaglarindan biri, yasam boyu degeri yiiksek
olan miisteriler ile olan iliskileri degistirmek ve bu iliskiyi siirdiirmektir. Isletme
ile miisteri arasindaki karsilikli sadakatin kurulmasi ve uzun siireli miisteri
iliskilerinin olusturulmasinda temel teskil etmektedir. Bu nedenle isletmelerin
misteri sadakatini saglamaya calismalar1 gerekmektedir. Miisteri sadakati,

gecmiste daha dnceden bilinen veya tavsiye edilen mal ve hizmeti yeniden satin
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alma veya satin alma egilimine yogun bi¢cimde yonelmesi veya katilmasi olarak
tanimlanmaktadir (Gegen, 2011).

3.2. MUSTERI SADAKATI IiLE iLGILi TEMEL KAVRAMLAR

Miisteri degeri ve miisteri tatmini miisteri sadakatini olusturan en Snemli
unsurlar1 olusturmaktadir. Miisteri sadakatini olusturabilmek i¢in miisteri degeri
belirlenmekte ve aymi zamanda miisterinin tatmin diizeyi Ol¢timlenmektedir
(Oztiirk, 2007).

3.2.1. Miisteri Degeri

Miisteri degeri, miisterilerin {irlin, hizmetten aldiklar1 fayda, zaman ve
kalite gibi degerlerin tek bir potada degerlendirilmesinin degil, bunun yaninda
miisterilerin {iriin, hizmetlerin kendisine yiikledigi maliyetlerin oransal olarak

degerlendirilip bir potada eritilmesi olarak tanimlanmaktadir (Paylan, 2007).

Miisteri i¢in deger yaratma miisterilerin isletmeden rakiplerine oranla ya da
bir onceki satin alma deneyimlerine oranla algiladiklar1 faydadan daha fazlasini
sunmak yoluyla yaratilmaktadir. Miisterinin iirlinden umduklar1 faydalar ile iiriini
satin alirken katlandigi maliyetler arasindaki pozitif fark, miisteri i¢in {iriiniin
degerini ifade etmektedir. Miisteri deger unsurunun yiliksek olmasi isletmeye
baglilik yaratmaktadir (Ovali, 2003).

Glinlimiiziin en temel pazarlama stratejilerinden birini, miisterilere deger
yaratmaya dayali faaliyetler olusturmaktadir. Misteriler, artik kendilerine en
yiksek degeri sunan isletmelerin {irlin ve hizmetlerini satin almaktadirlar.
Isletmeler sunmus olduklari temel iiriin veya hizmetlere daha ¢ok deger katarak
miisteri tatmini ile miisteri sadakatini artirmaya calismaktadirlar. Boylece,
miisteriye deger saglama kavrama ile miisteri tatmini kavrami birbiriyle baglantili
bir sekilde konumlandirilmaktadir (Géneng, 2009).

Gliniimiizde miisteriler, segcmeleri i¢in kendilerine sunulan ¢ok sayida iiriin
ve markalarla, fiyatlarla ve tedarik¢ilerle karsi1 karsiya bulunmaktadirlar. Bu ¢evre
karsisinda miisteriler hangisinin en yiiksek degeri sunacagini analiz etmek ve buna
gore igletme ile iliskiye gegcmek avantajina sahip olmaktadir. Miisteriler ve kendi
aragtirma masraflari, sinirh bilgi, hareket ve gelir sinirlar1 dahilinde azami degeri

aramaktadirlar. Kendilerine beklenen degeri sekillendirir ve ona goére hareket
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etmektedirler. Sunulan iriin ya da hizmetin kalitesi, miisterinin tatmin olup

olmadigini ve tekrar satin alip almayacagini belirlemektedir (Savik, 2007).

Miisteriye deger yaratmak, bedensel, zihinsel ve duygusal ihtiyaglarim
karsilayan bir tirlin konsepti olusturarak ve miisteri sadakati saglamak, bu sadakati
devamli kilmak ¢abasi olarak adlandirilmaktadir. Pazarlama ve rekabet anlayisinin
tarihsel seyri incelendiginde, tiriniin ve iiretimin 6nemli oldugu tarih diliminde
iiriine deger katmak anlayisinin olusmadig goriilmektedir. Ikinci dilimde ve
iiretilen her {iriinlin satilamadigi anlasildigl i¢in {irtinii satabilmek onemli hale
gelmektedir. Ve bu amagla ¢esitli pazarlama taktikleri uygulanarak, ayni ya da

biraz ¢esitlestirilmis iirlin pazara siiriilmektedir (Altuntug, 2009).

Isletmeler artik giderek yogunlasan bir rekabet ortamindadir. Bu da genel
anlamda miisterilere en ¢ok fayday: saglayan ve en az fiyatla rakip isletmelerden
farkl1 bir igerigi olan iiriin ve hizmetlerin sunulmasi olarak tanimlanan miisteriye
deger saglamay1 ve gerceklestirmek durumunda birakmaktadir. Miisterilerini
tatmin ederek kar saglama yolunu tercih eden bir¢ok isletme, miisteri tatmininden
misteriye deger saglamaya dogru yonelmektedir (Goneng, 2009).

Onceki zamanda iiriine deger katmanm olmadigi anlagilmaktadir. Miisteri
degeri miisteri tarafindan olusturulmaktadir, burada maliyetlerin uygun olmasi da

O6nemli rol oynar ve ayn1 zamanda goreceli olmaktadir. Kisiye gore degismektedir.

Miisteriye deger yaratmak, miisterinin bedensel, zihinsel ve duygusal
ithtiyaclarmi karsilayan iirlin konsepti olusturma zamanina baghiligin bir sonucu
ortaya cikan ve isletmenin Pazar konumunu ve Pazar payini netlestiren ve miisteri
portfoyilinii olusturan, miisteri grubunun sadakatini Slgen biitiinsel bir siirectir.
Pazarda kalabilmenin ve siirdiiriilebilir bir rekabet {stlinliigiine kavusmanin kilit
bileseni miisteri memnuniyetini saglama ve memnuniyeti devam ettirme cabasi
olmaktadir (Altuntug, 2007).

Kiiresellesme ve bilgi ¢agi, bugiin artik ‘Deger ¢agmna’ doniismektedir.
Onemli olan miisteriler igin deger yaratmak, bu degeri paylasmaktir. Bu degerin
kesinlikle maddi olmasi gerekmemektedir. Bu deger duygusal ve manevi hoslugu

getiren unsurlarla estetik kavramini da igermektedir (Dalkilig, 2006).

Gilinlimiizde miisteri baghilig1 giderek azalmaktadir. Bu konuda yapilmasi

gereken en Oonemli husus, her miisterinin ihtiyag, degerine uygun ozellestirismis
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ve miisteri odakli uygulamalardir. Farkli miisterilere farkli davranmakla sirketler
miisteri bagliligi elde edebilmektedirler (Senyilmaz, 2005).

Miisteri bagliligi miisteri tatmini ve miisteri degeri arasinda yer almaktadir.
Miisteri baglilig1 her miisterinin farkl isteklerine cevap vermek, miisteriden gelen

istekleri dinlemek, miisteri siirekliligini saglamaktir.

Bir isletmenin bugiin ve gelecekte yaratabilecegi en onemli ve vazgegilmez
deger, miisterilerden gelen degerdir. Rekabet ortaminda isletmeler hayatta
kalabilmek ic¢in miisterilerini nasil uzun donem elde tutabileceklerini ve onlari
nasil gelistirerek biliyilk miisteriye c¢evirebileceklerini ve nasil daha karh
yapabileceklerini, onlara daha etkili bir hizmet sunmanin yollarin1 aramasi
gerekmektedir. Miisteri tatmini ve musteri sadakati ancak bu ¢esit calismalar
sonucunda yaratilabilmektedirler (Bircan ve Digerleri, 2007).

3.2.2. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmininin saglanabilmesi i¢in devamli miisteri odakli olarak
diisiinen isletmeler, eski miisteri ve pazarlama anlayislarini degistirerek, satict ve
alict kavramlarim1 belleklerinden c¢ikarmaktadirlar. Miisteriye sadece satis
yapmayr diisiinmek yerine, miisteriye verilecek degerin diislinlilmesi ve
miisterinin {iriine rahata ulasmasinin saglanmasi, miisterilerle uzun doénemli

iletisim gibi anlayiglar 6nem kazanmaktadir (Dogan ve Kilig, 2008).

Isletmelerin basartya ulagmalar1 icin esas alacaklari en 6nemli husus
‘misteri tatmini esastir’ ilkesini benimsenmektedir. Bu ilke isletmelerin biitiin
yonetim politikalarinda ve organizasyon yapisinin biitiin kademelerinde ana
prensip olarak dikkate alimmali ve uygulanmasi gerekmektedir. Misterilerin
sikayetleri ve istekleri dinlenmeli ve bunlar dikkate alinmali, iiriin ve hizmetle
ilgili miisteri tatminine etki eden ozellikler belirlenerek miisteriden isletmeye bir

geri besleme olan miisteri tatmini arastirmasi yapilmaktadir (Cildag, 2007).

Miisteri tatmini, mevcut olan iiriin veya hizmet ve teslim sistemiyle, miisteri
hizmet ve ihtiyaclarinin izlenmesi ve tatmin edilmesini; satis Oncesi ve satis
sonrast hizmetler de ve miisteriye sunulan hizmeti de kapsamaktadir (Oztiirk,
2007).

Miisteri tatmini, bir kimsenin aligveris sonrasi algilamalar1 ile kendi

beklentilerini  karsilastirmas1  sonucunda  duydugu memnunluk hissidir
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denilebilmektedir. Eger aligveris sonrasi algilamalar, beklentilere uyar ise miisteri
tatmin olmaktadir (Faikoglu, 2005).

Miisteri tatmini kavrami, miisterilerin satin alma tecriibelerine iliskin
algilarin1 degerlendirmesi ile ilgili bir olgu olarak nitelendirilmektedir. Bir {iriin
ya da hizmeti secerken miisteri, ge¢misteki tecriibelerine ve {iriin veya hizmete
duydugu giivene gore karar almaktadir. O halde tatmin denilen olgu satin alma
oncesi beklentiler ve sonrasinda gergeklesenler ile ilgili agiklamalardan
olusmaktadir. Nitekim bu algilamalar iizerinde bir etken tek basina agiklayici
olmayip, biitiinsellik 6zelligi s6z konusudur. Miisteri tatmini olgusu, tiiketim veya
kullanim tecriibesi ile ilgili olarak miisterinin, iirlin veya hizmet sunumunun
tamamina iligkin tamlagma ve doyum hissetmesiyle ilintili biitiinciil ve duygusal

bir algilama agamasinin sonucu olmaktadir (Gok, 2006).

Satin alinan mal ya da hizmetin sagladigi faydalar ile miisterinin
beklentileri/istekleri uyustugu noktada miisteri tatmini ortaya ¢ikmaktadir.
Miisterinin bir mal ve/ veya hizmeti satin almadan evvel beklentileriyle o mal ya
da hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra algiladig1 performansi arasindaki
farkliliktan dogan tutarsizligin fonksiyonu ve tatmin olarak ele alinabilmektedir.
Bu tanimlamaya goére miisteri tatmini, dogrudan beklentilerden ve algilanan
performanstan; dolayli olarak da beklenti- algilama tutarsizligindan
etkilenmektedir (Kiligarslan, 2008).

Isletmeler, miisterilerine ve topluma olan sorumluluklarini iiriin ve hizmet
iireterek yerine getirmektedir. Uretilen ve sunulan bu {iriin ve hizmetler ile
misterilerin arzu ve ihtiyaglar1 tatmin edilerek zaman ve miilkiyet faydasi
yaratilmaktadir. Bu isletmelerin ayakta durabilmesi i¢in gerekli olan bir durum
olmaktadir (Demiréren, 2009).

‘Tatmin’, tiiketicilerin riinin performansit konusundaki algilar1 ile
beklentilerinin karsilagtirilmasi ile ortaya ¢ikmaktadir. Eger algilanan performans
tiiketicilerin beklentilerinden fazla olursa, tatmin saglanmakta eger algilanan
performans beklentileri karsilayamaz ise tatminsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Bu
duygular, miisterinin iiriinii yeniden alip almamasma neden olmakta ve ¢evresine
iriin hakkinda olumlu veya olumsuz sekilde bilgi vermesine neden olmaktadir
(Akyildiz ve Marangoz, 2007).

Miisteri odakli olmanin 6nemli bir bileseni; miisteri tatmini 6l¢imii olarak

adlandirilmaktadir. Genel anlamu ile tatmin; bir {irlin veya hizmet ile ilgili olarak
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satin alma eyleminden onceki beklentileri ¢ergevesinde satin alma eyleminden
sonra yasanan deneyimin tatmin edici bir sekilde gergeklesmesi, yani bir bakima
misterinin beklentileri ile elde ettiklerinin Ortiisme derecesi olmaktadir (Perili,
2004).

Kalite temel rekabet araci olarak goriilmekte, bu siireclere uygulanmaktadir.
Son zamanda miisteri kavramina yogunlasma ile birlikte devamli iyilestirme, tam
katilim &ngoriilmektedir. Isletmenin temel amacinin miisteri tatmini saglamak
oldugu sdylenebilmektedir. Miisteri iliskileri agisindan artik kalite, hizmet kalitesi
ve misteri tatmini kavramlarinin yeterli olmadig1 ve isletmede kesin basari i¢in

miisteri temelinde ‘miisteri degeri’ kavrami 6ne siiriilmektedir (Ikiz, 2008).

Modern pazarlama anlayisinin diger bir unsuru olan miisteri tatmini
miisterilere tavsiye edilen sorumluluk anlayisinin bir gostergesi olmaktadir. Baska
bir sekilde sdyleyecek olursak miisteri tatmini, miisterilere tavsiye edilen iiriin ya
da hizmete yonelik olan satin alma tutumunu yonlendiren, birikimlerin yine
miisteriler tarafindan isletmeye sunulmasi olarak adlandirilmaktadir. Bagka bir
tanimlayacak olursak, tiiketicinin mamulden umdugu performans ile tiiketim
tecriibesi sonucunda mamuliin gercek performansi arasinda algiladigir farkin
karsilastirilmast beklentilerini asar veya karsilarsa tatmin olmasi anlamina
gelmektedir. Isletme miisterilerinin istek ve ihtiyaclarinin degisik tiirlerde olmast,
diger miisterilerle iletisim halinde olmalari, rakiplerin ¢ok farkli segenekle
miisterilerin karsisina ¢ikiyor olmasi vb. gibi nedenlerden dolay: isletmeler her bir
misteriyi Ozelligine ve sartlarina gore degerlendirmek ve boylece miisteri

tatminini en 1yi sekilde saglamak ve karliliklarin1 artirmaktadir (Soztutar, 2010).

Son 40-50 yillik zaman siirecinde yasanan gelismelerin sonunda ortaya
cikan yogun global rekabet ve sirketleri, miisteri tatminini saglamak ve deger
yaratmak icin silirekli degisim ve gelisme cabasi i¢ine sokmaktadir. Bunun nedeni
miisteri tatmini olgusunun miisterinin gelecekteki davraniglar tizerindeki etkisi ve
yeni misteri kazanmanin maliyeti karsisinda potansiyel miisterilerin sadik
misteriler haline getirmeye c¢alisilmasinin maliyetinin daha az olmasindan
kaynaklanmaktadir (Toprak, 2007).

3.3. MUSTERI SADAKATI MODELI

Miisteri iligkileri yonetimi i¢in sirketleri motive eden ve harekete

gecmelerini saglayan etkenlerin basinda gelen rekabet, dogal olarak, yeni miisteri
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edinmenin yaninda, mevcut misterileri koruyabilme hedefine de yardimci
olmaktadir. Bundan dolayi, bir kurumun, mevcut miisterilerinin ‘Neden bu
konuma sadik kaldiklari, bu sadakat i¢cin hangi etkenlerin en O6nemli roli

oynadigini’ bilmesi gerekmektedir (Kunt, 2004).
3.4. MUSTERI SADAKATI OLUSUM SURECI

21. Yiizyil is diinyasinda ‘miisteri kraldir’, ‘misteri haklhidir’, ‘miisteri
velinimetimizdir’ gibi sozclkler ile hemen hemen her giin karsilasilmaktadir.
Uzerinde durulmasi gereken en 6nemli noktalardan bir tanesi de ‘aslinda
hepimizin birer miisteri olmamizdir’. Bu noktadan harekete baslanildigi zaman
miisterilerin tercih ve aligkanliklarinin, hareketli bir ortamdan etkilenip, degisime
ugrayabilme olasilig1 olmaktadir. Dolayis1 ile ‘yliz yiize miisteri memnuniyeti,
daha da ileri safha olan miisteri sadakati yaratabilmek’ tamamen firmalara,
miisterilerin algilayis tarzlarina goére degisebilen herkese gore degisebilen bir
kavram olarak nitelendirilebilmektedir (Sentiirk, 2004).

3.5. SADAKAT TiPLERi

Sadakat tipleri {i¢ grupta incelenmektedir. Bunlar; esas (birincil) sadakat,
gizli sadakat, sabit sadakat ve sadakatin olmamasi olarak gruplandirilmaktadir.

3.5.1. Esas (Birincil) Sadakat

Odiile dayali sadakat olmasidan dolay1, sonug alinmasi en kuvvetli sadakat
tipini olusturmaktadir. Bu tip miisteri gruplari biitiin is sektorleri i¢in tercih edilen
gruplar olmaktadir. Miisteriler farkina varip almis olduklar1 iiriinii kullanmanin ve
bu {irlinii tanidik g¢evrelerine tavsiye etmenin mutlulugunu yasamaktadirlar. Bu

grup miisteriler iirtin ya da hizmetin sesli avukatlar1 olmaktadirlar (Demir, 2006).

Eger biitiin sektorlere uygulanirsa, sonu¢ daha ¢abuk alinacagi icin tavsiye
edilmesi gerekmektedir.

3.5.2.Gizli Sadakat

Miisterinin bir isletmenin devamli miisterisi olmamasina ragmen o
isletmenin mal ve hizmetlerine kars1 pozitif bir tutum sergilemesi durumundaki
bir sadakat diizeyi olmaktadir. Bu miisteri grubunda davranigsal etkiden g¢ok

durumsal etki miisterinin yeniden aligveris yapmasini etkilemektedir. Gizli
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sadakati meydana getiren durumsal faktorlerin tespit edilmesi i¢in firmalar ¢esitli

miicadele stratejileri gelistirmesi gerekmektedir (Oztiirk, 2007).
3.5.3. Sadakatin Olmamasi

Bir¢ok degisik sebeplerden dolayi, bazi miisterilerde iiriin ya da hizmetlere
kars1 sadakat bulunmamaktadir. Sirketler, sadakatin olmadigi mdsterileri hedef
kitlelerinden ¢ikarmalar1 gerekmekte nedeni ise, bu miisteri grubu higbir zaman
sadik miisteri olmamaktadir. Ayrica sirketlerin finansal biiylimelerine de ¢ok az
katkida bulunmaktadir. Bu gruptan sadik miisterileri gelistirebilecek gibi olan
miisteri gruplar1 desteklenmesi gerekmektedir (Oztiirk, 2007). Siirekli bir sekilde
satin alma davranist olmuyorsa eger, burada sadakatin yoklugu s6z konusu

olmakta ve miisteri artik bu {iriinii almamaktadir.
3.6. MUSTERI SADAKATI CESITLERI

Miisteri sadakati, marka sadakati, hizmet sadakati, sirket sadakati olmak

lizere li¢ guruba ayrilmaktadir.
3.6.1.Marka Sadakati

Isletmelerin, basar1 saglayabilmeleri ve bu basarilarini devam ettirebilmeleri
icin mevcut miisterilerini elde tutmalar1 ve onlarin markalarina sadik yapmalari
gerekmektedir. Bu nedenle, marka sadakati kavrami bir markanin basarisinin

Olciilmesindeki temel 6gelerden birisi olmaktadir (Cifci, 2006).

Miisteri agisindan marka sadakati marka sermayesinin temelini
olusturmaktadir. Eger miisteri markaya kars1 kayitsiz ise, lirlinlin ozellikleri,
performansi ve kalitesi ile marka adi arasinda bir iligki kuramiyorsa bu durumda
marka sermayesinden bahsetmek miimkiin olmamaktadir (Ozgiil, 2001).

Marka, isaretleme olarak ele alindiginda {iriiniin sadece somut, objektif,
fiziki riin oOzellikleri anlasilmakta ve buna karsilik {iriin kisiligi olarak ele
alindiginda bir iriin veya triin grubunun soyut ve subjektif ozellikleri ifade
edilmektedir (Ceritoglu, 2004).

Marka sadakati kavrami genelde hizli tiiketim iiriinlerinde ve ozellikle

paketlenmis {irlinlerde kullanilmaktadir. Yapilan arastirmalar sonucunda hizli
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tiketim {riinlerinde tiiketicilerin ¢oklu marka sadakati gosterdikleri
bulunmaktadir. Coklu marka sadakati, tiiketicinin kabul edilebilir buldugu birden
fazla markanin arasindan satin almaktir. Coklu marka sadakatine boliinmiis
sadakat de denmektedir. Hizl1 tiiketim iirlinlerinde satin alma davranisi aliskanlik
haline geldigi i¢in yapildig1 ve satin alma karar siirecinin etkin olmadigi 6ne
siriilerek ve oOzellikle yerlesik hale gelmis pazarlarda tutumsal Olgiitlerin ise

yaramayacagi 6ne striilmiis olmaktadir (Demir, 2012).

Rekabet her giin biraz daha kizistigindan ve yapisal degisiklikler var olan
diizeni sallantiya distirdiigiinden, hem etkili hem de etkin bir markalastirma icin
siirekli olarak yeni sartlara uyarlamasi gerekmektedir. Marka ile markalarin
alicilar1 ve kullanicilar1 arasinda siiregiden bir iliski vardir, bu zaman i¢inde
degisebilmekte ve firma her zaman bunu korumaya ¢alismak zorunda olmaktadir
(Oztiirk, 2007).

Marka sadakatinde firma ile misteri iliskileri devamli tutularak firma ile
misterinin birbirinden kopmasi imkansiz hale gelmektedir. Adeta her iki taraf
birbiriyle biitiinlesmekte, birbirini desteklemektedir (Cetintiirk, 2010).

3.6.2.Hizmet Sadakati

Hizmet sadakati; miisterilerin bir hizmet iireticisinden devamli satin alma
gerceklestirmesi ve hizmet iireticisine pozitif bir tutuma sahip olmasi ve hizmete
ihtiyact oldugunda sadece bu hizmet iireticisinden hizmet almayr diisiinmesi
olarak tanimlanmaktadir. Miisteri baglilig: biitiin isletmeler ve sektorlerde 6nemli
iken, 6zellikle hizmet isletmeleri icin bu 6nem daha belirgin olmaktadir (Dalkilig,
2006).

3.6.3.Sirket Sadakati

Sirket sadakati, miisterinin bir ihtiyact oldugunda devamli aym
sirketten/magazadan aligveris yaptigini ifade eden bir kavram olmaktadir (Oztiirk,
2007).

3.7. MUSTERIYI ELDE TUTMA STRATEJISI

Isletmeler agisindan miisterilerini elde tutmalarinda en &nemli faktor

miisteri memnuniyeti olmaktadir. Isletmeler i¢in miisteri memnuniyetiyse miisteri
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sadakatinden geg¢mektedir. Yeni miisteri kazanmak isletmeler tarafindan her
zaman daha maliyetli bir is olmasindan dolay1 ellerinde bulunan misterilerini
kazanmak daha karli olmaktadir. Bu nedenle miisteri memnuniyetini en iist

seviyeye cikartarak miisteriyi elde tutmay1 da saglamaktadir (Yalgin, 2012).

Sirketler artik ellerinde olan mevcut miisterileri elde tutmanin yeni
miisteriler edinmeye gore daha karli olabilecegine dikkat ¢ekmekte ve Onem
vermektedirler. Ornegin, Miisteri Hizmetleri Enstitiisii (The Costumer Service
Institue) yeni bir misteri edinmenin ellerinde olan mevcut miisteriye hizmet
etmeye oranla, bes kat daha maliyetli oldugunu tahmin etmektedir. Unlii yonetim
uzmani ‘Permission Marketing’ (Izinli Pazarlama) isimli kitabin yazar1 Seth
Godin, ‘Higbir sey bedava degildir, her seyin bedeli vardir’ sozleriyle, miisteri
konusunda farkli bir yaklasim getirmekte ve farkli bir bakis agisiyla bakmayi
saglamaktadir. Ona gore, yeni bir misteri i¢in, daha dogrusu ‘boyle bir izin’
almak icin biiyiik bir sermaye gerekmekte ve bu sermaye bedeli de isin yapisina,

sektoriine gore degismektedir (Gegen, 2011).
3.8. MUSTERI SADAKATININ DEGERI

Miisteri sadakatini belirleyebilecek bir giice sahip olan ‘deger algilamasinin,
miisterinin kendi deger odakliligina gore sekil almasi beklenebilmektedir. Diger
bir sekilde ifade edecek olursak, miisteriler kendi is anlayisinin, Pazar
faaliyetlerini ‘deger odakli olma’ c¢ercevesinde sekillendiriyorsa ve kendilerine
yoneltilen sunum ve Onerileri degerlendirme siirecinde de ‘algilama bigimleri’
belirgin olarak / yliksek diizeyde ‘deger’ kavram {izerinde yogunlagsmaktadir. Bu
durumda, ‘satict ve tedarik¢i firmalar tarafindan yapilan sunum ve Onerilerin,
kendi is siireclerine ne Olclide, hangi degerleri katacagi’ sorusu ve bu tiir
misterilerin diislinme ve algilama tarzlarinda 6nemli bir faktor niteligi olmaktadir
(Kanibir ve Nart, 2008).

Miisteri sadakatinin degerini, kolektif ve ayr1 ayr1 olarak analiz edebilen ve
pazarlama karigimma uygulanabilen bir dizi deger kategorisine ayirmak
gerekmektedir. Sadakat ekonomisi konusunda asagidaki siniflandirma
gelistirilmektedir (Kunt, 2004).

-Yasam Siiresi Ekonomisi: Miisteriyi uzun bir zaman dilimi siiresince, elde
tutma yetenegi.

-Verimlilik Ekonomisi: Miisteri Yasam Dongiisii siiresince, her iki tarafinda

faydasina olan ikili maliyet avantajlar1 yaratma kabiliyeti.
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-Katma Deger Ekonomisi: Tedarik¢inin deger yaratmasinda, miisterinin

katilima.
3.9. MUSTERI TATMINi VE MUSTERI SADAKAT ILiSKiSI

Miisteri tatmini ve sadakat iliskisi bir¢cok calismada ele alinan 6nemli bir
konu olmaktadir. Bu iligkinin 6nemi ve miisteri tatmininin sadakate yol acan
belirleyici bir etken olarak goriilmesinden ve tatminin, sadakat Olgiimlerinin
baslica Olgiitlerinden  biri  olarak, misterilerin sadakat seviyelerinin
belirlenmesinde kullanilmasindan kaynaklanmaktadir (Bayuk ve Kiigiik, 2007).
Tatmin ve sadakati ayni1 kefeye koymak da dogru olmamaktadir. Sadakat 6rgiit ya
da iriin-hizmetle duygusal bir bag gerektirmektedir. Bu bag miisteriye dogru
degeri saglayacak marka ya da oOrgiitten ileri gelmektedir. Algilanan kalite
miisterinin hizmetle ilgili deneyimlerinin bir sonucunu olusturmaktadir. Kalite ise
malzemenin Ustiinliigii, tretim siiregleri, iscilik, tasarim ve estetik gibi
bilesenlerden meydana gelmektedir (Nguyen ve Leblanc, 1998. Aktaran:
Yarkin,2013).

Miisteri sadakat siirecinin olusabilmesi ilk basta miisteri tatminine bagli
olmaktadir. Bir tliketicinin miisteri olarak degerlendirilebilmesi i¢in isletme ile
olan baglantisinin, devamlilik noktasina tasinmasi gerekmektedir. Yani bu
noktada miisteri tatmininin yasanmasi sonucunda misteri sadakati olusmaya
baslayabilmektedir. Bu anlamda miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda,
dogrusal bir iliski oldugu kabul edilmektedir (Gegen, 2011).

Gerek tatmin gerekse sadakat i¢in birgok tanim yapilmaktadir. Genelde
misteri sadakati tekrar satin alma siklifi ya da aynm1 mali satin alma hacmi
seklinde tanimlanmaktadir. Tatmin ise ‘memnuniyet doygunlugu’ dur. Tiiketicinin
istek, arzu, hedef vb.lerinden ve hissettiklerinden doygunlugun memnuniyet verici
olmas1 gerekmektedir. Miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda ¢ok yakin ve
giiclii bir iliski bulunmaktadir. Miisteri memnuniyetinin artmast miisteri
sikayetlerinin diigmesine neden olur ve buda miisteri sadakatini artirmaktadir
(Akyildiz ve Marangoz, 2007). Miisteri tatmini, miisteri sadakatinden Once
meydana gelmektedir. Tatmin olan misteriler ise zamanla sadik miisteri

olmaktadir.
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3.10. BIREBIiR PAZARLAMA VE MUSTERI SADAKATI
ILiSKisSI

Firmalarin miisterileri ile uzun zamanh iliskiler kurarak miisteri sadakati
olusturmay1 benimsemeleri ve birebir pazarlama stratejisini yiiksek maliyetli bir
strateji olarak gormemeleri gerekmektedir. Ciinkii birebir pazarlama ve firmanin
gelecekte de giivenli bir sekilde faaliyet devam etmesini saglayacak uzun zamanlh
bir yatirnm olmaktadir (Barutgu, 2002).
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DORDUNCU BOLUM
KOZMETIK SEKTORUNDE BIREBIiR PAZARLAMANIN ROLU
UZERINE DEGERLENDIRME

4.1. Arastirma Yontemi

Nitel Yontemler bireysel yiiriitiilen ¢alismalar i¢in daha uygun olmaktadir.
Bunun nedeni ise, arastirilan problemin bir yoniinlin derinlemesine ve daha kisa
siirede calisilmasina imkan saglamasindan kaynaklanmaktadir. Kisiler ile daha
yakindan goriisme firsat1 saglanmakta ve geri doniisii daha ¢abuk olmaktadir. Bu
yontemin en Onemli avantaji ise arastirmaciya da O6nemli bir problemin 6zel
durumu lizerine yogunlagsma firsatt vermesinden kaynaklanmaktadir. Bu
yogunlagsmadan dolay1 daha giivenilir ve daha net sonuglar ¢ikmaktadir. Kisileri
dogru yonde yonlendirmemiz ve isteklerine hemen cevap verebilmemiz kisi

tizerinde 6nemli etkiye sahip olmaktadir.

Nitel aragtirma denildigi zaman herhangi bir sekilde istatistiksel prosediirler
veya baska bir sayisal ara¢ olmadan bulgularin iiretildigi arastirma anlasilmaktadir
(Altunisik vd, 2004).

Bu calismaya dahil edilen tiiketiciler Izmir’in Bornova ilgesinde ikamet
eden kisilerden ornekleme yolu ile se¢imi yapilarak ve yirmi bir kisi bayan
Ogrenci, bir kisi erkek serbest calisan, bir kisi bayan memur, ii¢ kisi erkek is¢i,
dort kisi bayan ev hanimindan olugmaktadir. Bu kisilerle goriigmeler sonucunda
elde edilen bilgi ve belgeler ¢alismanin kapsamina girmektedir. Tiimevarim

yontemi kullanilarak sonuglara ulasilmaya ¢alisiimaktadir.

Belli bir olayi, durumu veya olguyu, kendi biitiinliigi i¢inde ve dogal
ortaminda, tiimiiyle en ince ayrintisina kadar ve en somut sekilde kavrayabilmeyi
sagladigindan bir nitel aragtirma yontemi olan derinlemesine goriisme teknigi bu
calisma i¢in secilen arastirma yontemini olusturmaktadir. Daha esnek oldugu i¢in
somut sonuglarin elde edilme ithtimali yliksek olmakta, cevaplayiciya ne kadar cok
zaman ayrilirsa ondan o kadar fazla bilgiler elde edilmektedir. Kisilerden daha

fazla bilgi elde etmemizi saglamaktadir ve geri doniitii de daha ¢cabuk olmaktadir.
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4.2. Arastirma Kisitlari

Az sayida tiiketici ile goriislip, biitlin tiiketiciler hakkinda genellemeye
gitmek dogru degildir, daha pahalidir, ilgisiz kisilerin gériismeye alinma ihtimali
oldugundan, basarisiz goriismelerin meydana gelme ihtimali olmaktadir.
Goriismecinin bir kigi olmas1 gerektigi icin ilgili kisinin ¢ok yorulmasi ve son
goriismelerin verimsiz gegmesi miimkiin olabilmektedir. Bu yontem zaman
alicidir, hayali goriismeler yapilmaktadir. Gorlismecinin egitimi ve denetimi zor
olmaktadir. Her yone g¢ekebilirsiniz her kesin yorumu farklidir bu agidan yanlis

anlasilmalara maruz kalinabilmektedir.

4.3. Veri Coziimlemede Cokluk (Multipliciyt) ve Cesitlilik
(Triangulation):

Verilerdeki cokluk ve cesitlilikten yararlanarak ve verilerin tamaminm
dikkate alarak, ayrintilar1 Onemseyerek c¢oziimleme yapmak gegerlik ve
giivenilirligi arttirmaktadir. Veri toplamada oldugu gibi veri ¢oziimlemede de
cesitlilik 6nemlidir. Birden ¢ok analiz yontemi kullanmak degisik yorumlara ve
dolayisiyla daha derin irdelemelere, daha cesitli kiyaslamalara yol agacagi i¢in

analizi zenginlestirmektedir ve gegerligini arttirmaktadir (Ger, 2009).

Nicel analizden farkli olarak, nitel analizin, verilerin hepsi toplandiktan
sonra degil, tam tersine, arastirma baslar baslamaz, ilk goériisme ya da ilk gozlem
yapildiktan sonra baslamasi1 gerekmektedir. Ciinkii ilk analizler sonucu farkli gesit
tilketicilerden farkli gesit veriler toplama geregi ortaya ¢ikabilir ve daha dnce akla
gelmeyen unsurlar su yiiziine ¢ikabilmektedir, ilk tahminlerden daha farkli bir
saha ¢aligmas1 yapmak gerekebilir cogu zamanda gerekmektedir. Bu 6zellik, daha
once bahsedilen, nitel yontem tasariminin, esnek olarak ve geliserek olusmasi
gerekliligini de dogurmaktadir (Ger, 2009).

4.4. Degerlendirme

Yapilan ankette katilimcilarin ¢ogunlugunun eczanelerden satin alinan
triinleri daha gilivenilir ve saglikli buldugu aciklanmaktadir. Katilimcilarin
cogunlugunun satis personelinin samimi davraniglarinin iiriinii  satin alma
noktasinda kendileri i¢in herhangi bir baglayiciligi bulunmadigini belirtmekle
birlikte bu tiirden davranisin bir satis personelinde bir 6n kabul olarak zaten var
olmas1 gerektigini diisiindiigii ortaya c¢ikmaktadir. Personelin ses tonu
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katilimeilarin ¢ogunlugu i¢in herhangi bir 6nem arz etmemekle birlikte yiiksek,
rahatsiz edici, bikkin bir ses tonundan rahatsizliklarini belirtmektedirler. Diksiyon
ve hitabet konusunda yeterli personellerin etkileyiciligi konusunda hemfikirdirler.
Personelin kilik kiyafetine gosterdigi 6zeni giinliik hayatin alisilmig bir kurali
olarak algilanmaktadir. Katilimcilarin ¢ogunlugu satis personelinin kendilerine
yeterince zaman ayirdigi takdirde memnun kalmakta, bunun tersi bir durumla
karsilastiginda memnuniyetsizlik magazayr terk etmeye kadar gitmektedir.
Katilimcilarin ¢ogunlugu egitimli ve egitim aldigin1 belirten bir gorevliye daha
fazla giiven duydugunu agiklanmaktadir. Bunun yaninda egitimli bir gorevliden
satin alman {irliniin de daha kaliteli ve seckin olarak algilandig1 ortaya
¢ikmaktadir.

A Kisisi: A kisisi kendisiyle yapilan roportajda genelde kozmetik iiriin
kullanmakla birlikte bu iirlinlerin giivenilirligini kanitlamakta, kaliteli ve seckin
markalarin satis magazalarina bagvurarak satin alma yolunu tercih ettigini ifade
etmektedir. Bu tarz bir tiketim aligkanliginin, {rliniin giivenilirlik niteliginin
saglandig1 her zeminde, maliyetinin karsilanabilecegini ve stirdiirebilecegini ifade
etmektedir. Satig personelinin giiler yiizlii olmasinin etkileyiciliginin yani sira ve
goriinlisiine 6nem vermeyen insanlarla sosyal hayatta dahi goriisiilemeyecegini
belirtmektedir. Iletisim inceliklerine hakimiyetinin yani sira konusmaya istekli bir
satig personelinin olumlu etki biraktigin1 ifade ederken bu ve benzeri sebeplerle
personelden kaynaklanan herhangi bir hata veya olumsuzlugu firma ile
0zdeslestirmek gibi bir tavra sahip oldugunu da dile getirmektedir. Satis
personelinin teknik bilgi aktariminda bulunmasimi elzem olarak kabul etmekle
birlikte, alacag: {irlinlin kullanimi1 hakkinda yonlendirici olmasinin her durumda
gerekli bir keyfiyet olmadigini, {iriiniin kullanimi konusunda yeterince bilgili
oldugunu belirtmektedir. Satis personelinin her markanin en giizel ve secgkin
tirtinlerini tanitmas1 gerektigini, sézgelimi yalnizca marka etiketine itimad ederek
alinan fakat yetersiz bir iiriin yerine soz konusu iirlinli en iyi lireten markanin
hangisi oldugu konusunda bilgilendirilmesi gerektigini sdylemektedir. Personelin
samimi olmasina 6nem verirken, kendisine zaman ayrilmadiginda magazay: terk
edebilecegini, bir personelin miisteriyi sabirla dinlemesi gerektigini ifade
etmektedir. Egitim unsurunun personele karsi giiven olusumunda Onemini
belirtmektedir. Personelin diksiyon konusunda yeterliliginin ¢ok da oOnemli
olmadigini, miisteriyi sabirla dinleyebilecek nitelikte olmas1 gerektigini
vurgulamaktadir. Danigilan konumundaki personelin yasinin geng olmasinin bilgi
ve deneyim konusundaki giivenilirligini olumsuz yonde etkiledigine de dikkat
cekmektedir. Kendisinden yasg¢a biiyilkk, bakimli ve nazik personelden
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etkilendigini, sohbet havasi i¢inde bir alisverisin daha fazla ilgisini ¢ektigini bu
sayede baska tirinler hakkinda da bilgi aldigin1 belirtmektedir. Personelin ses tonu
ve miisterinin duygularini anlama, sikayetlerini dinleme yeteneginin gerekliligini,
yiiksek sesle konusulmasimin olumsuz bir durum oldugunu belirtmektedir.
Personelin her an yardima hazir fakat bunu hizli, aceleci bir sekilde degil dikkatli
bir sekilde olmasindan etkilenmektedir. Personelin hizmet kalitesinin yiiksek
olmasi, iriinler hakkinda bilgilendirebilmesi, 6ngoriilii davranmasi, yeni iiriin
piyasaya c¢iktiginda veya gilincellenen bilgiler oldugunda oOnceden bilgi
verilmesinin kendisini etkiledigini belirtmektedir.

B Kisisi: B kisisi ile yapilan goriismede kozmetik iirtin kullandigini,
genelde cilt bakimima 6nem verdigini, kozmetik iiriiniinii daha giivenli oldugunu
belirttigi eczanelerden ve parflimerilerden bildigi markalardan aldigini, yeni ¢ikan
tirtinleri kullanma konusunda istekli olmadigini belirtmektedir. Personelin giiler
yuzlii, diizgiin giyimli, miisteri iletisimin eczanelerin 6nem veren personelin
iletisiminin diizgiin olmasinin magazaya bagimliligini arttirdiini, personelin
firmasini iyi temsil etmesinden etkilendigini, triin hakkinda teknik bilgi
verilmesinin gerekli oldugunu, personelin tanitimini yaptigi triiniin kullanimi
konusunda, 6zellikle cilt bakim {iriinleri konusunda danisma ve uzmanligina 6nem
verdigini belirtmektedir. Personelin sorunlar1 ¢ozebilme ve farklt markalar
hakkinda bilgi verebilme yeterliliginin bulundugu magazalar1 tercih ettigini
belirtmektedir. Bununla birlikte, personelin samimi olmasi, kendisine zaman
ayirip sabirla dinleyebilmesinin 6zellikle tercih konusunda yardimsever bir tavirda
olmasmi tercih etmektedir. Personelin alaninda yetkinlik saglayabilmesi igin
egitimli olmasi, diksiyonuna hakim olmasi, davranislarinin agik, ilgili ve nazik
olmast  gerektigini  belirtmektedir. Personelin  miisterilerin  duygularini
anlamasindan, ikilemde kalindigi durumlarda bunu fark etmesinden
etkilenmektedir. Personelin ses tonunun etkileyiciligi konusunda kararsizdir,
kivrak zekali, sikayetleri yapici bir sekilde ele alabilen bir yaklasimdan
etkilenmektedir. Satis sonrasi hizmete de onem verir, bu durum diger riinleri
almasina da teminat saglamaktadir. Personelin her an yardima hazir olmasi, hizl
calismasi, hizmet kalitesi, 6ngdriilii davranmasi gibi durumlarin kendisini baska

ihtiyaclarinda da ikinci defa s6z konusu magazaya gitmesini saglamaktadir.

C Kisisi: C Kisisi ile yapilan roportajda kozmetik iiriinleri satin alma
stirecinde kozmetik iirlinii satan magazalara gittigini ya da siparis yontemiyle satin
aldigin1 belirtmektedir. Personelin giiler yiizlii ve diizgiin giyimli olmasini isini

ciddiye aldiginin bir gostergesi olarak algiladigini, iletisim konusunda yetkinlige
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onem verdigini belirtmektedir. Personelin firmasini iyi temsil etmesi, satis ve
tanittmin1  yaptigr iriinler hakkinda gerekli donanima sahip olup mevcut ve
piyasaya yeni siiriilen iriinler hakkinda teknik bilgi verebilmesinden
etkilenmektedir. Personelin tirtinleri kullanim konusunda yonlendirici olmasindan,
kullanim konusunda sorunlari ¢6zmesinden etkilenmektedir. Farkli markalar
hakkinda yonlendirme yapilmasini daha inandirici buldugunu ve ikinci defa
gitmesini sagladigin1 bu sayede daha ¢ok alisveris yaptigini belirtmektedir.
Personelin samimi olmasindan, kendisine zaman ayirmasindan etkilenmektedir.
Eczanelerde birebir ilgilenilmesini ©6nemli buldugunu, kendisine zaman
ayrilmasindan, sabirla dinlenmesinden etkilenmektedir. Personelin egitimli olmasi
konusunda ilgili firma ve {riin hakkinda bilgili olmasmi beklemektedir.
Personelin davranisinin agik ve diiriist olmasi, ilgili ve nazik davranmasinin iiriinii
satin almasini etkiledigini, personeli {iriin kadar 6nemli gordiigiinii belirtmektedir.
Personelin kararsizligi zamaninda yardimci olmasi gerektigini fakat ses tonunun
anlasilir ve net olmasinin disinda o kadar 6nemli olmadigini, personelin kivrak
zekali olup, sizin igin’ su {irlin daha iyi olur’ diyebilmesini gerekli gormektedir.
Personelin donanimli olup iiriinle ilgili sorun varsa yardime1 olabilmesini, sikayet
ve sikinti aninda hemen ¢6ziim iiretebilmesini, her an yardima hazir olmasini,
becerikli ve hizli olmasini, firmaya olan giiveni artirmada 6nemli bir etken olarak
gormektedir. Personelin 6ngoriilii olmasinin bir gereklilik oldugunu ve kararim
etkiledigini belirtmektedir.

D Kisisi: D Kigsisi ile yapilan roportajda 1,5 yil dncesine kadar kozmetik
tiriinlerini siirekli kullandig1 fakat bu iiriinlerin kendi kendisinden uzaklagmasina
sebebiyet verdigi gerekcesiyle kullanimini biraktigi 6grenilmektedir. Kozmetik
tirtinlerine ulagma noktasinda eczanelere hi¢ bagvurmadigin1 daha ¢ok giivendigi
yerlerden kozmetik {iriin satin aldigini, buradaki personelin giiler yiizli, sik ve
iletisim konusunda duyarli olmasinin kendisi i¢in ¢ok Onemli oldugunu
belirtmektedir. Satis personelinin firmasini temsil noktasindaki yetkinligini
onemsemedigini firmayr kendisinin bilip giivenmesi gerektigini, personelin iirlin
hakkinda teknik bilgi verebilmesi ve firliniin kullanim1 konusunda yardimci
olabilmesinin yeterli oldugunu bu konuda baska yonlendirmelere gerek
duymadigmi belirtmektedir. Uriin satin alma noktasinda kendisinin marka
bilgisini yeterli buldugunu bundan dolay1 farkli markalar hakkinda yonlendirme
yapmasinin kendisini etkilemedigini sdylemektedir. Satis personelinin samimi bir
tavirda olmasindan kesinlikle etkilendigini, kendisine zaman ayirip sabirla
dinlemesinin ¢ok o6nemli oldugunu sdylemektedir. Personelin egitimli olmasi

gerektigini Ozellikle cilt bakimi konusunda 6nemli bir bilgi birikiminin olup
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tavsiye ve yonlendirmeler yapabilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Satig
personelinin anlattig1 bilgilere gore karar verecegini bundan dolayr da kesinlikle
diksiyonunun diizgiin, davranisinin acik olmasinin kendisini etkiledigini
belirtmektedir. Davranisinin agik olmasi maddesinden ilgilenen personelin
kendisinin satin alabilecegi fiyatlar1 géz Oniine almasi ve diirlist olmasini yani
kendi kosullarin1 g6z Oniinde bulundurmasini anladigimi  belirtmektedir.
Personelin ilgili ve nazik davranip duygularini anlamasinin kendisi i¢in g¢ok
onemli oldugunu belirtmektedir. Ornegin, kendisinin mezuniyet gecesi igin
hazirlandig1 esnada yardimlarina basvurmak ig¢in gittigi satis magazasinda, nasil
bir toren i¢in hazirlandigimi belirtip hangi iirlinleri satin almas1 gerektigini ve bu
irlinlerin renk kombinasyonu, kullanim1 vb. konularda ilgi ve yardim talep ettigi
bir anisin1 anlatmaktadir. Personelin ses tonunu 6nemli bulmadigini, personelin
kivrak zekali olmas1 konusunda bilgisi olmadigini ¢iinkii bu zamana kadar samimi
ve diiriist personeller ile karsilagtigini belirtmektedir. Sikayetleri dikkate alabilen
ve her an yardima hazir personelin isini iyi yaptigini diislindiigiinii, yine o firmay1
tercih etmesini hatta siirekli o firmaya gitmesini sagladigin1 anlatmaktadir.
Personelin becerikli ve hizli olmasina dikkat etmedigini daha ¢ok iirline yonelik
bir bakis acisina sahip oldugunu bu noktada hizmet kalitesinin yiiksek olmasina
dair beklenti i¢ginde bulundugunu ve dngoriilii personelin de kendisini etkiledigini
belirtmektedir.

1.Kisi: 1. kisiye uygulanan ankette kozmetik {irlin kullandigini, bu iriinleri
eczanelerden satin almanin kendisine daha fazla giiven verdigini belirtmektedir.
Kozmetik magazasindaki personelin giiler yiizlii olmasinin kendisinin magazanin
devamli miisterisi olmasini sagladigini, giyiminin diizgiin olmasindan fazla
etkilenmedigini  ¢linkii  irliniin  kalitesinin  6nemli olmas1  gerektigini
vurgulamaktadir. 1. kisi, kendisi i¢in iletisimin 6nemli oldugunu, iletisimin iyi
olmasi sayesinde {iriinii alip almama konusunda karar verecegini vurgulamaktadir.
Personelin satig ve tanitim esnasinda firmasini temsil ettiginden ve iiriin hakkinda
giivence verme yetkisine o an i¢in o sahip oldugundan yetkin ve yeterli olmasinin
kendisini etkileyecegini agiklamaktadir. Personelin teknik bilgi verebilmesi
1.kisinin iirlinii alip almama kararmi etkileyebilmektedir bu yiizden personelin
triinii kullanim konusunda yonlendirici olmasi 1. kisiyi etkilemektedir. Ayni
zamanda magazadaki personelin miisterinin sorunlarini ¢dzebilmesi gerektiginde
de bagka iiriine yonlendirebilmesi gerektigine inanmaktadir. Fakat personelin
farklt markalar hakkinda yonlendirme yapmasi 1. kisiyi etkilememekte ciinki
onun igin ilk basta kendi arastirmasi énem arz etmektedir. Personelin kendisine

yeterince zaman ayirip sabirla dinlemesinden, samimi bulunmasindan, verdigi
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bilgilerin dogru olmasindan etkilenmekte ve {riinii satin alma siirecini
hizlandirmaktadir. Personelin sordugu sorulara yeterli cevaplar almasi kendisi i¢in
onemli olmakta bundan dolay1r da egitimli personel ile muhatap olmaya 6nem
vermektedir. Uriinii satin alip almama noktasinda olmasa da iletisim agisindan
diksiyonu diizgiin personel kendisi i¢in Onemli olmaktadir. Personelin
davranmisinin  agik ve dirtist olmasi 1.kisinin daha net kararlar almasim
saglamaktadir. Personelin ilgili ve nazik davranmas: kendisini fazla
etkilememekte, iiriin hakkinda yeterli bilgiye sahip olmasi ve ciddiyet tasimasi
kendisi i¢in yeterli olmaktadir. Magazadaki personelin duygularin1 anlamasindan
ziyade kendisine yardimci olmasi, kafasindaki siipheleri ve kararsizliklar
anlamasi, bir ¢6ziim yolu tiretebilmesine deger vermektedir. Personelin ses tonuna
dikkat etmedigini, kendisi i¢in 6nemi bulunmadigini, personelin kivrak zekali
olmasinin ise kendisi iizerinde olumsuz etki yaptigin1 belirtmektedir. Personelin
iletisim becerisi konusuna 6nem vermekle birlikte sikayetleri dikkate almasi da
1 kisiyi etkilemis ve magazanin devamli miisterisi haline getirmektedir. Kozmetik
magazasindaki personelin her an yardima hazir olmasi kendisinin magazaya olan
bagimliligin1 artirmaktadir. Personelin becerikli ve hizli ¢alismasina fazla dikkat
etmeyip, personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi 1. kisiyi olumlu yodnde
etkileyip Uriinii almada 6nemli etki yapmaktadir. Personelin 6ngoriilii davranmasi
l.kisiyi etkilemekte ve her ihtimali diislindiigiiniin bir gostergesi olarak

algilanmaktadir.

2.Kisi: 2.kisiye uygulanan ankette kendisinin kozmetik iirlinlerini yalnizca
gerektigi zaman kullandigini, bu iriinleri genelde eczanelerden alip bu yontemi
giivenli buldugunu belirtmektedir. Personelin giiler yiizlii olmas1 2. kisiyi
memnuniyet acisindan etkilemis fakat ikna etme yolunda bir etkisi olmamaktadir.
Toplumda yasayan bireylerin zaten diizgiin giyimli olmas1 gerektigini
diisiindiigiinden personelin giyiminin diizgiin olmas1 konusuna c¢ok fazla dikkat
etmemektedir. Personelin iletigiminin diizglin olmasina her miisterinin 6nem
verdigini diisiinlip personelin firmasini iyi temsil edip etmemesine fazla dikkat
etmemektedir. Personelin tiim iriinler hakkinda teknik bilgiye sahip olmasi
gerektigini disiinmekle birlikte {iriniin  kullanimi  konusunda yonlendirici
olmasindan etkilenmemektedir. Personelin her sorunu ¢oziime ulastirabilmesi
gerektigini  diistinmekle birlikte, farkli markalar hakkinda miisterileri
yonlendirmesi kendisine fazla inandirici gelmemektedir. Personelin kendi
tirtiniiniin tercih edilmesini istedigini diistinmekte, magazadaki personelin samimi
bulunmasindan hosnut oldugunu fakat {iriinii satin alma konusunda iizerinde fazla

etki gostermedigini belirtmektedir. 2. kisi personelin miisteriye yeterince zaman
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ayirmasinin zaten bir zorunluluk oldugunu diistinmekte, kendisinin sabirla
dinlenmesinden etkilendigini ve bunu takdir ettigini vurgulamaktadir. Personelin
egitimli ve diksiyonunun etkileyici olmasinin sattigi iiriin i¢in gerekliligine
inanmaktadir. Personelin davranisinin agik olmasmin daha iyi bir iletisime
sebebiyet verecegini belirtmektedir. Kozmetik magazasindaki personelin diiriist
olmasi 2. kisinin bu magazaya kars1 giiven duygusunu artirmaktadir. Personelin
nazik ve kibar davranmasi 2. kisiyi fazla etkilemez, zaten bu sekilde davranmasi
gerektigini diisiinmektedir. Personelin duygularin1 anlamasi onun igin giizel bir
seydir, tam olarak nasil bir iirlin almak istedigini kavramasi, neyi anlatmak
istedigini bilmesi 2. kisiyi hosnut etmektedir. Personelin ses tonunun iyi olmasi
kendisini fazla etkilememekte, onun i¢in Onemli olmamakta fakat personelin
kivrak zekali olmasi kendisinin ne almak istediginin ¢abuk kavrayabilmesine yol
acacagindan bu kendisinin tizerinde olumlu bir etki birakmaktadir. Personelin
sikayetleri 6nemle dinlemesi ve her an yardima hazir tavr 2. kisiyi etkilemekte ve
iriinii satin almasma etki etmektedir. Ayrica personelin becerikli ve hizh
calismasi, hizmet kalitesinin yiiksek olmasi konular1 2. kisi i¢in dnemlidir bunlara
dikkat etmektedir. Personelin 6ngoriilii olmasina fazla dikkat etmez kendisi i¢in

o6nemli olmadigini belirtmektedir.

3.Kisi: 3.kisiye uygulanan ankette kozmetik {iriin kullandigin1 ve bayanlarin
bakimli olmasi i¢in makyaj yapmasmi bir gereklilik olarak gordiigiini
belirtmektedir. Bu {irlinleri genelde eczanelerden, magazalardan ve aligveris
merkezlerinden almaktadir. Eczanelerden ve devamli miisterisi oldugu
magazalardan satin almanin kendisine daha fazla giivenilir gelmektedir.
Personelin giiler ylizlii olmasinin ve giyimine 6zen gdstermesinin isini ne kadar
ciddi yaptigimin gostergesi olduguna inanmaktadir. Personelin iletisim
konusundaki tavr1 3. kisiyi etkilemis ve o {iriinli almasina etki etmektedir. Ayni
zamanda firmasini iyi temsil edebilen ve teknik bilgi verebilen bir personelin
gerekliligini ve iirtiniin yanls kullanilmasini 6nledigini belirtmektedir. Personelin
hangi 1{riinii satin alacagi konusunda yonlendirici olmas1 gerektigini
diistinmemektedir. Kendisinin alacagi iriiniin belli oldugunu onun i¢in
yonlendirilmesinin gerekmedigini diistinmektedir. Fakat yeni {irlin piyasaya
ciktigi zaman kendisinin yOnlendirilmesi gerektigini, personelin {irliniin
kullanilmas1 konusunda sorunlar1 ¢6zmesi gerektigini vurgulamaktadir. Sorunlari
¢ozmesinin ve sabirla dinlemesinin personelin yaptig1 ise ve miisterisine ne kadar
onem verdigini gosterdigini diistinmektedir. Personelin farkli markalar hakkinda
yonlendirme yapmasindan etkilenmez c¢iinkii onun i¢in zaten bildigi markalar

daha fazla gliven vermektedir ve bu konuda risk almamaktadir. Personelin samimi
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davraniglarindan belirli bir seviyede kaldig1 miiddetce etkilenmektedir. Personelin
egitimli ve satin alacagi {irtin hakkinda bilgili olmasinin bir gereklilik oldugunu
diistinmektedir. Diksiyonunun diizglin olmas1 3. kisiyi olumlu yonde etkilemekte
ve bu sayede iiriiniin daha fazla ragbet gorecegine inanmaktadir. Personelin
davraniginin agik olmasi kisiyi etkiler diirlist davrandigl ic¢in irliniin gercek
degerini gordiigiinli diistinmektedir. Personelin ilgili ve nazik davranmasi, giiler
yiizlii olmasi, duygularin1 anlamasi iiriinii almasi yoniinde olumlu bir etki
birakmakta, tirtin hakkindaki tedirginliklerini gidermektedir. Personelin ses tonu
ve kivrak zekali olmasi 3. kisi tizerinde etki yapmaz iistelik kendisi kivrak zekali
bir personel hakkinda olumsuz yonde izlenim olusturmaktadir. Personelin
sikayetleri dikkate almas1 ve dinlemesi 3. kisiyi olumlu yonde etkilemektedir ve
miisterilerin ne kadar 6nemsediklerini gostermektedir. Personelin becerikli ve
hizli calismasi da yine aynmi sekilde kisiyi olumlu sekilde etkilemektedir.
Pazarlayacag iiriinli daha iyi ve kapsamli bir sekilde anlatabilir ki bu da miisteriye
olumlu yonde yansimaktadir. Personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi {iriiniin
kalitesinin de yliksek oldugunu gostermektedir. Personelin 6ngdriilii davranmasi

3. kisiyi olumlu yonde etkilemektedir ve iirlinii satin olmada etkili olmaktadir.

4.Kisi: 4.kisiye uygulanan ankette kozmetik {iriin kullandigini, bu {riinleri
genelde firmalarin satis temsilcilerinden ya da kozmetik {iriin satan magazalardan
almakla birlikte, firmalarin satis temsilcilerinden {iriin satin almayr daha fazla
giiven verici bulmaktadir. Personelin giiler yiizli ve kilik kiyafetinin diizenli
olmas1 4. kisiyi olumlu yonde etkilemektedir ve buna bagli olarak da satin alma
karar1 degigmektedir. Ayrica iyi giyimli bir personel kendisine daha fazla giiven
vermektedir. Personelin iletisiminin iyi olmasi ve firmasmi iyi temsil etmesi
gerektigini diisinmektedir. Uriin hakkinda teknik bilgi verilmesi ve sordugu
sorulara tatmin edici cevaplar alabilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Aldig:
iiriinde hijyen ve saglik boyutuna dikkat etmektedir yanlis kullanimlardan
kaynaklanan saglik sorunlari kendisini endiselendirmektedir. Bu ylizden
miisterinin yeterli bilgisinin bulunmama ihtimalini de g6z oniine alarak personelin
iriin kullanimi konusunda yonlendirici olmasi ve bu konudaki problemleri
cozebilmesi gerektigini yoksa iirlin satiginda azalma meydana gelebilecegini
diistinmektedir. Personelin farkli markalar hakkinda yonlendirme yapmasindan
etkilenmekte ve hosnut olmaktadir. Personelin samimi ve miisteri ile iletisim
halinde bulunup zaman ayirmasindan etkilenmektedir. Miisterinin firma ve
personel i¢in degerli olmasi1 gerektigini bu yiizden de isini daha iyi yaptiZini
diisiindiigii, personelin miisterilerini sabirla dinleyebilen kisiler oldugunu ifade

etmektedir. Personelin egitimli olmasindan ziyade tiriinler hakkinda bilgili olmas1
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kendisi i¢in dnemli olmaktadir. Diksiyonu diizgiin, ilgili ve nazik olan personelin
satts oranini artiracagini, davranigi agik ve diiriist olan personelin de giliven
duygusunu artiracagini diisiinmektedir. Personelin duygularini anlamasi 4. kisiyi
etkilemekte ve ona gore de alisverisi daha fazla hizlanmaktadir. Personelin ses
tonundan etkilenmeyip, personelin kivrak zekali olmasi 4. kisiyi etkilemekte ve
soruna hemen ¢oOziim bulacagini diislindiirtmektedir. Personelin sikayetleri
dinlemesi kendisini etkilemekte ve kendisinin degerli oldugunu hissetmesini
saglamaktadir. Personelin hizli ve becerikli olmas1 kendisini etkilemekte ve isinin
daha cabuk olacagim disilindiirtmektedir. Personelin hizmet kalitesinin yiiksek
olmasi kisiyi etkilemekte ve aldigi iiriine olan gilivenini artirmaktadir. Personelin

Ongoriilii davranmasi kendisini etkilememektedir.

5.Kisi: 5. kisiye uyguladigimiz ankette kozmetik iirlinlerini ¢ok fazla
kullanmadigin1  belirtmekle beraber genelde kataloglardan ve kozmetik
magazalarindan satin almanin kendisine daha fazla giiven verdigini belirtmektedir.
Personelin giiler yiizlii olmas1 kendisini etkilemekte ve daha samimi bulmaktadir.
Personelin giyiminin diizgiin olmasindan etkilenmekte ve daha fazla giiven
duymasini saglamaktadir, personelin isini iyi yapmasi kendisinin daha ¢abuk ikna
olmasini saglamakta, personelin firmasini iyi temsil etmesi kendisini fazlasiyla
etkilemekte ve bunu ¢ok onemli bulmaktadir. Personelin iiriin hakkinda teknik
bilgi vermesini gerekli ve daha giivenilir bulmaktadir. Personelin {iriin kullanim1
konusunda yonlendirici olmas1 gerektigini, bu uygulamanin yanlhs kullanim
sonucunda ¢ikan sorunlar1 engelledigini diistinmektedir. Personelin sorunlari
cozmesi gerektigine inanmakta ve her konuda bilgi sahibi olmasi gerektigini
diisiinmektedir. Ornegin, personelin farkli markalar hakkinda yonlendirici
olmasindan etkilenmekte ve hosnut olmaktadir. Personelin samimi tavirlarindan,
kendisine zaman ayirmasindan etkilenip daha fazla gliven duymakta ve kendisinin
0zel oldugunu hissetmektedir. Personelin egitimli olmasindan etkilenmekte ve
sOzlerini daha fazla dikkate almaktadir, personelin diksiyonun diizgiin olmasina
onem vermektedir ve kendisini etkilemektedir. Personelin davranisinin agik
olmasindan rahatsiz olmakla birlikte, personelin diiriist olmasindan etkilenmekte
ve kendisi i¢in en Onemli hususun da diiriistlik oldugunu agiklamaktadir.
Personelin duygularini anlamasu, ilgili ve nazik davranmasindan etkilenmekte ve
kendisine bu durum giiven vermektedir. Personelin ses tonu fazla olmasa da bazen
ilgisini ¢ekmektedir. Personelin kivrak zekali ve sikayetlere karsi duyarli olmasi
kisiyi etkilemekte ve bu durumda daha fazla bilgili ve miisteri memnuniyetine
Oonem veren bir personel oldugunu diisiindiirtmektedir. Personelin etrafinda her an

yardima hazir bulunmasi, becerikli ve hizli ¢aligmasi kendisini etkilememekte
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clinkli gerektigi an personeli ¢agirabilecegini diistinmektedir. Personelin hizmet
kalitesinin yiliksek olmasi kisiyi etkilemekte ve {irlinliniin daha kaliteli oldugunu
gosterdigini  diisiinmektedir, personelin  Ongoriilii = olmas1  gerektigini

diistinmektedir.

6.Kisi: 6. kisiye uygulanan ankette kendisinin kozmetik {iriin kullanmanin
bir bayan i¢in olmazsa olmaz bir gereklilik oldugunu diisiindiirtmesine neden
olmaktadir. Kozmetik {iriinlerini genelde eczanelerden ve kozmetik iirlinler satan
magazalardan aldigini fakat kendisine bu tiriinleri eczanelerden satin almanin daha
fazla giiven verdigini belirtmektedir. Personelin giiler yiizli samimi ve ilgili
olmast aligveris esnasinda Onemli oldugunu vurgulamaktadir. Personelin
giyiminin diizgiin olmasi1 gerektigini diisinmekte ve kendisine bakmayan bir
kisinin karsisindakine dogru bir yonlendirme yapacak kapasitede olmadigini dile
getirmektedir. Personelin iletisiminin iyi olmasi kisiyi etkilemekte dogru iletisim
sayesinde dogru bir aligveris yapilabilecegini diisiinmekte, personelin firmasini
temsil ettiginden, bir marka adi kullandig1 i¢in isini diizgiin yapmas: gerektigini
vurgulamaktadir. Personelin {iriin hakkinda teknik bilgi vermesi, iirliniin kullanimi
konusunda yonlendirici olmasi gerektigini diisiinmektedir.  Ozellikle hangi
ozelliklerde {riin almast gerektigini bilmeyenler i¢in Onemli oldugunu
sOylemektedir. Personelin kullanim konusundaki sorunlar1 ¢dzmesi gerektigine
inanmakta ve ne kadar yetkili ise sorunlari ¢6zmede de o kadar etkili oldugunu
sOylemektedir. Personelin farkli markalar hakkinda yonlendirici olmasindan
etkilenmemekte ve onceden bildigi iirlinleri kullanmak kendisine daha cazip
gelmektedir. Personelin samimi bulunmasindan etkilenmekte fakat aligveris
konusunda fazla 6nemli gormemektedir. Personelin miisteriye aligveriste fazla
vakti olmadigindan zaman ayiramayaca@ini diisiinmekte, buna karsin personelin
kendisini sabirla dinlemesinden etkilenmekte ve hemen satayim da kurtulayim
mantiin1 onaylamamaktadir. Egitim kendisi i¢in sart denebilecek 6l¢iide onemli
olmaktadir. Diksiyonun diizgiin olmasindan etkilenmekte, bu noktayr “dogru
iletisim, dogru aligveris” seklinde Ozetlemektedir. Personelin davraniginin acik
olmasi seviyeli olursa kisiyi etkilemektedir. Diiriist bir personel kisiyi etkilemekte
ozellikle de miisterinin biitcesini hesaba katan bir satis gorevlisi kendisini
memnun etmektedir. Personelin ilgili ve nazik davranmasi kendisini
etkilemektedir, ‘“nezaket” maddesini Ozellikle vurgulamaktadir. Personelin
duygularin1 anlamasii gerekli gormemektedir, bu durumun yalnizca bir aligveris
oldugunu diistinmektedir. Personelin ses tonu kisiyi etkilemekte 6zellikle ytliksek
sesle ve bikkin bir sekilde konusmasi olumsuz bir sekilde etkilemektedir.

Personelin kivrak zekali olmasi kendisine bir fayda sagliyorsa eger bu dogrultuda
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onemli olmaktadir. Personelin sikayetleri ele almas1 miisteri tizerinde 6nemli etki
olusturdugunu magazanin bu konuda dikkatli olmasinin markay:1 etkiledigini
belirtmektedir. Personelin her an yardima hazir bulunmasi kendisini etkilemekte,
etrafina baktiginda her an yardima hazir personellerin olmasi gerektigini
diistinmektedir. Personelin becerikli ve hizli olmasinin miisteriden ziyade isveren
tizerinde etkili oldugunu vurgulamaktadir. Personelin hizmet kalitesinin yiiksek
olmast kendisini etkilemekte ve ozellikle kozmetik sektoriinde bunun 6nemli
oldugunu diistinmektedir. Personelin 6ngoriilii olmasi kisi tizerinde olumlu yonde
etki yapmakta ve bir iirline ihtiyact oldugunda onu 6nceden haber vermesi ve

istedigi zamanda bilgi alabilmesi kendisini etkilemektedir.

7.Kisi: 7. kisiye uygulanan ankette kozmetik iiriinlerini kullandigimi ve
genellikle kozmetik magazalarindan iirlin  aldigim1  ¢iinkii  buralarda {iriin
cesitliliginin ¢ok oldugu ve istedigi her markanin bulundugu bu magazalardan
irtin almanin kendisine daha fazla giiven verdigini belirtmektedir. Personelin
giiler yiizlii ve diizglin giyimli olmas1 kendisini etkilemekte bu personelin isine
verdigi degeri gosterdigini diistinmekte, ayrica kilik kiyafetin ilk izlenim
konusunda 6nemli bir yeri oldugunu vurgulamaktadir. Bir personelin iletisiminin
iyi olmasi gerektigini vurgulamakta, iletisimi ne kadar iyi ise kisileri
etkilemesinin o kadar giiclii olduguna inanmaktadir. Personelin firmasini iyi
temsil etmesi, lirlin hakkinda teknik bilgi vermesi gerektigini diisiinmekte ve bu
dogrultuda firiine olan giliveni artmaktadir. Personelin tavsiye ettigi iiriinii dnceden
kendisinin kullanmig olmasi1 ve bu sekilde o iiriinii tavsiye etmesi daha fazla etki
olusturdugunu diisiinmektedir. Bir personelin kullanim konusundaki sorunlari
¢ozebildigi takdirde inandirict oldugunu, farkli markalar hakkinda ydnlendirici
olmasindan etkilendigini belirtmektedir. Samimi tavirh bir personel ile karsilasip,
her soruyu sorabilmesi kendisi i¢in dnem arz etmektedir. Personelin kendisine
zaman ayirmasindan etkilenmekte, c¢ogu magazadan ilgisizlik yiiziinden
ayrldigin1 vurgulamaktadir. Kendisi i¢in asir1 Onemli olmamak kaydiyla,
personelin kendisini sabirla dinlemesi kisinin kendisinin ne kadar 6nemsendigini
gosterdigine inanmaktadir. Personelin egitimli olmasi kendisine satin alacagi
tirliniin kaliteli olduguna bir isaret olarak algiladigint belirtmektedir. Personelin
diksiyonun diizgiin olmas1 kisiyi etkileme ve iirlinii tanitma acisindan Snemli
olmakta ve ayrica personelin davranisinin agik olmasi kisiyi etkilemektedir.
Personelin diirlist davranmasi {irlinii almak istemese bile iriinii almasim
saglamakta, personelin ilgili ve nazik davranmasi kisinin ikna olmasi agisindan
onemli olmakta, personelin kisinin duygularini anlamas1 empati kurmasi onun i¢in

onemli oldugunu vurgulamaktadir. Personelin ses tonu kendisini etkilemekte
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yiiksek sesle konusmasindan rahatsiz olmakta, personelin kivrak zekali olmasi o
irtiinli cabuk satmasi anlamina geldigini diisiinmekte ve bu agidan Onemli
olduguna inanmakta, personelin sikayetleri ele almasi kisi icin 6nemli olmakta ve
personelin her an yardimda bulunmas kisiyi etkilemekte ve her an yardima hazir
bulunmasindan etkilenmektedir. Personelin hizli ve becerikli olmasinin o iriin
tizerinde yetkinligini gosterdigine inanmakta, personelin hizmet kalitesinin ne
kadar yiiksek olursa o firmayr tercih etme sansinin arttigini diislinmekte,
personelin ongdriilii davranmasi ve kisiyi yonlendirmesi kisi tizerinde olumlu etki

yaratmaktadir.

8.Kisi: 8. kisiye uygulanan ankette kendisi kozmetik {irtinlerini kullandigini
bunlara cogunlukla kataloglardan siparis yoluyla ulastigini, eczanelerden satin
almayr daha giivenli bulmakla beraber bu yolu daha pahali buldugunu
aciklamaktadir. Giiler yiizlii personelin ikna kabiliyetinin daha fazla olduguna
inanmakta ve etkilenmektedir. Personelin kiyafetinin diizgiin olmas1 8. kisi
izerinde fazla etki yaratmamakta ¢iinkii onun igin iiriin énemli olmaktadir. Bu
yiizden iletisime, teknik bilgi aligverisine dikkat etmektedir. Daha Once
kullanmadig bir iiriin hakkinda bilgi almasi, yonlendirilmesi onun i¢in 6nem arz
etmektedir. Personelin firmasini iyi temsil etmesi gerektigini diisiinmektedir, bu
durum kendisinin firmaya olan giivenini artirmaktadir. Personelin farkli markalar
hakkinda  yonlendirici  olmasindan  etkilenmekte,  personelin  samimi
davranmasindan  etkilenmeyip  yalnizca gerektigi zaman danisabilmek
istemektedir. Personelin kendisine zaman ayirmasindan etkilenmez ¢iinkii hangi
marka ve hangi Uriini alacagini bilerek gittigi icin bu durumdan
etkilenmemektedir. Personelin kendisini sabirla dinlemesinden etkilenmekte,
iiriinle ilgili elestirilerinin dikkate alinmasi kendisi i¢in Onemli olmaktadir.
Personelin egitimli olmasi daha fazla giiven duymasini saglamakta, personelin
diksiyonunun diizgiin olmasmin egitimli oldugunu gosterdigine inanmaktadir.
Personelin davranisinin agik ve diirlist olmasi kendisini etkilemektedir. Personelin
ilgili ve nazik davranmasini olmazsa olmaz olarak kabul etmektedir. Personelin
duygularini anlamasi kisiyi etkilememekte buna fazla da dikkat etmemektedir.
Personelin ses tonu kisi i¢cin dnemli degildir, kendisinin de fazla konusmadigini
diistinmektedir. Kivrak zekali bir personel kisiyi etkilemekte ve firmanin da bu
sayede daha fazla miisteri ¢ekecegini diislinmektedir. Personelin sikayetlerini
onemsemesi  kendisini etkilemekte ve daha iyi sonuglarin alinacagini
diistinmektedir. Her an yardima hazir bulunan personel de kisiyi etkilemekte ve
cagirdigi zaman hemen gelinmesini istemektedir. Personelin becerikli ve hizl

calismasinin deneyimli ve isini seven bir ¢alisan profili ¢izdigine inanmaktadir.
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Personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi kendisini etkilemektedir ve firmaya
talebini de artirmaktadir. Ongoriilii personel ve iiriin tavsiyesi konusu kendisini
fazla etkilememektedir.

9.Kisi: 9. kisiye uygulanan ankette kozmetik iriinlerini kullandigini,
kozmetik magazalarindan ve kataloglardan siparis vererek iirlin satin aldigini,
bitkisel igerikli iirlinlerin satisini yapan magazalardan {riin satin almanin
kendisine daha fazla giiven verdigini belirtmektedir. Personelin giiler yiizlii olmasi
kendisini etkilemektedir ve daha inandirici oldugunu diisiinmektedir. Personelin
iletisiminden inandirict tavirlar sergiledigi zaman etkilenmektedir. Personelin
diirtist olmasi, firmasinmi iyi temsil etmesi kendisini etkilemektedir. Personelin
yaptig1 meslek ve tanitacagi triinler hakkinda 6nemli bir bilgi birikiminin olup
teknik bilgi verme, yonlendirme, her marka hakkinda ciddi bilgi birikimine sahip
olabilme, sikayetleri dinleyip sorunlara ¢6ziim bulabilme vb. konularda kesinlikle
yeterli olmasi gerektigini vurgulamaktadir. Israrci bir sekilde bir iiriinii satmaya
odaklanmak yerine miisterinin isine yarayacak iirlinleri belirleyip tanitmasi
gerektigine inanmaktadir. Personelin samimi davranislarindan etkilenmektedir ve
firmanin devamli miisterisi olmasini1 saglamaktadir. Personelin satin almak
istedigi iirtinler hakkinda kendisine zaman ayirmasindan, sabirla dinlemesinden
etkilenir sabirsiz davranan bir satig gorevlisinin kendisini kagiracagini
vurgulamaktadir. Personelin egitimli olup yaptigr isi bilingli bir sekilde
yapmasindan etkilenmektedir. Asir1 bir seviyede olmamak sartiyla diksiyonu
diizgiin bir gorevli ile muhatap olmak istemektedir. Personelin davranisinin agik
ve diirlist olmasi kendisinin tiriin hakkindaki siiphelerini gidermekte, bunu kendisi
i¢cin olmazsa olmaz kabul etmektedir. Personelin ilgili ve nazik olmasi kendisinin
satin alma siirecini olumlu yonde etkilemekte, fakat alacag: {riinii Onceden
kafasinda belirginlestiren bir kisi oldugu i¢in duygularini anlamasi kendisini
etkilemedigini vurgulamaktadir. Personelin ses tonu fazla etkili degildir, kivrak
zekal1 olmasi ise kendisini etkilemekte ve daha fazla tirlin almasini saglamaktadir.
Sikayetlerini Oonemseyen ve kendisiyle ilgilenen bir personel ile karsilastig
takdirde bu durum fikrini degistirmesine neden olmaktadir. Personelin her an
yardima hazir bulunmasi yerine kendisi istediginde ve ¢agirdiginda yaninda
bulunmasini tercih etmektedir. Hizli ve becerikli personelin miisterinin isini
hizlandirmas1 agisindan, hizmet kalitesinin yliksek olmasi ise etkileyicilik ve
giiven olusturmasi acisindan kendisi i¢in 6nemli oldugunu vurgulamaktadir.
Personelin 6ngoriilii olmasi1 kendisini etkilemekte ve {riinii almasim1 daha da

kolaylagtirmaktadir.
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10.Kisi: 10. kisiye uyguladigimiz ankette kozmetik iiriinleri kullandigini, bu
triinleri genelde kozmetik magazalarindan ve giivendigi markalardan almanin
kendisine giiven verdigini belirtmektedir. Personelin giiler yiizlii olmasi ve
olumlu davraniglar1 kendisini daha rahat hissetmesini saglamaktadir. Personelin
giyiminin diizgiin olmasin1 ¢ok 6nemli bulmaktadir, ¢iinkii kendisine hitap eden
insanlarin kiyafetlerine dikkat etmektedir. Personelin iletisiminin iyl olmasi
10.kisiyi etkilemekte ve personele gliven duymasini saglamaktadir. Personelin
firmasini iyi temsil etmesi, iiriinii satin almasin1 saglamaktadir. Personelin ilk defa
alacagi iiriin hakkinda teknik bilgi vermesi gerekmektedir. Ik defa alacag iiriin
hakkinda bilgi almasi gerektigini diisiinmektedir yanlis kullanimin olmamasi
gerektigini diisiinmektedir. Personelin kullanim konusunda ydnlendirici olmasi
gerektigini diisiinmekte, {riin hakkinda bilgisi varsa yonlendirilmeye gerek
duymamakta fakat ilk defa kullanacaksa eger yonlendirilmeye gerek duymaktadir.
Personelin kullanim konusunda sorunlar1 ¢6zmesi gerektigini diisiinmekte,
bilmedigi tiriinler hakkinda ¢ikan sorunlarin ¢dziilmesinden hosnut olmaktadir.
Personelin yonlendirmesi kisiyi bazen etkilemekte, almak istedigi iiriinii daha
sonra almak istediginde personelin o iirlin hakkinda kisiye israrla siirekli ona
yonlendirmesi kisiyi rahatsiz etmekte, personelin samimi bulunmasindan kisi
olumlu sekilde etkilenmektedir. Personelin zaman ayirmasindan kisi bazen
etkilenmektedir. Kendisiyle fazla ilgilenilmesinden rahatsiz olmamakta,
personelin sabirla dinlemesinden etkilenmekte, her sorusunun cevabini bulmasi
kisiyi etkilemektedir. Personelin egitimli olmasina dikkat etmekte, yaptigi isin
hakkini vermesini gerektigini diisiinmektedir. Personelin diksiyonuna 6nem
vermekte ve bu sayede karsisina ¢ikan iriinii iyi iletisim sayesinde tereddiitsiiz
almaktadir. Personelin davranisinin agik olmasi kisiyi etkilemektedir bu durum
kafasindaki soru isaretlerini gidermekte, personelin diirlist olmast kisiyi
etkilemekte {iriin hakkinda ne kadar diiriist olursa geri doniisiimiinde o kadar
cabuk ve kolay olacagii vurgulamaktadir. Personelin ilgili ve nazik
davranmasindan kisi etkilenmektedir. Personelin davranisi nasil olursa Kisinin
davranisi da o kisi de o sekilde olmakta, personelin kisinin duygularini anlamasi
kisinin hangi {riinii alacagim1 konumunu bilmesi ve ona gore davranmasini
etkilemektedir. Personelin ses tonunun yiiksek olmamasi kisi i¢in yeterli olmakta,
personelin gercekten o kisiyi ile ilgileniyor mu yoksa ilgileniyor gibi mi yapiyor
kendisini o {iriinii anlayacagi sekilde anlatmasi kisi i¢in yeterli olmaktadir.
Personelin sikayetleri ele almasi kisi igin 6nemlidir kendisini anlayan dinleyen
personelden etkilenmekte, personelin her an yardima hazir bulunmas: konusunda
istedigi Uriin hakkinda bilgi aldiktan sonrasi rahatsiz etmektedir. Personelin

becerikli ve hizli ¢aligmasi tirlinii daha kisa siirede elde etmesini saglamakta ve isi
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daha kolay hallolmus olmakta ve kisiye zaman kayb1 yaratmamakta bu dogrultuda
kisi i¢in onemli olmakta, personelin hizmet kalitesini yliksek olmasi kisi i¢in
hangi {riinlin daha iyi olacagini arastirtyorsa bu kisiye personelin hizmet
kalitesinin  yiiksek oldugunu gostermektedir.Personelin  6ngériili  olmasi
konusunda personelin bilgili olmasi gerektigini diistinmekte ve ona gore bilgi
aldigim1 diisiinmekte, personelin verdigi bilgiler kisiye hitap ederse kisiyi olumlu

yonde etkilemis olmaktadir.

11.Kisi, 11. Kisiye uygulanan ankette kendisi kozmetik {iriinii kullandigini,
bu iirlinleri kozmetik magazalarindan ve aligveris merkezlerin aldigini
belirtmektedir. Kozmetik magazalarindan almak daha fazla giiven vermektedir.
Personelin giiler yiizlii olmasi kisiyi her zaman etkilemektedir. Personelin
giyiminin diizgiin olmasi kisiyi etkilemekte ve biitiin ¢alisanlarin ayni renkte ve
ayni kiyafeti giymesinden ve biitiin kisilerle diizgiin bir sekilde hitap etmesinden
yanadir, isini benimseyen personeller kisiyi etkilemektedir. Teknik bilgiye fazla
gerek oldugunu diisiinmemekte, teknik bilgi olursa daha iyi olur diisiincesinde
olmaktadir. Bilmedigi iiriinlerin denetlenmesinden yanadir {iriin hakkinda yeteri
kadar bilgi almasi gerektigini vurgulamaktadir. Personelin kullanim konusunda
sorunlar1 ¢6zmesi gerektigini belirtmekte ve her konuda personelin kendisine
yardimc1 olmasini istemektedir. Farkli markalar hakkinda bilgi almak istemekte
fakat istemedigi {riinlerin kendisine satilmaya calisilmasindan hosnut
olmamaktadir. Personelin kendisine samimi davranmasindan etkilenmekte ve
hayatin her alaninda samimiyetin 6nemli oldugunu diisiinmekte fakat siirekli bir
seyler alinmaya zorlanmasi kisiyi olumsuz etkilemektedir. Personel kendisini
sabirla dinlerse ve istedigi cevabi verirse magazadan iiriin almakta, sabirla
dinlemezse iiriin almadan magazadan ¢ikmaktadir. Personelin egitimli olmasindan
¢ok kendisini yetistirmis olmasina dikkat etmektedir. Personelin diksiyonun
diizgiin olmasi her meslek calisanlar1 i¢in gerekli oldugunu belirtmektedir.
Personelin agik olmasindan etkilenmektedir, her seyin seffaf olmasindan yanadir,
diiriist olunmazsa magazadan iiriin almadan ¢ikmaktadir. Personelin ilgili ve nazik
davranmast kisi iizerinde olumlu etki yaratmaktadir. Personelin duygularim
anlamasinin gerek olmadigini vurgulamaktadir. Personelin ses tonu kisi i¢in
onemli degildir Onemli olan kendisine kibar davranmasi gerektigini
diistinmektedir. Personelin kivrak zekali olmasi kisiyi etkilemektedir, o magazaya
geldiginde tekrar ondan bilgi almasini saglamakta ve ikinci defa da o kisiyi tercih
etmesini saglamaktadir. Personelin sikayetleri ele almasi kisiyi etkilemekte
herhangi bir iiriine ya da magazaya kars1 sikayetlerin ele alinip degerlendirilmesi

kisi icin Onemli olmaktadir. Personelin her an yardima hazir olmasi kisinin
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magazaya tekrar gitmesini ve aligveris yapmasina neden olmaktadir. Personelin
becerikli ve hizli ¢alismasi kisi i¢in 6nemlidir ve her yer de bu gibi kisilerin
olmas1 gerektigini dile getirmektedir. Personelin hizmet kalitesinin olmadigini
diisiindiigii magazaya bir daha gitmemeyi tercih etmektedir. Personelin 6ngorilii
olmasimi istemektedir bu alanda bilgili olan kisileri tercih etmektedir.

12.Kisi: 12 kisiye uygulanan ankette kendisi uzun bir siireden beri kozmetik
tirtin kullandigini, iginde kozmetik iiriin barindiran magazalardan kozmetik {iriin
aldigini, bildigi ve kalitesine giivendigi aligveris merkezlerinden almak daha fazla
giiven verdigini  belirtmektedir.  Personelin  giiler yiizli olmasindan
etkilenmektedir. Personelin giyiminin temiz olmasi ve bakimli olmasi kisi i¢in
Oonemli olmakta, iletisimin personel ig¢in onemli oldugunu vurgulamaktadir.
Personelin firmasini iyi temsil edip etmemesi kisi i¢in 6nemli degildir, bu noktaya
deginmemektedir. Personelin teknik bilgi vermesi her tiriin igin gerekli olmamakta
ve bir liriinden en iyi sekilde nasil yararlanilir bunu 6gretmesi gerektigini
vurgulamaktadir. Personelin eger sorun varsa en kisa siirede ¢6zmesi gerektigine
inanmaktadir. Personelin farkli markalar hakkinda yonlendirme yapmasi kisi i¢in
onemli olmamakta, 6nceden alacagi triinler belli olmaktadir. Personelin samimi
bir sekilde davranmasi kiginin alacagi triinlerin sayisin1 artirmaktadir. Personelin
ilgi konusunda mesaisini miisteriye istedigi kadar ayirmasi gerektigini
vurgulamakta ve kendisini sabirla dinlemesinden yana olmaktadir. Personelin
egitimli olup olmadigina bakmamakta, diksiyonun iletisimin yap1 tasit oldugunu
vurgulamaktadir. Personelin davranmisinin agik olmasii istemekte bu sayede
iletisimin daha agik bir sekilde olacagini ifade etmektedir. Personelin {iiriiniin
satig1 esnasinda diiriist davranmasi ve dogru bilgi vermesi kisiyi etkilemektedir.
Personelin ilgili ve nazik davranmasi satig iizerinde en 6nemli unsur olmaktadir.
Personelin duygularini anlamasi, empati kurmasi kendisi i¢in énemli olmaktadir.
Ses tonunun diizgiin bir ayarda olmasini istemektedir. Personelin kivrak zekali
olmasma dikkat etmemekte, kendisi i¢in Onemli olmamaktadir. Personelin
sikayetleri ele almas1 ve sorunlar1 ¢ozmesi kisi i¢in 6nemli olmaktadir. Personelin
her an yardima hazir bulunmasi kisiyi etkilemekte ve ihtiyaci oldugu zaman
yanina gelmesi kisinin giivenini artirmaktadir. Personelin becerikli ve hizli
caligmasindan etkilenmemekte ve bu konu iizerinde fazla 6neme sahip olmadigini
vurgulamaktadir. Personelin hizmet kalitesi iyi olursa satisi da o derecede
artirmaktadir. Personelin 6ngoriilii davranmasini kendisi inandirict gérmemekte

verdigi bilgileri glivenilir bulmamaktadir.
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13.Kisi: 13.kisiye uygulanilan ankette kendisi kozmetik tiriin kullandigini,
icinde kozmetik {iiriin barindiran aligveris merkezlerinden kozmetik {iriin aldigini
ifade etmektedir. Giivendigi alisveris merkezlerinden almak kendisine daha fazla
giiven vermektedir. Personelin gililer yiizlii olmasindan etkilenmektedir.
Personelin yonlendirmesi kendisi i¢in daha fazla etkili olmaktadir. Personelin
giyiminin diizglin olmasina dikkat etmistir, kendisi i¢in tertip ve diizen 6nemli
olmaktadir. Personelin iletisiminin diizglin olmasina dikkat etmekte, anlasilir bir
dil ile sakin ve akicit bir konusma tarzi kendisini etkilemektedir. Personelin
firmasii 1iyi temsil etmesi firmanin personeline 6énem verdigini, isini ciddiye
aldigin1 diisiinmesine neden olmaktadir. Personelin tiriin hakkinda teknik bilgi
vermesine fazla dikkat etmemekte, kendisinin tiriiniin kullanma sekline bakmasini
yeterli bulmaktadir. Personelin kullanim konusunda yonlendirici olmasindan
etkilenmemekte {riiniin  kullanma yonteminin kendisinin de bildigini
diisiinmektedir. Personelin sorunlar1 ¢ézmesi kendisi i¢in dnemli degildir sadece
iriinii 1yi tanitmasi kendisi i¢in yeterli olmaktadir. Personelin farkli markalar
hakkinda yonlendirme yapmasindan etkilenmekte, satis gorevlisi icin sadece
iriinii satma mantigr olmamali ¢iinkii miisteri i¢in O6nemli olan dogru iirline
yonlendirilmesi gerektigini diistinmektedir. Personelin asiriya kagmamak sartiyla
kendisine samimi davranmasina 6nem vermektedir. Personelin kendisine zaman
ayirmasindan etkilenmekte kendisi iiriinii almasa bile kendi ile ilgilenilmesinden
memnun olmaktadir. Personelin kendisini sabirla dinlemesinden etkilenmekte
kendisini basindan atmamasi, kendisiyle ilgilenilmesinden hosnut olmaktadir.
Personelin egitimli olmasi kendisi i¢in dnemlidir {irlinti tanitirken faydali bilgiler
vermesi de kendisini etkilemektedir. Personelin diksiyonunun diizgiin olmasi
kisiyi etkilemekte giizel ve akict konugsmanin her zaman insanlar {izerinde etkiler
olusturacagia inanmaktadir. Personelin diiriist olmasi kisiyi etkilemekte, diirtist
olursa {irlinii satip satmamasi konusunda fazla bilgisi olmamaktadir. Personelin
ilgili ve nazik davranmasi kisiyi etkilemekte ve hosuna da gitmekte ve bu durum,
personelin duygularini anlamasi Kisiyi olumlu yonde etkilemekte, alisverisi bu
sayede daha kisa siirede bitirmektedir. Personelin ses tonu kisiyi etkilememekte
fakat kaba ve asir1 kibar davranmasindan hoslanmamaktadir. Personelin kivrak
zekal1 olmasi kisiyi etkilemektedir o zaman isinin ehli oldugunu vurgulamaktadir.
Personelin sikayetleri ele almasi kisiyi etkilemekte ve isine Oonem verdigini
gostermektedir. Personelin her an yardima hazir bulunmasi kisiyi etkilemektedir
bu sayede etrafinda yardim edecek kimse aramamaktadir. Personelin hizli ve
becerikli calismasi kisiyi etkilemektedir ve bu sayede aligverisin ¢cabuk bitecegini
vurgulamaktadir. Personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi kisiyi memnun

etmektedir ve bu sayede personele ve firmaya olan giiveni artmaktadir. Personelin
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Ongoriilii davranmasi kisiyi etkilemekte fakat olumsuz yapilan 6ngorii kisiyi daha

¢ok etkilemektedir.

14.Kisi:14. Kisiye uygulanan roportajda kisinin kozmetik {iriin kullandigini,
bu triinleri genelde aligveris merkezlerinden satin aldigini, cilt uzmanlarindan
satin almanin kendisine daha fazla giiven verdigini vurgulamaktadir. Personelin
giiler yiizlii olmasi kisiyi etkilemekte, bu sayede alacagi iiriine daha samimi
yaklagsmasini saglamaktadir. Personelin giyiminin diizgiin olmasi kendisinin
hosuna gitmekte, isine ne kadar Oonem verdigini gostermektedir. Personelin
iletisiminin diizgiin olmas1 kiginin daha dogru karar vermesini saglamaktadir.
Personelin firmasimi iyi temsil etmesini kisiyi etkilemekte ve {iriiniin kalitesini
gostermektedir. Personelin {iriin hakkinda teknik bilgi Vvermesi gerektigini
diisinmekte, isini 1iyi yapmasi agisindan Onemli olmaktadir. Personelin
yonlendirici olmasi gerektigini vurgulamakta, bilmedigi triinler hakkinda bilgi
vermesi Kkendisi i¢in daha yararli olmaktadir. Personelin sorunlari ¢ézmesi ve
yapict olmast gerektigini vurgulamaktadir. Personelin farkli markalar hakkinda
yonlendirme yapmasindan etkilenmemektedir, fazla risk almayr sevmemektedir.
Personelin samimi bulunmasindan etkilenmekte, personeli samimi bulursa kendisi
de personele karsi samimi davranmaktadir. Personelin kendisine zaman
ayirmasindan etkilenmemekte, siirekli kendisi ile ilgilenilmesinden sikilmaktadir.
Personelin kendisini sabirla dinlemesinden etkilenmekte ve sabrin bu is i¢in
onemli bir husus oldugunu vurgulamaktadir. Personelin giiven duymasi icin
egitimin sart oldugunu diisiinmektedir. Personelin diksiyonunun yeterli olmasi
saglikli bir iletisim i¢in sart oldugunu vurgulamaktadir. Personelin davranisinin
acitk ve net olmasi kisiyi etkilemektedir. Personelin diiriist olmasi kisiyi
etkilemekte ve bu sayede personele daha fazla giiven duymaktadir. Personelin
ilgili ve nazik davranmasi kisiyi etkilemektedir. Personelin kisinin duygularimi
anlamasi personelin tecriibeli oldugunu gostermektedir. Personelin ses tonu kisi
icin Onemli degildir degistirilemeyen bir 6zellik oldugunu vurgulamaktadir.
Personelin kivrak zekali olmasi kisinin isteklerini hemen anlayacaginin isareti
olmakta ve kendisi daha erken doniit yapmakta bu 6zellikten dolayi, personelin
sikayetleri ele almasi kisiyi etkilemekte, bu objektif davrandigin1 géstermekte ve
daha fazla giiven duymasini saglamaktadir. Personelin her an yardima hazir
bulunmasi kisiyi etkilemekte, sorun oldugunda daha c¢abuk c¢oziilmektedir.
Personelin hizli ve becerikli ¢alismasi kisiyi etkilemistir, isinde istekli oldugunu
gosterdigini diislinmektedir. Personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmas1 kisiye
giiven vermektedir. Personelin 6ngdriilii davranmasi kisiyi etkilemekte ongoriilii

olmanin tecriibenin iirlinii oldugunu savunmaktadir.
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15.Kisi: 15. Kisiye uygulanan ankette kisinin kozmetik tirtin kullandigini,
magazalardan marka iirlinleri almaya c¢alistigini, danisabilecegi uzman
personellerin oldugu yerlerden kozmetik {iriin almanin daha fazla giiven verdigini
belirtmektedir. Personelin giiler yiizlii olmasi kisiyi etkilemektedir ve daha olumlu
sonuglar almaktadir. Personelin giyiminin diizgiin olmasi kisi i¢in fazla 6nem arz
etmemekte, kisi i¢in {riin daha onemli olmakta, personelin iletisiminden fazla
etkilenmemekte, iiriinii kendisi se¢meyi tercih etmektedir. Personelin firmasini
temsil etmesi, ¢alistig1 yeri benimsemesi kisi i¢in onemlidir bu hususlara dikkat
etmektedir. Personelin iirtin  hakkinda teknik bilgi vermesi gerektigini
vurgulamakta, insanlarin iirtin hakkinda bilgilendirilmesinin gerekli oldugunu ve
daha iyi sonuglar dogurdugunu vurgulamaktadir. Personelin kullanim konusunda
yonlendirici olmasimin gerekli oldugunu vurgulamakta, kullanmay1 bilmedigi
tirtinler i¢in yonlendirici olunmasinin gerekli oldugunu agiklamaktadir. Personelin
kullanim konusunda sorunlari ¢6zmesi gerekmekte, yanlis kullanimlar sonucunda
bircok saglik problemleri ¢iktig1 icin kisi sorunlarin ¢oziilmesini istemektedir.
Personelin farkli markalar hakkinda yonlendirilme yapilmasindan etkilenmekte,
gercekten sorun ¢dzmek istedigini, yardimci olmayi istedigini gostermektedir.
Onun i¢in yonlendirilmek gerekli olmaktadir. Personelin samimi bulunmasindan
etkilenmekte, samimiyet sonucunda giiven artmaktadir. Personelin kendisine
zaman ayirmasindan fazla hoslanmamaktadir. Personelin kendisini sabirla
dinlemesi kendisini onemsedigini ve ilgilendigini gostermektedir. Personelin
egitimli olmasi kiginin daha ¢ok ilgisini ¢ekmekte ve daha bilgili oldugunu
diistinmektedir. Personelin diksiyonunun diizgiin olmas1 kisi i¢in fazla 6nemli
olmamakta, personelin davraniginin agik olmasi kisiyi fazla etkilememektedir.
Personelin diiriist davranmasi kisiyi etkilemektedir. Uriinler hakkinda bilgi
vermesi kisi i¢in 6nemli olmaktadir. Personelin ilgili ve nazik davranmas kisiyi
fazla etkilememekte ve kendisi i¢in Onemli olmamakta, personelin Kkisinin
duygularint anlamas1 ve ona gore davranmasi kisiyi daha ¢ok etkilememektedir.
Personelin ses tonu kisi icin fazla onemli degildir, fakat yiiksek bir ses
olmamasima dikkat etmektedir. Personelin kivrak zekali olmasi gerekmekte bu
sayede kisinin istedigini hemen anlamasi ve daha g¢abuk sonu¢ almaktadir.
Personelin sikayetleri ele almasi kisiyi Onemsendigini hissettirmektedir.
Personelin her an yardima hazir olmasi kisi i¢in dnemli degildir kendisi ihtiyaci
oldugunda personeli bulmay: tercih etmektedir. Personelin becerikli ve hizlhi
calismas1 kisiyi etkilemekte ve ihtiyacin1 bu sayede hemen gidermektedir.

Personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmas1 kisiyi etkilemekte ve magazanin
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cekiciligini artirmaktadir. Personelin ongoriilii davranmasi kisi i¢in 6nemlidir ve

hosuna da gitmektedir.

16.Kisi: 16. kisiye wuygulanan ankette kisinin kozmetik {iriini
kullanmadigini genelde 6zel giinlerde kullanmayi tercih ettigini vurgulamaktadir.
Kozmetik iirlinlerini genelde giivenilir magazalardan almayi tercih etmektedir.
Bildigi magazalardan almak daha giivenilir gelmektedir kisi i¢in, 6nceden tanimis
olmas1 ve denemis olmasi kendisi i¢in 6nemli olmaktadir. Personelin giiler yiizli
olmast miisterinin devamliligi igin 6nemli olmaktadir. Personelin giyiminin
diizgiin olmas1 kisiyi bazen etkilemektedir. Personelin iletisiminin iyi olmasi
gerektigini diistinmekte, iirlinler hakkinda dogru bilgi alabilmek i¢in dogru
iletisimi sart kogmaktadir. Personelin firmasini iyi temsil etmesi kisiye iirlinler
tizerinde daha fazla giiven vermektedir. Personelin iiriin hakkinda teknik bilgi
vermesi gerekmekte, ¢linkii miisteri genelde bilgi sahibi olmadigindan gerekli
olmaktadir. Personelin kullanim konusunda yonlendirici olmast kisi i¢in son
derece Onemlidir ilk defa gordiigii {irlinii satin almak i¢in fazla risk almay1
sevmemistir bu acidan gerekli oldugunu vurgulamaktadir. Personelin kullanim
konusunda sorunlar1 ¢ozmesi gerektigini diisinmekte ve bu sayede daha fazla
giiven duymaktadir. Personelin farkli markalar hakkinda yonlendirmesi miisteri
memnuniyeti i¢in gerekli olmaktadir. Personelin samimi davranmasi kisiye diiriist
oldugunu diisiindiirmektedir. Personelin kisiye zaman ayirmasindan kendisine
deger verildigini gostermektedir. Personelin egitimli olmasi verebilecegi bilginin
kalitesi agisindan yiiksek oldugunu vurgulamaktadir. Personelin diksiyondan
yeteneginden ¢ok dogru bilgi vermesi gerekmektedir. Personelin agik ve diiriist
davranmasi miisteriyi 6nemsedigini gostermekte, iirlinler hakkinda dogru bilgi
verilebilmesi igin diiriistliigiin sart oldugunu diistinmektedir. Personelin ilgili ve
nazik davranmasi giizel bir alig veris olmasi agisindan 6nemli olmaktadir. Kendisi
personelin ses tonuna dikkat etmemektedir. Personelin kivrak zekali olmasi kisi
icin fazla 6nemli olmamakta onun igin diiriistlik daha ©nemli olmakta ve
personelin sikayetleri ele almasi kisi igin 6nem arz etmemektedir. Personelin her
an yardima hazir bulunmasi kisi i¢in dnemlidir istedigini istedigi zamanda elde
etmesini saglamakta ve zaman kaybi da onlenmektedir. Personelin becerikli ve
hizli calismasi kisiyi etkilemekte zamani olmayan kisiler i¢in zaman agisindan
onemli olmaktadir. Personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi gerektigini
vurgulamakta, bu sayede daha olumlu sonuglar ¢ikmaktadir. Personelin 6ngoriilii
davranmast kisi i¢in 6nemlidir alacagr iirlinler hakkinda onceden bilgi sahibi

olmaktadir.
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17.Kisi: 17 kisiye uygulanan ankette kendisi kozmetik {iriin kullandigini,
kozmetik tirtinlerini giivendigi ve kaliteli buldugu magazalardan satin almakta,
fiyat1 pahali da olsa en gilivendigi magazalardan kozmetik iiriin almak kendisine
daha giivenilir gelmektedir. Personelin giiler yiizlii olmasi kisi i¢in Onemli
olmaktadir bu sayede daha fazla {iriin satin almakta ve kisiler lizerinde daha
sempatik bir tavir sergilemektedir. Personelin giyiminin diizgiin olmasi
gerektigine inanmakta, karsidaki kisiyi etkilemesi i¢in kendisine 6zen gostermesi
gerekmektedir. Karsidaki kisiyi etkilemesi i¢in diizgiin konusmasi ve konusmaya
istekli olmasi gerektigine inanmaktadir. Personelin firmasini iyi temsil etmesi
gerektigine inanmakta, ¢ogu insan gibi personelden kaynaklanan herhangi bir seyi
firma ile Ozdeslestirmektedir. Personelin {iriin hakkinda teknik bilgi vermesi
gerektigini diisiinmekte kisi i¢in olmazsa olmazdir, personelin kullanim
konusunda yonlendirici olmasi gerektigine inanmakta ve her zaman da
yonlendirilmeye ihtiya¢ duyulacagini belirtmektedir. Personelin iiriinii kullanim
konusunda sorunlar1 ¢ézmesi gerektigini vurgulamaktadir, sorunlar ¢oziilmezse
ileride farkli sekilde baska sorunlara doniigsebilecegini belirtmektedir. Personelin
farkli markalar hakkinda yonlendirme yapmasindan etkilenmektedir, en kaliteli
iiriin hangi markanin ise onu satin almak istemekte, onun ic¢in yonlendirilmeye
ihtiyag duymaktadir. Personelin samimi olmas:i kisiyi her zaman etkilemekte,
bunun i¢in samimi davranilmasindan yanadir, personelin her zaman kendisine
zaman ayirmasindan etkilenmekte, eger zaman ayirmiyorsa ve kendisi ile
ilgilenmiyorsa magazadan ¢ikmayi tercih etmektedir. Personelin kendisini sabirla
dinlemesinden etkilenmekte, kendisinin 6nemli oldugunu hissetmektedir.
Personelin egitimli olmasi kiside giiven duygusu olusturmaktadir. Personelin
diksiyonu kisi i¢in fazla 6nemli degildir samimi ve sabirli olmasi ve kisiye zaman
ayirmast kisinin Onceliklerini olusturmaktadir. Personelin davranisinin agik ve
diiriist olmas1 kisi i¢in dnemlidir ve bu iki 6zellik sayesinde personelin her zaman
basarili olacagii vurgulamaktadir. Personelin ilgili ve nazik davranmasindan
etkilenmektedir, kaba kisilerin bir yere varamayacagini diisiinmektedir. Personelin
kisinin duygularin1 anlamasi kisi i¢in dnemli degildir, kafasinda bir sey belirledi
ise ona gore hareket etmektedir. Personelin ses tonu kisiyi etkilemekte, yiiksek
sesten hoslanmamakta kibar ve sakin ses tonu kisiyi daha fazla etkilemektedir.
Personelin kivrak zekali olmasi kisi i¢in fazla 6nemli olmamaktadir. Personelin
sikayetleri ele almas1 kisi i¢in 6nem arz etmemektedir. Personelin her an yardima
hazir bulunmasi kisi i¢in Onemlidir, istedigi zaman personele istedigi soruyu
sormasi ve bilgi almasi kisi i¢cin 6nemli bir husus olmaktadir. Personelin becerikli
ve hizli calismasi kisiyi etkiler fakat bagindan atar gibi kisiyi gecistiriyor ise eger,

kisi bu durumdan hoslanmamaktadir. Personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi
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kisiyi etkilemektedir firmaya olan gilivenini ve baghligim1 saglamaktadir.
Personelin 6ngoriilii olmasi kisinin daha fazla bilgilenmesine neden olmakta bu

yiizden kendisi i¢in 6nemli olmaktadir.

18.Kisi: 18. Kisi kozmetik iiriinii fazla olmasa da kullanmay1 sevmekte,
belirli markalar kullandig1 i¢in kullandigi markalarin oldugu yerlerden satin
almaktadir, birebir kozmetik magazasindan kozmetik iiriin almak kendisi i¢in
daha fazla giiven vermekte, internet ve kataloglardan iiriin almak kendisine giiven
vermemektedir. Personelin giiler yiizli olmasi kisiyi etkilemekte ve giiven
vermektedir. Personelin giyiminin diizgiin olmasi kisiyi etkilemekte, kozmetik
satan personelin giyimi kisi i¢in onemlidir bu noktaya dikkat etmektedir.
Personelin iletisiminin 1yl olmast avantaj saglamakta, iletisim olmadan
anlasmanin zor olacagimi vurgulamaktadir. Personelin firmasimni temsil etmesi
firmas1 i¢in gerekli oldugu kadar kisi icin de 6nemlidir, anlamadig1 bir {irlinii
almayacagini belirtmektedir. Personelin {irin hakkinda teknik bilgi vermesi
gerekmekte, o driiniin avantajlarini, zararlarim1 nasil kullanacagini kisiye
belirtmesi gerektigine inanmaktadir. Personelin kullanim konusunda yonlendirici
olmasi1 gerektigini vurgulamakta, higbir fikri olmadig iirtin hakkinda bilgi almak
istemektedir. Personelin kullanim konusunda sorunlari ¢ozmese bile yardimci
olmas1 gerektigine inanmaktadir. Personelin farklt markalar hakkinda
yonlendirme yapmasindan etkilenmemektedir. Kullandig1 markalara giivenmekte,
personelin tadim1 kagirmadigi miiddetce samimi bulunmasindan etkilenmekte,
personelin kendisine zaman ayirmasindan etkilenmekte, o iriinii almayacak olsa
bile vakit ayirip o {iriinii alabilmekte, personelin kendisini sabirla dinlemesinden
etkilenmekte ve bunun i¢in tesekkiir etmektedir. Personelin egitimli olmasindan
etkilenmekte ve kendisine daha cazip gelmektedir. Personelin diksiyonu kisiyi
fazla etkilememektedir. Personelin davranisinin agik olmasi ve sadece gerekli
gordiigii konularda soru soruldugunda ilgilenmesini istememektedir. Personelin
diiriist olmasindan etkilenmekte ve sadece o iiriinii satma pesinde olmadan diiriist
davranilmasi daha fazla etkili olmaktadir. Personelin ilgili ve nazik davranmasi
kisiyi etkilemekte, sordugu soruya cevap almasi ve bunu yaparken konusmasina
ve hareketlerine dikkat etmesi gerektigini disiinmektedir. Personelin duygularini
anlamasi kisiyi etkilemekte anlayislt olmasini ve istedigi {iriin hakkinda yardimci
olunmasini istemektedir. Personelin ses tonu kendisini etkilemekte, yumusak bir
ses tonunu tercih etmekte ve personelin isini iyi yapmasini tercih etmekte ¢ok zeki
olmasina gerek olmadigini diigiinmektedir. Personelin sikayetleri kesinlikle
dinlemesi gerektigini diislinmekte ve sikayetlerini dinlemeyen firmay1 tercih
etmemektedir. Personelin sadece kendisi istedigi anda yaninda olmasim
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istememektedir, siirekli yaninda olmasina gerek duymamaktadir. Personelin hizli
ve becerikli olmasi kisi i¢in Onemlidir ozellikle becerikli olmasini tercih
etmektedir. Personelin hizmet kalitesi kisi i¢in 6nemlidir hizmet kalitesi olmayan
firmadan aligveris yapmamaktadir. Personelin 6ngoriilii davranmasi kisi igin
onemli degildir kisi i¢in 6nemli olan personelin istedigi sorularin cevaplarini

almasi 6nemli olmaktadir.

19.Kisi: 19. kisi kozmetik iirlin kullanmakta ve genellikle aligveris
merkezlerinden kozmetik iiriin satin almaktadir. Kozmetik iiriin satin aldigi
markanin subesinden satin almak kisiye giiven vermektedir. Personelin giiler
yiizlii olmasi kisiyi etkilemekte, liriinii satin almasina neden olmakta, suratsiz bir
yiizden {iriin almamaktadir. Personelin giyiminin diizglin olmasi kisi i¢in 6nemli
olmaktadir. Personelin giyimine Onem vermesi miisteriyi de Onemsedigini
gostermektedir. Personelin iletisiminin diizgiin olmas1 kisiyi etkilemekte,
personelin iirliniin niteliklerini anlatirken iyi bir iletisim sayesinde etkilemektedir.
Personelin firmasini iyi temsil etmesi kisiyi etkilememekte, bunun firma ile
personel arasinda oldugunu diisinmektedir. Personelin teknik bilgi vermesini
ozellikle tiriin hakkinda bilgisi olmadiginda tercih etmektedir. Personelin kullanim
konusunda yonlendirici olmasi iiriiniin nasil kullanilmas1 gerektigi konusunda
onemli olmaktadir. Personelin kullanim konusunda sorunlar1 ¢ozmesi gerektigini
diisinmekte ve miisteriye yardimci olmasi miisteri memnuniyeti agisindan
gerekmekte, personelin diirtistliigiine inandigi siirece ve kendi kafasinda eger
giivendigi bir marka yoksa o zaman etkilenmektedir. Personelin samimi
davranmast kisiyi etkilememektedir. Kisi personelin kendisine zaman
ayirmasindan etkilenmemekte tek basina karar almayi tercih etmekte sadece
gerektigi zaman personele damigsmaktadir. Personelin kendisini sabirla
dinlemesinden etkilenmekte, miisterinin sikayet ve dileklerini dikkate aldiklarini
gostermektedir. Personelin egitimli olmasi dzellikle sattig1 iiriin hakkinda bilgili
olmasi gerekmektedir. Personelin diksiyonun diizgiin olmasi kisiyi etkilemekte ne
istedigini anlamas1 ve kendisine uygun bir dille aktarabilmesi agisindan 6nemli
olmaktadir. Personelin davranisinin agik olmast kisinin firmaya kars1 sadik
olmasini saglamaktadir. Personelin diiriist davranmasi kisiyi etkilemekte ve yine
ayni sekilde sadik miisteri olmasini saglamaktadir. Personelin sikayetleri ele
almasi kisi i¢in 6nemlidir bu miisteriye deger verildigini ve miisterinin goriislerini
onemsenildigini gostermektedir. Personelin her an yardima hazir olmasi kisiyi
etkilememekte, kisinin kendisinin ihtiyacinin oldugu anda yaninda olmasini tercih
etmektedir. Personelin becerikli ve hizli olmasi kisiyi etkilemekte kisa zamanda

gelen talebi karsilamasi ayni zamanda Kisiye de zaman kazandirmaktadir.
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Personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi kisiyi etkilemekte iiriin ve hizmet
kalitesi agisindan satin almasmi etkileyen en o6nemli bir faktér olmaktadir.

Personelin 6ngdriilii davranmasi kisiyi etkilemektedir.

20.Kisi: 20.kisi kozmetik tiriin kullanmaktadir, bu triinleri magazalardan
satin almaktadir. Uriinlerin hepsinin kimyasal oldugu icin kozmetik iiriin satan
magazalardan satin almak ayni derecede giiven vermektedir. Personelin giiler
yiizlii olmasi kisiyi etkilemekte ¢linkli kozmetik iirliniin igerigi ve etkisi hakkinda
bilgi almak istemekte bu bilgiyi verebilecek giiler ylizlii personel satin almasini
saglamaktadir. Personelin giyiminin diizgiin olmasi kisiyi etkilemekte karsisindaki
kisi ne kadar bakimliysa kendisine verecegi bilgilerin o kadar saglikli olmaktadir.
Personelin iletisiminin iyi olmasi kisiyi etkilemekte, iletisimi iyi kuran bir
personelle daha iyi konusacagimi diisiinmekte ve daha fazla bilgi almaktadir.
Personelin firmasini iyi temsil etmesi kisiyi etkilemekte firmasinin hakkinda
dogru ve ¢ok bilgiye sahip personele giivenmekte bu sayede iiriinii satin alma
olasilig1 artmaktadir. Personelin teknik bilgi vermesi gerektigini diisiinmekte,
iiriiniin igerigi hakkinda bilgi sahibi olmasini iirlinii satin almasin1 saglamaktadir.
Personelin kullanim konusunda yo6nlendirici olmasi kisiyi etkilemekte 6zellikle de
kullanim prosediirii varsa ve bu bilgiyi kendisine vermeyen bir personel olursa
zararli olabilecegini diisiinmekte bu nedenle yonlendirici olmasini istemektedir.
Personelin kullanim konusunda sorunlart ¢ozmesi gerektigini diisiinmekte,
sorunlart ¢ézmesi iiriin hakkinda kendisine aciklik getirmekte ve daha fazla
giivenmesini saglamaktadir. Personelin farkli markalar hakkinda yonlendirme
yapmasindan etkilenmemekte ¢linkii kendi iiriiniinii satmak i¢in farkli markalar
hakkinda dogru olmayan bilgiler sdyleyebilmekte, bu agidan etkilenmemektedir.
Personelin samimi bulunmasindan etkilenmekte, samimi personelin her konuda
ikna edici oldugunu diisiinmektedir. Personelin kendisine zaman ayirmasindan
etkilenmekte kendisi ile ilgilenilmedigini diisiindiigli magazadan alig veris
yapmamaktadir. Personelin kendisini sabirla dinlemesinden etkilenmekte,
karsisindakinin  diigiincelerine Onem veren personele her zaman deger
vermektedir. Personelin egitimli olmasindan etkilenmemekte fakat {iriin hakkinda
bilgili olmast gerekli oldugunu vurgulamaktadir. Diksiyonu diizgiin kisilerin
kendisini daha kolayca dinlettigini diisinmekte ve tiriiniin alimini artirmaktadir.
Personelin davranisinin acik olmasi kisiyi etkilemektedir, davranis1 acik olan bir
personel miisteri igin giiven teskil etmektedir. Personelin diirlist olmast kisiyi
etkilemekte ciinkii diiriist olmayan personel daha fazla prim almak i¢in ya da
farkli kar amaglari i¢in yalan sdyledigini diisinmektedir. Personelin ilgili ve nazik

davranmas: kisiyi etkilemekte, kisi nezaket ve kibar davranista bulunmanin
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onemli oldugunu diisiinmekte nazik bir personelle yaptig1 alis veriste iirlinii satin
alma ihtimalinin yiiksek oldugunu dile getirmektedir. Personelin duygularini
anlamasi kisi tizerinde olumlu bir etki yaratmakta yani anlatmak istedigini ve
hislerini anlayan personelle alis veris ihtimali yiiksek olmaktadir. Cok hizl
konusan kaba personel kisiyi olumsuz yonde etkilemekte ve iletisimini
zayiflatmaktadir. Kivrak zekanin iyi oldugunu diisiinmekte fakat kisi bundan
olumsuz etkilenmekte kisi i¢in ¢ok zeki personelin kendisini kandirabilecegini
diistinmektedir. Personelin sikayetleri ele almasi kisiyi etkilemekte kisinin
fikirlerine deger verilmesi siirekli 0 magazaya gitmesini saglamaktadir. Personelin
her an yardima hazir bulunmasi Kisiyi olumlu yonde etkilemekte ¢ilinkii
yardimsever bir personel kendisine gliven vermekte, personelin kisiye giiven
verdigi i¢in bu dogrultuda inanmaktadir. Personelin becerikli ve hizli ¢alismasi
kisiyi fazla etkilememekte kisi igin giiven vermesi yeterli olmaktadir. Personelin
hizmet kalitesinin yiiksek olmasi kisiyi etkilememekte ve satin alma istegi de
artmaktadir. Personelin 6ngoriilii davranmasi kisiyi etkilemekte personelin {iriin

hakkinda tecriibeli oldugunu diisiinmekte ve satin almasini artirmaktadir.

21.Kisi: 21. kisi kozmetik iiriin kullanmakta, kozmetik iriinleri genelde
parflimeri magazalarindan satin almaktadir. Kalitesine giivendigi bildik
magazalardan iirlin satin almak daha fazla gliven vermektedir. Personelin giiler
yiizlii olmasi kisiye giiven vermektedir, giiler yiizlii kisilerin yaninda kendini daha
rahat hissetmekte, istedigi soruyu daha rahatlikla sormaktadir. Personelin
giyiminin diizgiin olmasi kisiyi olumlu yonde etkilemekte, kendi giyimine 6zen
gosteren personelin misterilere de 6zen gosterecegini digiinmektedir. Personelin
iletisiminin iyi olmasi kisi i¢in 6nemlidir dogru bir iletisim sayesinde yanlis
anlasilmalar 6nlenebilmektedir. Personelin firmasini temsil etmesi kisi i¢in 6nemli
olmamaktadir. Kisi i¢in 6nemli olan {iriiniin kaliteli olmasidir buna dikkat
edilmektedir. Personelin iiriin hakkinda teknik bilgi vermesi kisi i¢in 6nemli
degildir kafasinda alacagi iriin belli olmakta ve bilmedigi iriinii genelde
almamakta ve risk almayr sevmemektedir. Personelin kullanim konusunda
yonlendirici olmasi kisi i¢in dnemli olmamakta, sadece kafasindaki {iriinii almay1
tercih etmektedir. Personelin kullanim konusunda sorunlari ¢ozmesi gerektigine
inanmakta bilmedigi {iiriinler hakkinda kullanimdan kaynaklanan sorunlarin
¢ozlilmesini istemektedir. Personelin farkli markalar hakkinda yonlendirme
yapmasindan etkilenmemekte, kafasinda belirledigi {riinii almakta genelde,
personelin samimi bulunmasindan etkilenmemekte ve gerektigi kadar ilgilenmesi
kisi igin yeterli olmakta, kendisi istedigi zaman personelin yaninda olmasini

istemektedir. Personelin kendisini sabirla dinlemesi kisi ig¢in  Onemli
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olmamaktadir. Kendisi kozmetik magazalarinda fazla zaman harcamamakta,
istedigi tiriin hakkinda O6nceden arastirma yaptigi i¢in lriinii alip ¢ikmayi tercih
etmektedir. Personelin egitimli olmasina dikkat etmemekte, kisi i¢in {irlin
hakkinda bilgisi olmasi yeterli olmaktadir. Personelin diksiyonunun diizgiin
olmasma dikkat etmemekte, alacag: iirlinii kendisi bildigi i¢in personelle fazla
diyaloga girmemeyi tercih etmekte, bu acidan fazla bilgisi olmamaktadir.
Personelin davranisinin agik olmasi kisi i¢in énemli olmamakta bu konuya biraz
oncede belirttigimiz gibi kendisi kafasindaki belirli dogmatik bilgilerle hareket
ettigi i¢in, personelin diirlist davranmasi Kisiyi etkilememektedir. Personel diirtist
olursa giiven duymakta bu davranista kisinin aligveris yapmasini etkilemektedir.
Personelin ilgili ve nazik davranmasi da kisi i¢in fazla 6nem arz etmemekte,
kafasinda ki bilgilerle hareket ettigi i¢in kisiyi fazla etkilememektedir. Personelin
kisinin duygularin1 anlamasi kisi i¢in fazla Onemli degildir sadece bazi
durumlarda 6nemlidir bir triin vardir onu anlatamamakta ve bulamamakta bu
noktada personelin kisinin duygusunu anlayip hemen yardimda bulunmasi énemli
olmaktadir. Personelin ses tonu kisiyi etkilemekte, yiiksek ses kisiyi rahatsiz
etmekte bu agidan algak bir sesi tercih etmektedir. Personelin kivrak zekali olmasi
kisi icin Onemli degildir kivrak zekali kisilerin kendisine karg1 diiriist
davranmadigini diistinmektedir. Personelin sikayetleri ele almasi kisiyi bazi
durumlarda etkilememekte, sadece gereksiz yere sikayet edip personelin zamanini
harcamamaktan yana olmasi gerektigini diisiinmektedir. Onemli bir husus oldugu
zaman bunu belirtmesi ve karsiliginin bu noktada alinmasi kendisi i¢in 6nemli
olmaktadir. Personelin her an yardima hazir bulunmasi kisi i¢in énemlidir almak
istedigi bilgileri daha cabuk almakta ve alis verisi de bu sayede daha saglikli
olmaktadir. Personelin becerikli ve hizli ¢alismasi kisi i¢in 6nemli olmakta, almak
istedigini {irinii magazada bulamadigi zaman personelin bu 6zelligi sayesinde
iiriin hemen eline gegmektedir. Personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi kisi
icin 6nemlidir magazaya giivenini saglamakta ve kisinin bir sonraki alis verisinde
de bu magazay tercih etmesini saglamaktadir. Personelin ongoriilii olmasi kisi
icin 6nemli degildir kendisi fazla yeni bilgilere agik olmadig1 i¢in kendi bildigi
tirtinii kullanmak kendisine daha cazip gelmektedir.

22.Kisi: 22.kisi kozmetik {iriin kullanmakta, kozmetik iiriinii genelde
kozmetik magazalarindan satin almaktadir. Kozmetik magazalarindan satin almak
Kisi icin daha giivenilir gelmektedir. Personelin giiler yiizlii olmas1 kisi icin
onemli olmakta, giiler yiizli kisileri daha samimi bulmaktadir. Personelin
giyiminin diizgiin olmasi kisiyi etkilemekte, kendisine dzen gosteren personelin

misterisine de 6zen gosterdigini diisiinmekte, hayatin her aninda giyime onem
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verdigini belirtmektedir. Personelin iletisiminin 1yi olmas1 kisi i¢in 6nemlidir ve
etkilemekte iletisimi iyi olan bir personel ile daha iyi anlasabilmektedir.
Personelin firmasimi temsil etmesi kisi i¢cin 6nemli olmaktadir. Personelin teknik
bilgi vermesi kisi i¢cin onemlidir bilmedigi bir iiriin hakkinda gerekli bilgileri
almak  yanlis  kullanom  sonucunda ¢ikan  rahatsizliklarinda  Oniine
gegilebilmektedir. Personelin yonlendirici olmasi kisi igin 6nemli olmakta, birine
uygun gelen bir liriin baskasi i¢in uygun olmayabilmekte, bunun i¢in personelin
kisiyi yonlendirmesi gerekmektedir. Personelin kullanim sonucunda ortaya ¢ikan
sorunlart ¢6zmesi gerekmekte, yanlis kullanimdan kaynaklanan sorunlarin
¢oziilmesi sayesinde kisinin magazaya olan giiveni artmakta ve aligverigini de
olumlu yonde etkilemektedir. Personelin farkli markalar hakkinda yonlendirme
yapmasi kisiyi etkilemektedir. Piyasaya yeni ¢ikan iriinler hakkinda bilgilenmesi
kisinin satin alma davranisini olumlu yonde etkilemekte daha sonra da bu firmay1
tercih etmesini saglamaktadir. Personelin samimi bulunmasi kisi icin dnemlidir
personele olan giivenini artirmaktadir. Personelin kendisine zaman ayirmasi kisiyi
etkilemekte, satin alacagi iiriin sayisin1 artirmaktadir. Personelin kendisini sabirla
dinlemesi kisiyi etkilemekte, personelin iyi bir dinleyici olmasi kisiyi bagindan
atmak istemesi ve isteksiz davranmasi kisiyi olumsuz yonde etkilemektedir.
Personelin egitimli olmasi kisiyi etkilemekte, egitimin hayatin her evresinde sart
oldugu gibi kozmetik diinyasinda da gerekli olmaktadir. Diksiyonun diizgiin
olmasi kisi i¢in dnemlidir iyi bir iletisim olsun ki miisterilerin kafasinda olan bazi
olumsuz diisiinceleri silinsin, personelin anlagilabilir olmast gerektigini
diisiinmektedir. Personelin davramisinin  acik olmadigi zaman kafasindaki
belirsizlikler yiiziinden almak istedigini bile almamaktadir. Personelin hayatin her
evresinde oldugu gibi diiriist olmast gerekmekte, onceliginde diiriistliik oldugunu
savunmaktadir. Personelin ilgili ve nazik davranmasi kisiyi etkilemekte,
personelin kendisine kars1 ilgili olmasi kisinin hosuna gitmekte bu da satin alma
davranigina yansimaktadir. Personelin kisinin duygusunu anlamasi Kkisiyi
etkilemekte, almak istedigi {riini almasin1 daha da kolaylagtirmaktadir.
Personelin ses tonu kisiyi etkilemekte, sesin énemli oldugunu diisiinmekte ve
yiiksek bir ses miisteriyi rahatsiz etmektedir. Personelin kivrak zekali olmasi
kisiyi etkilemektedir. Personelin kisinin almak istedigi {irlinii hemen bilmesi ve
onun istediginin ne oldugunu anlamasi kisinin hosuna gitmektedir. Personelin
sikayetleri ele almasi kisiyi etkilemekte, {iriin hakkinda ¢ikan sorunlarin hemen
ele alinmasi ve bunun iizerine gidilmesi firmaya olan giiveni artirmakta ve kisinin
de misteri bagimliligimi saglamaktadir. Personelin her an yardima hazir
bulunmas: kisinin hosuna gitmekte, almak istedigi bir iiriin hakkinda bilgi almak
isteyebilmekte, personelin bu dogrultuda ilgilenmesi kisinin satin alma
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davranigina olumlu yonde katki saglamaktadir. Personelin becerikli ve hizh
calismas1 kisiyi etkilemekte, istedigi iirlinli istedigi anda elinde olmasi miisteri
i¢in her zaman bir artidir, bunun i¢in 6nemlidir ve satin alma kararini olumlu
yonde etkilemektedir. Personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi kisiyi olumlu
yonde etkilemekte, hizmet iyi olursa kiside bundan etkilenmekte ve satin alma
kararini olumlu yonde kullanmaktadir. Personelin ongériilii davranmasi Kisiyi
etkilememektedir.

23.Kisi: 23.kisi kozmetik iiriin kullanmakta ve genelde kataloglardan satin
almaktadir. Kozmetik magazalarindan almak kendisine daha giivenilir
gelmektedir. Personelin giiler yiizlii olmasi kisiyi etkilemekte ve daha samimi
icten oldugunu gosterdigi igin kisinin hosuna gitmektedir. Personelin giyiminin
diizgiin olmas1 kisi i¢in Onemlidir kaliteli bir iirlinii yansitmak i¢in giyimin
diizgiin olmas1 gerektigi vurgulamakta ve kalitenin i¢ine giyiminde girmekte ve
triinii dogru bir sekilde tanitmak igin iletisimin iyi olmasi gerekmektedir.
Personelin firmasini iyi temsil etmesi kisiyi etkilememekte, kisi i¢in 6nemli olan
iriiniin kalitesi ve almak istedigi iirlinii en uygun bir sekilde satin almaktir.
Personelin iiriin hakkinda teknik bilgisi olmas1 gerektigini diisiinmekte, 6zellikle
piyasaya ¢ikan yeni tiriinler hakkinda bilgiler vermesi kendisini etkilemektedir.
Personelin kullanim konusunda ydnlendirici olmast gerektigini diisiinmekte,
kendisi igin uygun olmayan {iriinii kisi satin almak isteyebilmekte, personelin onu
kendisine uygun olan {irline yonlendirmesi kisi i¢in daha 6nemli olmaktadir.
Personelin kullanim konusunda sorunlari ¢dézmesi kisi i¢in Onemlidir yanlig
bilgilenme sonucunda iiriinii yanls kullanmalar olabilmekte, buradan kaynaklanan
sorunlarin ¢oziilmesi kisi i¢in O6nemli olabilmekte, personelin farkli markalar
hakkinda yonlendirme yapmasi kisiyi etkileyebilmekte, dogal olarak miisteriler
biitin markalar hakkinda bilgi sahibi olmak istemektedirler, onun igin gerekli
oldugunu diigiinmektedir. Personelin  samimi bulunmasma fazla dikkat
etmemektedir. Personelin kendisini dinlemesi kendisine zaman ayirmasi kisi igin
onemlidir, kendisini daha fazla degerli hissetmesini saglamaktadir. Personelin
kendisini sabirla dinlemesi kisi i¢in Onemlidir ve biitiin sorularmi dikkatle
dinleyen ve ¢6ziim yolu bulan personel kisi i¢in 6nemli olmaktadir. Personelin
egitimli olmasi kisi i¢in fazla Oonemli degildir iiriin hakkinda bilgisi olmasi
kendisini bu konuda magdur etmemesini istemektedir. Personelin diksiyonunun
diizgiin olmasi kisiyi etkilemekte, iyi bir iletisim sart olmaktadir. Personelin
davraniginin agik olmasi kisiyi etkilemekte, icten ve sicak bir davranisin kisiyi
daha samimi bir ortam saglamakta bu da aligverisine olumlu yonde yansimasina

neden olmaktadir. Personelin diirlist olmas1 kisiyi etkilemekte, her igin altinda
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diirtistlik  olduktan sonra hayatin her evresinde basarili olunacagini
savunmaktadir. Personelin ilgili ve nazik davranmasi ise daha sempatiklik
katmaktadir. Personelin duygusunu anlamasi kisi i¢in fazla énemli degildir dnemli
olan kendi fikri olmaktadir. Personelin ses tonu kendisini etkilemekte, asiri
yiiksek ve asir1 algak sesle konusma etkili olmamaktadir. Personelin kivrak zekali
olmasi kisi i¢in 6nemlidir karsisindakinin ne anlatmak istedigini hemen anlamasi
ve sorunlarina hemen ¢o6ziim yolu bulmasi agisindan Onemli olmaktadir.
Personelin sikayetleri ele almasi kisiyi etkilememektedir. Personelin her an
yardima hazir bulunmasi kisiyi etkilememektedir. Kisinin istedigi anda almak
istedigi bilgiyi almasini saglamakta ve daha cabuk karar almasini saglamaktadir.
Personelin becerikli ve hizli ¢alismasi kisi tizerinde olumlu bir etkiye sahip
olmakta, personelin isinin ehli oldugunu gostermektedir. Personelin hizmet
kalitesinin yiiksek olmasi kisiyi etkilemekte, hizmet ne kadar iyi olursa satis da o
kadar hizli olmaktadir. Personelin 6ngoriilii davranmasi kisiyi etkilememekte
alacagi tiriin kafasinda mevcuttur bagka bilgilere fazla agik olmamakta bu agidan

personelin 6ngoriilii davranmasina gerek duymamaktadir.

24.Kisi: 24.kisi kozmetik iiriin kullanmakta ve kozmetik {iriinii genelde
aligveris merkezlerinden ve biiyiilk magazalardan satin almakta, kozmetik tirtinii
aligveris merkezlerinden satin almak kendisine daha giivenilir gelmektedir.
Personelin giiler yiizlii olmas1 kisiyi etkilemekte ve kisiyi mutlu etmekte bu da
aligverise tesvik etmektedir. Personelin giyiminin diizgiin olmasi kisi i¢in dnemli
bir husustur giyimi ne kadar diizgiin olursa karsisindaki kisi de ona o kadar saygi
duyar ve aligverisini olumlu etkilemektedir. Personelin iletisiminin diizgiin olmasi
kisiyi etkilemekte, almak istedigi yeterli bilgiyi almakta ve yeterince tatmin
olmasimi saglamaktadir. Personelin firmasini iyi temsil etme niteligine sahip
olmasi kisiyi etkilemekte ne kadar iyi temsil ederse lriin hakkinda daha fazla
olumlu diisiinmesini saglamaktadir. Personelin {iriin hakkinda teknik bilgi vermesi
kisinin {iriin hakkinda kafasinda olan sorunlar1 ¢6zmesine neden olmakta ve tiriinii
yeterince tanima firsati vermektedir. Personelin kullanim konusunda yonlendirici
olmast kisiyi etkilemekte, her zaman dogru bir yonlendirme kafasinda olan soru
isaretlerini gidermekte {iirlin satin almasma bir adim daha yaklagtirmaktadir.
Personelin kullanim konusunda sorunlar1 ¢6zmesi gerekmekte, sorunlart ne kadar
¢Ozerse satis konusunda o kadar basarili olmaktadir. Personelin farkli markalar
hakkinda yonlendirme yapmasindan etkilenmemekte, kafasindaki eski bilgilere
gore hareket etmektedir. Personelin kendisine samimi bulunulmasindan
etkilenmemekte, kendisi fazla samimiyetten rahatsiz olmaktadir. Personelin
kendisine zaman ayirmasindan rahatsiz olmaktadir. Kendisi istedigi zaman
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personelin yaninda olmasii tercih etmektedir. Personelin kendisini sabirla
dinlemesinden etkilenmemekte yine biraz 6nce bahsettigimiz gibi kendisi istedigi
zaman personelin yaninda olmasi ve o zaman kendisini dinlemesini istemektedir.
Personelin egitimli olmas1 gerektigini diisiinmekte, en azindan egitimli olmasa
bile o iriin hakkinda yeterli bilgiye sahip olmasii istemektedir. Personelin
diksiyonunun diizgiin olmasi kisiyi olumlu yonde etkilemektedir. Hayatin her
evresinde oldugu gibi satis agisindan da iletisimin rolii yadsinamamaktadir.
Personelin davranisinin agik olmasi kisiyi etkilemekte, hi¢bir bilginin gizli
kalmamasi her bilginin agik olmasi giivenirlilik agisindan 6nemli oldugunu
belirtmektedir. Personelin diiriist olmasi Kisiyi olumlu yonde etkilemekte, diiriist
davranmanin kisiye giiven saglamakta ve Kkisinin {riinii satin almasim
saglamaktadir. Personelin kendisine karsi ilgili ve nazik davranilmasi kisiyi
etkilememekte, kafasindaki bilgileri degistirmesi ancak kendisi istedigi zaman
miimkiin olmaktadir. Personelin kendisinin duygularini anlamasi Kisiyi olumlu
yonde etkilemekte, personelin kisinin almak istedigi {iriinii bilmesi onu o iiriine
yonlendirmesi kisinin {iriinii satin almasini saglamaktadir. Personelin ses tonu
kisiyi etkilemekte, yiiksek bir ses tonu kisiye rahatsizlik vermektedir. Personelin
kivrak zekali olmasi kisiyi etkilemekte, kisinin agzindan ¢ikan s6zii hemen
anlamast ve istedigini hemen kendisine ulastirmasi kigside olumlu etki
saglamaktadir. Personelin sikayetleri ele almasi kisiyi etkilemekte, kisinin iirtinde
bir hata olustugunda onu personele ulastirmasi ve personelin de bu davranisi
olumlu sekilde degerlendirmesi ve cevap vermesi kisiyi etkilemektedir. Personelin
her an yardima hazir bulunmasi kisi i¢in bir anlam ifade etmemekte kisi buna
dikkat etmemektedir. Personelin becerikli ve hizli ¢alismasi kisi tizerinde bir etki
yaratmamakta, kisi daha sakin ve daha yavas hareket edilmesinden yanadir
kozmetik iriinleri segerken acele edilmemesinden yana olmaktadir. Personelin
hizmet kalitesinin yiiksek olmasi kisiyi etkilemekte iyi bir hizmet versin ki
miisteri bagimlilig1 olussun diisiincesinde olmaktadir. Personelin piyasaya ¢ikacak
yeni {irlinler hakkinda bilgi vermesi yani 6ngoriilii davranmasi kisi i¢in 6nemli bir
nokta olmakta, kisi bu sayede hem fiyat hem zaman hem de istedigi kadar bilgi

sahibi olmaktadir.

25.Kisi: 25. kisi kozmetik iiriin kullanmakta, kozmetik triinleri genelde
kataloglardan satin almaktadir. Kozmetik magazalarindan satin almak kisiye daha
fazla gliven vermektedir. Personelin giiler yiizli olmasi kisinin hosuna
gitmektedir, bu sayede kisiyle daha rahat iletisime gegebilmektedir. Personelin
giyiminin diizgiin olmasi kisinin hosuna gitmekte, kendi giyimine 6zen gdsteren

bir kisinin karsisindaki kisiye de daha Ozenli bir sekilde davranmasini
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saglamaktadir. Personelin iletisiminin diizglin olmasi1 personel i¢in bir avantaj
olmakta bu 6zellik sayesinde personelin satig oranini da artirmaktadir. Personelin
firmasini iyi temsil etmesi kisiyi etkilemekte bu agidan personele giivenmektedir.
Personelin iiriin hakkinda teknik bilgi vermesi kisiyi etkilemekte, bilgisi olmadigi
bir {irtin hakkinda teknik bilgi almak gerektigini vurgulamakta yoksa degisik
sorunlara neden olabilmektedir. Personelin kullanim konusunda yo6nlendirici
olmast gerektigini piyasaya farkli drlinler c¢iktiginda kisiyi bu iirlinlere
yonlendirmesi kisinin bagka iiriinler hakkinda da bilgili olmasini saglamakta bu da
kisinin hosuna gitmektedir. Personelin kullannom konusunda sorunlari ¢dzmesi
gerektigini diisiinmekte, personelin kisileri 1yi bir sekilde bilgilendirmesi gerektigi
vurgulamakta bu sayede ileride ¢ikabilecek sorunlarin Oniine gegilebilmektedir.
Personelin farkli markalar hakkinda yonlendirme yapmasi kisi i¢in 6nem arz
etmemekte, kendi bildiginden fazla donmemekte ancak personelin birebir
ilgilemesi sayesinde kararindan donebilmektedir. Personelin samimi bulunmasi
kisi i¢in fazla 6nemli olmamaktadir. Personelin kendisine zaman ayirmasi kisi i¢in
onemli olmakta ve kendisinin 6zel oldugunu hissettirmekte ve sonucunda da satin
alma karar1 olumlu yonde olmaktadir. Personelin kendisini sabirla dinlemesi kisiyi
etkilemekte, personelin en kii¢iik bir davranis1 kisi tizerinde etki yaratmakta bu
acidan personele burada ¢ok is diismektedir. Personelin egitimli olmas1 kisi igin
onemlidir, egitimsiz bir personel istememekte ve isinin ehli olmayan bir
personelden alis veris yapmamaktadir. Personelin diksiyonun diizgiin olmasi kisi
icin 6nemlidir, iletisimin iyi olmas1 kisiyi etkilemekte, iletisimin diizgiin olmasi
yanlis anlasilmalart gidermekte ve kisinin {irlin iizerinde alma yetisini
olusturmaktadir. Personelin davranisinin agik olmasi kisinin kafasinda agik ve net
bir bilgi olusturmakta bu da iriinii dogru tanimamizi saglamakta ve giivenin
olusmasini saglamaktadir. Hayatin her evresinde oldugu gibi diiriistliik her seyin
bagidir, bunu alig verise de yansitmamiz gerekmekte, burada personele biiyiik is
diismektedir. Personelin miisteriye dogru bilgi vermesi koétii olan bir iiriinii de bu
Iyi degildir demesi miisterinin giiven saglamasini olusturmakta ve sadece kendisi
degil kisinin etrafindaki kisileri de bu firmaya yonlendirmesini saglamaktadir.
Personelin ilgili ve nazik davranmasi kisiyi etkilemekte personelin kibar olmasi
kisiyi etkilemekte firmada daha uzun siire kalmasini saglamakta bu da alis
verisine yansimaktadir. Personelin kisinin duygusunu anlamasi kisiyi olumlu
yonde etkilemekte, firmaya girdiginde personelin kisinin davranisinda
konusmasindan ne istedigini anlamasi ve istedigi {iriinii kendisine ulagtirmasini
saglamasi kisi lizerinde olumlu etki yaratmaktadir. Personelin ses tonu her zaman
olmasa da bazen kisiyi etkilemekte ses tonunun da her seye ragmen yine de etkili

olacagimi diistinmekte c¢linkii bozuk bir ses tonu dogru anlasilmamaktadir.
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Personelin kivrak zekali olmasi kisiyi etkilemekte, zeki kisilerin miisteriye karsi
nasil davranacagini bilmesi Kkisinin satin almasimi saglamaktadir. Personelin
sikayetleri ele almasi kisiyi etkilemekte, olumsuz bir durum karsisinda personele
yapilan sikayetlerin ele alinmasi ve ¢6ziim yolu {iiretilmesi kisiyi etkilemektedir.
Personelin her an yardima hazir bulunmasi istedigi zaman personeli yaninda
bulmasi1 istedigi bilgiyi zamaninda almasini saglamakta ve aligverisi de
hizlandirmaktadir. Personelin becerikli ve hizli ¢alismasi kisi i¢in Onemlidir,
kisinin zamani olmayabilir o agidan bu faktorler etkili olmaktadir. Personelin
hizmet Kkalitesinin yiiksek olmasi kisiyi etkilemekte, personelin hizmetinin iyi
olmas:t kisiyi firmaya baglamakta ve miisteri sadakatini olusturmaktadir.
Personelin 6ngoriilii davranmasi Kisi igin fazla 6nem teskil etmemekte ve genelde
bildiginden sasmamakta ancak birebir ilgilenmesi kisiyi etkilemektedir.

26.Kisi: 26. kisi kozmetik iiriin kullanmay1 sevmekte ve kozmetik iiriinii
genelde kataloglardan almay1 tercih etmektedir. Personelin giiler yiizlii olmasi
kisiyi etkilemekte, kendisinin personelle daha yakin diyaloga girmesini
saglamakta, bunu da alis verisine yansitmaktadir. Personelin giyiminin diizgiin
olmasi kisi i¢in Onemlidir, kisinin kendisine ve miisteriye saygisini gosterdigini
diisiinmektedir. Personelin iletisiminin iyi olmasi iirliniin daha iyi tanitilmasini
saglamaktadir. Personelin firmasini iyi temsil etmesinin 6nemli oldugunu
diisiinmekte, firmasini iyi temsil eden kisinin iirlinli satma sansinin da artacagini
sOylemektedir. Personelin {iiriin hakkinda teknik bilgi vermesi gerektigini
diistinmekte, teknik bilgi olmadan baz1 {irlinlerin  kullanilmayacagini
vurgulamakta bu acidan teknik bilgi olmazsa olmaz diye diisiinmektedir.
Personelin {irlin hakkinda yonlendirme yapmasi igin gerekli oldugunu
diisiinmekte, o6zellikle {iriin hakkinda hicbir bilgisi olmayan kisiler igin sart
oldugunu vurgulamakta, bununda personelin yakindan miisteri ile ilgilenmesi ile
saglanacagini distinmektedir. Personelin kullanim konusunda sorunlart ¢ozmesi
gerektigini vurgulamakta, 6zellikle iirlin de bir sorun oldugunda bu {iriinii firmaya
geri gOtlirdiigli zaman bu sorunun ¢6ziilmesi gerektigini diisiinmektedir.
Personelin farkli markalar hakkinda yonlendirme yapmasindan etkilenmemekte
kendisi genelde bildigi {irlinli almakta fakat personelle iletisim sayesinde farkli
iiriinlere yonelmektedir. Personelin samimi bulunmasina dikkat etmemekte kisi
icin bunun fazla 6neminin olmadigini diistinmekte, 6nemli olan personelin {iriinii
kisilere dogru tanitmasi ve satiginin saglanmasi olmaktadir. Personelin kendisine
zaman ayirmast kisinin almak istedigi {iriine yonlendirmesi {iriin hakkinda bilgi
vermesi kisiyi daha fazla etkilemektedir. Personelin kisiyi sabirla dinlemesinden

etkilenmekte, eger aceleci olursa iiriin hakkinda saglikli bilgiler veremeyecegini
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diistinmekte, personelin sabirli kararli bir sekilde kisiyle ilgilenmesi {iriini
satmasinda bir O6nemli noktayr olusturmaktadir. Personelin egitimli olmasin
istemekte, iriin hakkinda bilgisi olmayan personelin miisteriyle yeteri kadar
ilgilenemeyecegini diistinmektedir. Personelin diksiyonun diizgiin ve akici
olmasimi istemekte, karsisindaki kisi i¢in bunun onemli bir husus oldugunu
distinmektedir. Personelin davramisinin ag¢ik olmasi kisi i¢in Onemlidir,
anlayamadigi bir triini kisinin almasi imkansiz olmakta bu agidan belirsizlik
olmamakta, hayatin her evresinde oldugu gibi {irlin tamitiminda da diirist
davranilmas: gerektigini belirtmekte, diiriist olursa karsisindaki kisinin de
kendisine kars1 diirtistlik gosterecegini sdylemektedir. Personelin ilgili ve nazik
davranmasi gerektigini diistinmekte bu iki 6nemli nokta olmazsa eger kisi {iriinti
almaktan vazgecebilmekte bu acidan {irliniin alinmasini isteyen personelin
miisteriye karsi elinden geldigi kadar ilgilenilmesi gerekmektedir. Miisteriyi
anlamayan bir personelin kendisi i¢in bir etkisinin olmayacagimi diisiinmektedir.
Personelin ses tonu kisi i¢in onemli degildir ses tonuna dikkat etmemektedir.
Personelin kivrak zekali olmasi kisi i¢in onemlidir, zeki personelin miisterinin
ithtiyact olan {irlinii satin almasini saglayacagini vurgulamakta bu agidan 6nemli
gormektedir. Personelin sikayetleri ele almasi gerektigini diisiinmekte, ortaya
cikan en kiiciik sorunu bile degerlendirmeli, miisteri ile bu sorun hakkinda
yakindan ilgilenmesi gerekmekte ve bu sorunu ¢ézmesi gerekmektedir. Personelin
her an yardima kosmasi miisterinin her daim hosuna gitmekte, bu a¢idan
personelin miisteriyi sikmayacak bir sekilde ictenlikle miisteri ile yakindan
ilgilenmesi gerektigini vurgulamaktadir. Personelin becerikli ve hizli galigmasi
kisiyi etkilemekte, becerikli ¢alismasi fazla etkilemese bile hizli olmasina daha
fazla 6nem vermektedir. Personelin hizmet kalitesinin yliksek olmas1 gerektigini
diiginmektedir, miisteriye karsi yakindan hizmet vermeli, istegi her iiriin hakkinda
bilgisi olmali, bu sayede satisin artacagini diigiinmektedir. Personelin ngorilii
davranmasma dikkat etmemekte, ancak personelin yakindan davranmasi

sayesinde ongoriilii davranmasini dikkate almaktadir.

27.Kisi: 27Xkisi kozmetik iriin kullanmayr sevmekte ve genellikle
kataloglardan almayi tercih etmekte, tanidig kisilerden kozmetik iiriin satin almak
daha fazla giiven vermektedir. Personelin giiler yiizlii olmasi kisi i¢in 6nemli
olmakta, kisinin samimi ve igten oldugunu diisiinmekte, personelin giyiminin
diizgiin olmasi kisi i¢in Onem teskil etmektedir. Personelin kendine 06zen
gostermesi miisteriye de Ozen gosterdigini ifade etmektedir. Personelin
iletisiminin i1yi olmasi kisiyi etkilemekte, iletisimin icten bir sekilde olmas1 kisi

icin 6nemli husus olmaktadir. Personelin firmasini iyi temsil etmesi gerektigine
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inanmaktadir, burada personele biiyiik bir rol diistiigiinii savunmakta, personel ne
kadar 1yi olursa firmasini o kadar iyi temsil etmekte ve {liriinii de yine ayn1 sekilde
0 kadar iyi tanitmasimi saglamakta, bununda firmaya geri doniisiimii miikkemmel
olmaktadir. Personelin teknik bilgi vermesi hususunun da 6nemli oldugunu
belirtmekte, giiniimiizde siirekli bir sekilde {iriin piyasaya ¢ikmakta, bunlar1 takip
etmek neredeyse imkansiz olmakta, bunun igin personelin iiriinler hakkinda teknik
bilgi verilmesi gerekmektedir. Personelin kullanim konusunda y6nlendirici olmasi
gerektigini diisiinmekte, personelin kisileri dogru bir sekilde yonlendirmesi
gerektigi ve personelin kullanim konusunda sorunlar1 ¢6zmesi gerektigine
inanmaktadir. Personel yeterli bilgiye sahip olmali ki kisinin sorunlarinin hepsini
cOzebilecek seviye de olsun, personelin farkli markalar hakkinda misterileri
yonlendirmede bulunmalar1 gerektigine inanmamakta, kisi genelde Onceden
giivendigi lriinleri tercih etmektedir bu agidan kendisi icin fazla 6nem teskil
etmemektedir. Personelin samimi bulunmasindan etkilenmekte, personel ne kadar
samimi olursa o kadar da karsiligin1 alacagini disiinmektedir. Personelin
kendisine zaman ayirmasindan etkilenmektedir. Personelin kendisini sabirla
dinlemesi hosuna gitmekte bu sayede miisteri devamliliginin saglanacagini
diisiinmekte, eger miisteriye karsi sabirli davranmaz ise miisteri kaybi1 olacagini
belirtmektedir. Personelin egitimli olmasindan yanadir egitimli olmayan bir
personelin ne firmaya ne kendisine ne de miisteriye faydasi dokunmayacagini dile
getirmektedir. Personelin diksiyonunun diizgiin olmasindan yanadir diksiyonu
diizgiin olsun ki her zaman miisterileri magazaya ¢ekebilsin, kisinin olmazsa
olmazi olmaktadir. Personelin davranisinin agik olmasi kisi i¢in fazla onemli
degildir ama net bilginin her zaman miisteri kazandiracagini diistinmektedir.
Personelin diiriist olmas1 kisi agisindan 6nemlidir personelin diiriist olmasi kisiye
giiven vermekte bu agidan gerek iiriin olsun gerekse firmaya daha fazla giiven
vermekte bu sayede lirliniin daha ¢ok alinmasini saglamaktadir. Personelin ilgili
ve nazik davranmasi kisiyi etkilemekte, kisilerle ilgilenilmesi kisinin diistincesini
olumlu yonde etkilemekte, yine aymi sekilde nazik olmasi da kisi ile daha
yakindan ilgilenilmesini saglamakta ve kisinin durumunun olumlu yénde olmasini
saglamaktadir. Magazadaki personelin duygularint anlamasi kisi i¢in fazla etkili
olmamakta, fakat daha igten ve diirlist bir sekilde yaklasilmasi kisiye her zaman
olumlu sekilde geri donilisiimiinii saglamaktadir. Personelin ses tonu kisi i¢in
onemli olmamaktadir bu hususa dikkat etmemektedir. Personelin kivrak zekali
olmasi kisi i¢cin 6nemli degildir, personelin kendisinin bilgili olmas1 ve kendisini
anlamasi kisi i¢in daha 6nemli olmaktadir. Personelin herhangi bir sikayet oldugu
zaman sikayetleri ele almasi kisiyi etkilemekte, miisteri ile ne kadar ilgilendigini

ve miisteriye ne kadar deger verdigini gostermektedir. Personelin her an yardima
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hazir olmasi kisiyi etkilemekte, kisi personelin hem kendisine hem firmaya hem
de misteriye artt kazandirmaktadir. Personelin hizli ve becerikli davranmasi
kisinin hosuna gitmekte bu sayede kisi istedigi iiriinii istedigi zamanda istedigi
yerde bulma firsati kazanmaktadir. Personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi
kisi i¢cin onemli degildir, kisinin kafasinda bir fikir varsa genelde bu yonde
caligmakta, fakat yakindan ilgilenilmesi sayesinde bu yoniinii degistirme firsati
bulmaktadir. Personelin ongoriilii davranmasi kisiyi etkilememekte, biraz dnce
bahsettigimiz gibi ancak yakindan ilgilenilmesi sayesinde bu Ozelligini

degistirebilmektedir.

28.Kisi: 28. kisi kozmetik iiriin kullanmakta ve kozmetik tiriinii genelde
kataloglardan satin almakta, tanidig1 kisilerin pazarladigi kozmetik {iriinleri satin
almak kisiye daha fazla giiven vermektedir. Personelin giiler yiizlii olmas1 kisiyi
etkilemekte, giiler yiizlii kisilerin insan iliskilerinin daha saglikli ve basarili
olacagini diislinerek satis oraninin artirmasini saglamaktadir. Personelin giyiminin
diizgiin olmas1 da yine ayni sekilde kisiyi olumlu yonde etkilemekte, giyimine
0zen gosteren kisinin bunu satisina da yansiyacagini ve sonucunda da basarili
olacagini savunmaktadir. Hayatimizin her evresinde iletisimin rolii yadsinamaz
derece Onemli olmakta ne kadar iletisimimiz iyi olursa karsimizdaki kisiyi
etkileme oranimiz o derecede artmakta ve bu satiglara da yansimaktadir.
Personelin firmasini iyi temsil etme niteligine sahip olmasi kisiyi olumlu yonde
etkilemekte, firmasini iyi temsil ederse bu hem personel agisindan hem de kisi
acisindan 6nemli olmaktadir bu sayede satis orani artmakta, kiside bu sayede
kafasinda soru isareti birakmayacak ve istedigi iriin hakkinda olumlu
diiginmesini  saglamaktadir. Personelin teknik bilgi vermesi gerektigini
belirtmekte, teknik konuda bilgisi olan personelin yeterli bilgiye sahip olmasi
demektir, bu da miisteri i¢in 6nemli olmakta, personelin kafasinda iiriin hakkinda
soru isareti kalmamakta ve bu sayede triinlerin satis1 artmaktadir. Personelin
yonlendirici olmasi iiriin hakkinda her kisiye gore farkli davranmasi gerektigini
savunmakta ciinkii her kisi igin riiriin faydasi gerek fiyat gerekse kozmetik
irtiniin kisiye gore yarar1 ve zarari farkli olmakta, bu agidan énemli olmaktadir.
Personelin kullanim konusunda sorunlart ¢6zmesi gerekmekte, miisteri bagimlilig
i¢in 6nemli olmakta, miisteri i¢in iiriin hakkinda ¢ikan sorunlarin ¢6ziilmesi her
zaman Onem teskil etmektedir. Personelin farkli markalar hakkinda yonlendirme
yapmast kisi i¢in onemli olmamakta, genelde bildigi iirlinleri tercih ettiginden
personelin  samimi bulunmasindan etkilenmemektedir. Personelin kendisine
zaman ayirmasindan etkilendigini, eger personel kisiye zaman ayirirsa kisiye 6zel

oldugunu gostermekte bu da satisina yansimaktadir. Personelin kisiyi sabirla
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dinlemesi kisiyi onemli oldugunu hissettirmektedir. Personelin sabirla dinlemesi
kisinin isini 1yi yaptig1 anlamina gelmektedir. Personelin egitimli olmasi kisiyi
etkilemekte ne kadar egitimli olursa o kadar kisiyi etkileyecegini diisinmektedir.
Personelin diksiyonunun diizglin olmasi kisi i¢in onemli oldugunu, iletisimin
diizgiin olmas1 miisteri kazanabilmek ve miisteri devami icin Onemlidir,
personelin davranisinin agik olmasi kisiyi etkilememekte, kisi i¢in fazla 6nemli
olmamaktadir. Personelin diiriist olmas1 kisi i¢in etkili oldugunu ve daha fazla
giivenin olugmasini saglamaktadir bu da satisa yansimaktadir. Personelin ilgili ve
nazik davranmasi kisi i¢in etkili olmaktadir bu davramisinda 6nemli bir husus
oldugunu belirtmekte ve insanlara daha yakindan davranmayi saglamaktadir.
Personelin duygusunu anlamasi kisi i¢in etkili degildir kafasinda bir diisiince var
ise eger o dogrultuda ilerlemekte, bu diisiinceyi degistirmek ancak birebir iletisim
ile miimkiin olmaktadir. Personelin ses tonu Kisi i¢in 6nem teskil etmemekte, Ses
tonundan ziyade personelin kisilere karsi yakin davranisi daha fazla etkili
olmaktadir. Personelin kivrak zekali olmasi kisiyi etkilememekte, kisi bu
davranigin asir1 uyaniklik olarak nitelendirmekte ve korkmaktadir. Personelin
sikayetleri ele almasi kisiyi etkilemekte, firmaya ve personele olan giiveni
artirmaktadir ve kisinin degerli oldugunu gostermekte ve miisteri memnuniyetinin
birinci sirada oldugunu gostermektedir. Personelin her an yardima hazir
bulunmasi kisiyi etkilemekte, kisi kafasinda olan soru isaretlerinden bu sayede
kurtulmakta ve daha dogru bilgilere bu sayede ulagsmaktadir. Personelin becerikli
ve hizli calismasi kisiyi etkilemekte, kisi almak istedigi iirline bu sayede daha
cabuk ulagabilmekte ve personelin becerikli olmasi da kisiyi dogru bilgiye daha
cabuk elde etmesini saglamakta, hizmet kalitesinin yiiksek olmasi kisi i¢in 6nemli
degildir, kendisi Uriiniin fiyatina daha fazla 6nem vermektedir. Hizmet kalitesi
yiiksek olsa bile iriiniin fiyat1 pahali oldugu zaman hizmet kalitesine Onem
vermemektedir. Personelin Ongoriili davranmast da yine istteki satirda

bahsettigimiz gibi kisi i¢in fiyat nemli bir husus olmaktadir.

29.Kisi: 29.kisi kozmetik iriin kullanmakta, kozmetik triinii genelde
magazalardan satin almakta ve magazadan satin almak kisiye daha fazla giivenilir
gelmektedir. Personelin giiler yiizlii olmasi kisiyi etkilemekte personel ne kadar
giiler ylzlii olursa kisileri etkilemesi o kadar etkili olmakta bu davranisi da
kisilere daha yakin gelmektedir. Personelin giyimine fazla dikkat etmemesi kisi
icin giyimden ¢ok personelin miisterilere kars1 yakin ve igten davranmasi daha
etkili olmaktadir. Personelin iletisiminin iyi olmast kisi i¢in etkili olmamakta, kisi
icin 6dnemli olan iirlinlin kaliteli olmas1 ve bunun miisterilere kars1 iyi bir sekilde

tanitilmas1 gerektigini diisiinmektedir. Personelin firmasini iyi temsil etmesi kisi
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icin 6nemli bir husus olmakta ne kadar iyi temsil ederse o kadar etkili olacagini
diistinmektedir. Personelin {iriin hakkinda teknik bilgi vermesi gerektigini
vurgulamakta, personelin bilmedigi bir triin hakkinda teknik bilgi almasi
gerektigini diisiinmekte bu sayede ortaya c¢ikan sorunlar engellenmektedir.
Personelin kullanim konusunda yonlendirici olmasi kisiyi etkilememekte, kisi
genelde bildigi iriinleri kullanmayi tercih etmekte ancak birebir ilgilenilirse eger
0 zaman etkili olmaktadir. Personelin kullanim konusunda ortaya ¢ikan sorunlari
¢ozmesi gerektigini disiinmekte, miisterisine ne kadar deger verdigini
gostermektedir. Personelin farkli markalar hakkinda yonlendirici olmasi kisi i¢in
onemli degildir, Kisi genelde bildigi tiriinii kullanmay: tercih etmekte, risk almayi
tercih etmemektedir. Personelin samimi bulunmasi kisi i¢in 6nemli degildir, kisi
icin 6nemli olan trlin hakkinda dogru bir bilgi ve birebir tanittmin daha etkili
olacagimi diisiinmektedir. Personelin miisteriye zaman ayirmast kisi igin etkili
degildir ancak kendisi istedigi zaman personelin yaninda olmasini tercih etmekte,
bu sayede kendiside iiriin hakkinda daha fazla diisiinme firsati bulmaktadir.
Personelin kisiyi sabirla dinlemesi kisi i¢in etkili degildir kendisi genelde bildigi
iriinii tercih etmekte, onun icin kendisinin sabirla dinlenmesinden ziyade diiriist
ve giivenilir bilgi verilmesini tercih etmektedir. Personelin egitimli olmasi
gerektigini diisiinmekte, personel ne kadar bilgili olursa iirliniin satisinin o kadar
artacagini ve iriin hakkinda yanlis anlasilmalar Onlemektedir. Personelin
diksiyonunun diizglin olmast kisiyi etkilememekte, kisi icin Onemli olan
personelin giivenilir olmasi, diirlist olmasi ve miisteri ile yakindan ilgilenmesi
gerektigini vurgulamaktadir. Personelin davranisinin agik olamamasi da yine biraz
onceki bahsettigimiz hususa benzer bir sekilde vurgu yapmamizi saglamakta, kisi
bu noktada kisginin yiliz yiize iletisiminden etkilenmekte ve personelin diiriist
olmasi kisiyi etkilemektedir. Her seyin basinin diiriistliik oldugunu vurgulamakta,
kendisi igin en Onemli husus olmaktadir. Personelin ilgili ve nazik
davranmasindan etkilenmemekte ancak birebir ve dogru bir tanitim olursa o
sekilde etkilenebilecegini vurgulamaktadir. Personelin kisinin duygularim
anlamasi kisi igin etkili olmamakta, kendisi bildigi tirtinler hakkinda siiphe
duymamakta, personele ihtiyaci oldugu durumlarda da kendisi personel ile birebir
iletisimin sayesinde gerekli bilgiyi almaktadir. Personelin ses tonu Kkisiyi
etkilememekte, ses tonundan ziyade kisinin iletisimine dikkat etmektedir.
Personelin kivrak zekali olmasi kisiyi etkilememekte, kivrak zekali kisi imaj
kisiyi korkutmaktadir. Personelin {iriin hakkinda yeterli derecede bilgili olmasi
kendisi i¢in daha onemli oldugunu vurgulamaktadir. Personelin sikayetleri ele
almasi1 kisiyi etkilemekte, kisinin iirlin hakkinda bir sorunu oldugunda onun

¢oziilmesi gerektigini diistinmektedir. Personelin her an yardima hazir bulunmasi
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kisiyi etkilemekte, kisinin istedigi bilgiyi istedigi zamanda almasi Onemli
olmaktadir. Personelin becerikli ve hizli ¢alismasindan ziyade dogru ve diiriist bir
sekilde kisiyi bilgilendirmesi daha etkili olmaktadir. Personelin hizmet kalitesinin
yiiksek olmasi kisiyi etkilemekte, hizmette kusur olmazsa miisteriye de o kadar
deger verildigini gostermektedir. Personelin Ongoriilii olmasi kisi i¢in Onemli

degildir kisi bu konuyu dikkate almamaktadir.

30.Kisi: 30.Kisi kozmetik iiriin kullanmakta kozmetik iirlinii genelde
parfiimeri magazalarindan satin aldigini belirtmekte ve kaliteli iiriinlerin satildig:
magazalardan satin almak daha giivenilir gelmektedir. Personelin giiler yiizli
olmasi kisiyi etkilemekte bu sayede personel ile daha yakin iletisime gecebilme
firsatin1 bulmaktadir. Personelin giyiminin diizgiin olmasi kisiyi etkilemekte,
giyimine 6zen gosteren personelin miisteriye de 6zen gosterecegini sdylemektedir.
Personelin iletisiminin iyi olmasi kisiyi etkilemektedir. Kendisinin iirlinii segmesi
gerektigine inanmakla birlikte, personelin firmasinit iyi temsil etmesi kisiyi
etkilemektedir. Personelin firmasini iyi temsil etmesinden ¢ok miisteriye deger
vermesi ve miisteri bagimlili§i olusturmas: i¢in miisterilerle yakindan iletisime
gecmesi gerekmektedir. Personelin teknik bilgi vermesi gerektigine inanmakta ve
kendisi genelde kafasinda olusturdugu sablona gére hareket etmekte ancak birebir
miisteri ile ilgilenilerek bunun asilabilecegini diisiinmektedir. Personelin kullanim
konusunda yonlendirici olmasi kisi i¢ci onemli degildir, kendi bilgisine gore
hareket etmekte kendisine verilen degere gore bu fikrini asabilecegini
diiginmektedir. Personelin kullanim konusunda sorunlari ¢ozmesi gerektigini,
sorunlarin ¢oziilmesi miisteriye verilen degeri gostermektedir. Personelin farkli
markalar hakkinda yonlendirme yapmasi kisiyi etkilemekte, kisi kendi bildigi
iiriine giivenmekte, personelin samimi bulunmasi kisi i¢in 6nemli degildir 6nemli
olan personelin giivenilir olmasidir burada personele biiyiik gorev diigmektedir.
Personelin kisiye zaman ayirmasi kisi i¢in dnemli degildir kisi kendisi istedigi
zaman personelin yaninda olmasi, kendisi igin daha etkili olmaktadir, personelin
kisiyi sabirla dinlemesi kisi i¢in 6nemli degildir 6nemli olan personelin kisi ile
birebir yakindan ilgilenmesi daha etkili olmaktadir. Personelin egitimli olmasi kisi
icin 6nemli degildir iirlin hakkinda yeteri kadar bilgisi olmasi kisiye bu dogrultuda
yetmektedir. Personelin diksiyonunun diizgiin olmasi kisiyi etkilememektedir,
diksiyondan ¢ok bilgili olmasi kisi i¢in daha etkili olmakta, bilgili olursa
karsisindaki miisteriyi nasil etkileyebilecegini yeteri kadar gdstermekte,
personelin davranisinin acik olmasi kisiyi etkilememektedir. Personelin miisteriye
deger vermesi ve miisteri sadakati saglamasi uzun siireli etki i¢in dnemli oldugunu

vurgulamaktadir. Personelin diiriist olmas1 kisi i¢in olmazsa olmazdir kisi i¢in en
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onemli olan diirtistliik unsuru olmaktadir. Personelin kisiye karsi ilgili ve nazik
davranmasi kisiyi etkilememektedir. Uriin hakkinda yeterli bilgiyi sahip olmasi
gerektigini vurgulamaktadir. Personelin duygusunu anlamak Kisi i¢in 6nemli
degildir, personel ancak miisteriye karsi birebir yakindan davranmasi kisi icin
daha onemli olmaktadir. Personelin ses tonu kisiyi etkilemektedir, asir1 yliksek
olmamak kaydiyla yumusak bir ses tonunun etkili olacagimi diisiinmektedir.
Personelin kivrak zekali olmasi kisi i¢in 6nemli degildir, 6nemli olan miisteriye
deger vermesi olmaktadir. Personelin sikayetleri ele almasi kisi i¢in Onemli
degildir, personelden cok iiriine odakli olmakta, {irtiniin iy1 bir sekilde tanitilmasi
gerekirse Dbirebir tanitilmasi1 sayesinde iriinden kaynaklanan sikayetlerin
olmayacagim belirtmektedir. Personelin her an yardima hazir bulunmasi kisiyi
etkilememekte ve istedigi zaman personele ulagmasi kisi igin etkili olmaktadir.
Personelin becerikli ve hizli ¢alismasi kisi i¢in 6nemlidir, istedigi tirtinii istedigi
zamanda ulagsmasini saglamaktadir. Personelin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi
miisteriye verdigi degeri gostermektedir. Personelin 6ngdriilii olmasi kisi i¢in
onem teskil etmemekte kendisi genelde bildigi iriinleri tercih etmekte ancak kisi

ile yakindan ilgilenilmesi sayesinde fikrinin degisebilecegini sdylemektedir.
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4.5. SONUCLAR VE ONERILER

Birebir pazarlamada miisteriler hakkinda edindigimiz 06zel bilgiler
sayesinde, miisteriler ile birebir ve uzun siireli iligkiler kurulmaktadir. Bu uzun
siireli iligkiler sonucunda miisteri sadakati daha kolay temin edilebilir olmaktadir.
Birebir pazarlama da daha siki baglar gelistirilmektedir. Bu siki baglar sayesinde
rekabet avantajimin saglanmasi1 daha kolay olmaktadir ve miisteri sadakati

saglanmaktadir.

Birebir pazarlamada {iriin tamitimina gerekli 6zen gosterildiginde birebir
pazarlamanin basarili olacagi anlasilmakta ve ayrica uzun siireli miisteri iligkileri
daha 6nem arz etmektedir. Siirekli yeni miisteriler bulmak yerine potansiyel
miisterilerimizle alis veris yapmamiz daha karli bir strateji olmaktadir. Eskiden
mahalledeki market calisanini her miisteriyi tanimakta, miisterinin hangi iriine
kars1 ilgisi var ise o iiriinii 0 miisteriye pazarlamakta ve miisterileri de bu konuda
bilgilendirmekte ve eskiye gore suanda biraz zor gibi goriinse de aslinda durum bu
sekilde olmamaktadir. Su anda da miisterilerin verileri teknoloji sayesinde
saklanmakta, yeri geldiginde miisteriler ile ilgili bu bilgiler sayesinde miisteriye
daha kolay bir sekilde ulagilmaktadir.

Birebir pazarlamada kisiye gore davranmamiz gerekmektedir. Birebir
pazarlama her misterinin kisilik 6zelliklerini gz 6ntinde bulundurmak suretiyle
biitiinctil bir yaklagim gerektirmektedir. Ortalama miisteriye gore degil, her
miisteriye farkli sekilde davranilmasi gerekmekte, her miisteri farklidir her

miisteriye farkli yollardan ulagsmak daha iyi sonuglar dogurmaktadir.

Birebir pazarlama yiiz yiize iletisime dayandigi i¢in hemen miisterinin geri
bildirimi saglanmaktadir. Miisterinin ihtiyac1 daha ¢abuk anlasilmakta ve hemen
cevap verilebilmektedir. Miisterinin ihtiyacina gore daha alternatif ¢oziimler
tiretebilmektedir. Miisterilerin dikkatini daha ¢abuk toplamasini saglayarak,
miisterileri daha ¢abuk ikna edilebilmektedir.

Tiiketicilerin iiriin hakkindaki davranislarini iyi bilmek gerekmekte,
tiiketicilerin davraniglarini bilmek ve tiiketicilerin gereksinimlerini karsilayacak
tirtinler gelistirmek gerekmektedir. Pazarlama faaliyetleri tiiketici davranislarina
gore sekil almaktadir. Birebir pazarlama sayesinde tiiketiciler ile kurulan yakin

iligki sayesinde bu sorun giderilmektedir.
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Tiiketici davraniglart kisiden kisiye degismektedir ve kisisel etkenler ve
sosyal faktorler etki yaratmaktadir. Kisinin yasinin biiyiikk ya da kii¢iik olmasi,
evli ya da bekar olmasi, gelirinin iyi yada kotii olmasi bunlarin hepsi 6nemli bir
faktor olmaktadir. Tiiketici davranislarini 6lgmek zordur. Insan davranislar da

stirekli degismektedir.

Pazarlama da Oncelikli olarak tiiketici mutlulugu ele alinmakta, tiiketici
davraniglarinin mutluluguna yon vermek i¢in pazarlamacilarin tiikketicilere yonelik
davraniglarinda kisiye 6zel davranmalar gerekmektedir. Basarili bir pazarlama
stratejisinin olugmasi igin tiiketicilerin arzu, istek ve beklentilerine uygun
olmaktadir. Bu uygunluk pazarlama bilesenleri agisindan son derece onemlilik
teskil etmekte, bundan dolay1 tiiketicilerin nasil karar verdikleri, karar siirecinin
her asamasimni nasil degerlendirdikleri ve bu asamalarin her birinde hangi
faaliyetleri nasil yiirtittiikleri ne 6lcilide bilinirse ve pazarlama bilesenlerinin hedef

gruplara uygun hale getirilmesi de o 6l¢iide basarili olmaktadir.

Miisterilerin secim hakki oldugunda yine ayni magazay: tercih etmeleri
miisterilerin sadik oldugunu gostermektedir. Miisterilerin bu davraniglarinin
degismemesi i¢in miisterilerin beklentileri yoniinde hizmet etmek gerekmektedir.
Miisteri sadakatinin saglanmasi i¢in misterilerin iyi taninmasi gerekmekte ve
hangi {riinii hangi siklikla alacagi bilinmesi miisterilerin tatmin olmasini

saglamaktadir.

Yapilan aragtirmada kisilerin ¢ogunlugunun saghigmna dikkat ettigi
goriilmekte, satis personelinin davranist kisi i¢cin fazla O6nem arz etmedigi
goriilmekte, fakat satig personelinin miisterilere kars1 davranista kusur etmemeleri
gerektigi ve onlarin vazifeleri oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Miisterilerin diksiyona
da dikkat ettigi goriilmektedir. Egitimli bir satis personelinden alinan iiriiniin daha

kaliteli oldugu miisteriler tarafindan diisiiniilmektedir.

Elde ettigimiz bulgular gostermektedir ki, miisteri sadakatine giden yolda
satig personelinin {irlin hakkinda sahip oldugu teknik bilgi ve bu konuda miisteriyi
egitme, yonlendirme kapasitesi son derece onemli olmaktadir. Giinliik gelismeler
hakkinda bilgi sahibi olmak, yeri geldiginde belirli bir samimiyet ¢ergevesinde
paylasimlar yapabilmek, miisterilerin biiylik boliimiinii  olumlu  ydnde
etkilemektedir.
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EKLER 1
Arastirma Sorulari

Yapilan arastirma sorularinda Seyda Faikoglu ve Ozlem Irik 'in anket
calismalarindan yararlanilmistir.

BOLUM I
DEMOGRAFIK OZELLIKLER

1-Cinsiyetiniz

( ) Kadin( ) Erkek

2- Medeni Durumunuz

( )EVIi( )Bekar

3. Yasmiz

( )20 yas ve alt1 ( )21ve 30 yas arasi( )31 ve 40 yas arast ( )41 ve 50 yas
arast ()51 ve iistli

4-Ailenizin aylik net geliri

( )500 TL’den az () 501-800 TL ( )801-1100 TL ( )1101-1400 T ()1401-
1700 TL( )1701 TL ‘den fazla

5- Egitim Durumunuz

( ) Ikdgretim( ) Lise ( ) Universite( ) Yiiksek Lisans-Doktora

6.Mesleginiz

( ) Memur ( ) Is¢i ( ) Ev hamimi ( ) Emekli ( ) Serbest ¢alisan ( )issiz (
) Ogrenci

BOLUM I1

1-Kozmetik iiriin kullantyor musunuz?

2-Kozmetik iirlinleri nereden satin aliyorsunuz?

3-Nereden kozmetik {iriin almak size daha fazla giiven veriyor?

4-Kozmetik {iriinii satin aldiginiz magazada calisan personelin giiler yiizli
olmast sizi etkiler mi?

5-Kozmetik iirlinii satin aldiginiz magazadaki personelin giyiminin diizgiin
olmasi sizi etkiler mi?

6-Kozmetik magazasindaki personelin iletisiminin iyi olmas sizi etkiler mi?
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7-Kozmetik magazasindaki personelin firmasini iyi temsil etme niteligine sahip
olmasi sizi etkiler mi?

8-Kozmetik magazasindaki personelin {iriin hakkinda teknik bilgi verebilmesi
gerekir mi ?

9-Kozmetik {iriin aldiginiz magazadaki personelin kullanim konusunda
yonlendirici olmas1 gerekir mi ?

10-Kozmetik {irtin aldiginiz magazadaki personel kullanim konusunda sorunlari
¢Ozmesi gerekir mi ?

11-Kozmetik {irlin satin aldiginiz magazadaki personel farkli markalar
hakkinda size yonlendirme yapmasindan etkilenir misiniz?

12-Kozmetik iiriin satin aldiginiz magazadaki personeli samimi bulunmasindan
etkilenir misiniz?

13-Kozmetik {irlin satin aldigimiz magazadaki personelin size zaman
ayirmasindan etkilenir misiniz?

14-Kozmetik magazasindaki personelin sizi sabirla dinlemesinden etkilenir
misiniz?

15-Kozmetik magazasindaki personelin egitimli olmasindan etkilenir misiniz?

16-Kozmetik magazasindaki personelin diksiyonunun diizglin olmasi sizi
etkiler mi?

17-Kozmetik magazasindaki personelin davranisinin agik olmasi sizi etkiler
mi?

18-Kozmetik magazasindaki personelin diiriist olmast sizi etkiler mi?

19-Kozmetik magazasindaki personelin size kars1 ilgili ve nazik
davranmasindan etkilenir misiniz?

20-Kozmetik iirlin satin aldiginiz magazadaki personelin duygularinizi
anlamasi size etkiler mi?

21-Kozmetik iiriin satin aldiginiz magazadaki personelin ses tonu sizi etkiler
mi?

22-Kozmetik iiriin satin aldiginiz magazadaki personelin kivrak zekali olmasi
sizi etkiler mi?

23-Kozmetik iirlin satin aldigimiz magazadaki personelin diksiyonu sizi etkiler
mi?

24-Kozmetik tiriin satin aldiginiz magazadaki personelin sikayetleri ele almasi
sizi etkiler mi?

25-Kozmetik {irlin satin aldiginiz magazadaki personelin her an yardima hazir
bulunmas: sizi etkiler mi?

26-Kozmetik triin satin aldiginiz magazadaki personelin becerikli ve hizli

calismasi sizi etkiler mi?
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27-Kozmetik {irlin satin aldiginiz magazadaki personelin hizmet kalitesinin
yliksek olmasi sizi etkiler mi?
28-Kozmetik {iriin satin aldiginiz magazadaki personelin 6ngoriilii davranmasi

sizi etkiler mi?
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