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Ekonominin gelismesiyle birlikte insanlarin aligveris yapma istekleri ve davranislar
degismektedir. insanlarin dogasinda olan ve degismeyecek seylerden birisi de harcamadir. Bu
harcamalarin en basinda kimisi i¢in ihtiya¢ kimisi i¢in de liiks sayilabilecek otomobil aligverisi
gelmektedir. Otomotiv sektoriiniin hizla biiylimesi ve miisterilerin otomobillere ilgi gdstermesi
nedeniyle zaman zaman satis danmigsmanlart ek bir gayret sarf etmeden stoklarindaki
otomobilleri kolayca satabilmektedir. Ekonomi piyasalarinin kisir gectigi baz1 aylarda satis
danismanlar1 miigteri aramakta fakat satis aligkanliklarini degistirdiklerinden dolay1 potansiyel
miisterileri kagirabilmektedirler.

Bu calismada miisteri takibinin ve anahtar ciimlelerin satistaki etkisine deginilerek satis
danigman1 ve satig yOneticisinin yapmasit gerekenler aragtirilmistir. Daha Once iizerine
arastirma yapilmamig bir konu ele alinarak buradaki acigi kapatmak ve satis danigmanlarina
destek olmak amaglanmigstir. Miisterileriyle bir bag olusturan ve iligki kurmay1 bagaran satig
danigmanlar1 sadece bir kere degil ayn1 miisteriye ve ¢evresine iic dort kez otomobil sattig
gdzlemlenmistir. Satig danismanina karsi olugan giiven duygusu miisterinin hem markaya hem
bayiye hem de satis danismanina bagini arttirmistir.

Arastirma boyunca miisterileriyle daha fazla vakit geciren ve onlara samimi sekilde davranan
satis danismanlarinin, miisteri memnuniyetine katki sagladigi goriilmiigtiir. Daha o6nce
showroomda ve telefonda goriistiigii miisterilere giin igerisinde ve sonraki giinlerde doniis
hizinin satiglar1 etkiledigi goriilmiistiir. Rekabetin arttifi  otomobil sektoriinde, satis
danismanina dokunan miisterilere 0-2 saat igerisinde tekrar geri donils yapan satig
danismanlarinin, miisterilerinin satin alma kararlarinda etkili oldugu goriilmiistiir. 104
Volkswagen miisterisi ile yiiz yiize anket yontemi gergeklestirilmis ve bunlar SPPS for
Windows 22.0 paket programinda analiz edilmistir. Gegerli olan anketlerin analizleri
yapilmistir. Analizler ile elde edilen bulgularda s6z konusu degiskenlerin birbirleri ile iligkili
ve satis danigmaninin miisterilerine hizli doniis yapma performansinin satisa etkisi iizerinde
etkili oldugu saptanmigtir. Bu caligmada ayrica miisterilere karsi kullanilan ciimle ve
kelimelerin 6nemli oldugu gorilmiistiir. Miisterileri harekete gegiren climleler yapilan anket

sonucunda ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Satis, Pazarlama, Miisteri Takibi, Otomotiv
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The human desires and behaviours on shopping has been changing with the progress of
economy. Spending is one of the things in human nature which has never changed and will
never change. Spending on automobile, sometimes for need, sometimes for luxury, comes first
among those spendings. Sometimes sales assistants can sell easily automobiles in stocks
without putting any extra effort because of growth in economy and rising interest on
automobiles. However, during times of economic recession sales assistants search for
customers but they may ending up in losing customers because they lack the needed skills.

In this study, the effect of following up customers and key phrases is researched and the things
that sales assistants has to do are searched. The aim of this study is searching a topic which
hasn't been searched and supporting sales assistants. It's observed that the sales assistants who
can establish good relationship sells cars not only to the customer but also the friends of the
customer. The trust on sales consultant makes also the customer to have a stronger relationship
with dealer and company.

During the study, it's observed that the sales consultants who spend more time with customers
and act in a more friendly manner to customers contribute to the customer satisfaction. It's also
observed that the feedback speed of the sales consultant effects the sales. In the automobile
sector in which competition is getting higher, it's proved with a survey that the sales consultants
who give their feedback to their customers in 0-2 hours effect the buying decision of their
customers. A face-to-face survey was done with 104 VVolkswagen customers and the datas were
analyzed with SPPS for Windows 22.0 package software. With the findings which were
obtained through data analysis, it was confirmed that fast feedback of the sales consultant is
very effective on sales. In this study, it's also proven that the words and sentences used to the
customers have a significant importance. At the end of survey, the frases, that make the

customers move, were revealed.

Keywords: Sales, Marketing, Customer Tracking, Automobile
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GIRIS

Otomotiv sektoriinde bagarili satis danismanlar1 sadece sektoriin hareketli oldugu
tic ay degil on iki ay boyunca igini dogru yapmaktadir ve buna paralel olarak hem kendi
kazanmakta hem de bayisine maddi ve manevi anlamda kazang saglamaktadir. Ozellikle
Istanbul, Ankara, Bursa gibi biiyiik kentlerdeki yogunluk nedeniyle gerek showroom
gerekse telefon trafigi bir hayli cok oldugu zamanlar satis danismanlari miisteri
segmektedir. Fakat piyasanin ufak bir diislis yasadigi donemlerde miisteriler showrooma
oldukga az girmekte ve bu sefer de miisteriler segici olmaktadir. Satis danigmanlarinin
yogunluk zamaninda unuttugu aliskanliklar: miisteri azken gosterememesi nedeniyle hem

bayi hem de satis danigmani para kaybeder.

““Miisteri Takibinin ve Anahtar Sozciiklerin Satisa Etkisi’ adli tez ¢alismasi 3 ana
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde satis danismani ve satis miidiiriiniin beceri ve
gorevlerinden bahsedilmistir. Satis danismaninin ¢alisacag iriinler siniflandirilmistir.
Satis danismaninin otomotiv sektoriinde basarili bir grafik ¢izebilmesi i¢in yerine
getirmesi gereken gorevler belirtilmistir. Ayrica satis danismanlarini yoneten satig

miidiirlerinin de ne gibi ¢alismalar yapmas1 gerektigine deginilmistir.

Ikinci boliimde, miisteri tipleri ve miisteri olma siireci ele alinarak miisteri
takibinin 6nemi ve nasil yapilmasi gerektigi arastirilmig, miisteri takibi sonrasi1 miisteriyi
etkileyecek ciimlelere yer verilmistir. Satis1 arttirma teknikleri ile takibi yapilan miisteriyi
etkileme ve ilizerinde olumlu yonde baski kurmanin neden ve sonuglar1 incelenmistir.
Miisteri takibinin 6nemli oldugu kadar satis danismaninin da takibi bir hayli 6nemlidir.
Bundan dolay1 bu boliimde satis midiiriiniin satis danismanlar {izerindeki takibine de
deginilmistir.

Ucgiincii ve son boliimde ise miisteri takibi ile satis arasindaki olumlu iliski
anketlerle ortaya cikarilmistir. Volkswagen Yetkili Satis Bayisi Avek Otomotiv’de
gerceklestirilen anket calismasinda Ekim, Kasim ve Aralik aylarinda Volkswagen marka
ara¢ alan ve satis siirecini sadece kendi yoneten 400 miisteriden 104 tanesine anket
uygulanmistir. Gegerli olan anketlerin analizleri yapilmistir. Bu anket sonunda, rekabetin

ve arastirmaci miisteri sayisinin artmasindan dolay1 miisterisini ayn1 giin 2 saat icerisinde



tekrar arayan satis danigmanlarinin daha basarili oldugu ortaya ¢ikmistir. Volkswagen
satig danigmanlarinin miisteriyi memnun etmesi de satis eyleminin olugmasi i¢in yardimet1
olmaktadir. Ayrica Volkswagen markasinin genel pazarlama stratejisi olan az stok ile
caligmak ise basarili olmus ve satis danismanlarinin miisteriye karsi kullandig1 “’aracin
yatirim araci olarak kullanilmas1’’ climlesi veya “’istenilen aracin fiyattan dolay1 avantajli

olmas1’’ climlesi miisterileri harekete gecirmek i¢in etkili olmustur.



BIiRINCI BOLUM: KiSISEL SATIS

Kisisel satis, isletmenin miisteri ile aract olmadan yiiz ylize iletisim kurmasini
saglamaktadir. (Karafakioglu, 2006: 172). Teknolojinin gelismesiyle satig yontemi ve
satis sekli her ne kadar degismeye baslasa da 6zel ve fiyati1 yiiksek triinler hala kisisel
satis yontemiyle satilmaktadir. Kisisel satis kavramu ¢ift tarafli iletisim ile yapilir. Cift
tarafli iletisim sadece kisisel satisa 6zgiidiir (Uslu, 2007: 3). Kisisel satista, miisteri
ihtiyag¢ analizi ve miisteri istekleri daha hizli ve daha etkili bir sekilde 6grenilir. Satig
danismanlar1 miisterilerle sicak bir sohbet ortami olusturabilirse {irliniin satis1 i¢in arada
bag kurabilir. Kisisel satista satis danisman1 miisteriyi iyi analiz edebilmeli ve elindeki
triini 1yi tanimalidir. Miisteri karsisinda bilgi ve sabir anlaminda gii¢lii olan satig
danigsmani kisisel satis1 basarili bir sekilde yonetebilir. Kisisel satista miisteriyi en iyi

sekilde anlayabilen ve onu yonetebilen en 6nemli kisi satis danigsmanidir.

1.1.Satis Damismam

Satis danismani, giinimiizde kazan-kazan politikasi ile hem sirketin karliligini
diisiinen hem de miisterinin menfaatini diisiinen ve miisteriye sorulan anahtar sorular ile
miisterinin iriinii kullanim ihtiyacini1 6grenerek en uygun tirlinii miisteriye sunan ve deger
yaratan kisidir (Brooks, 2004: 210). Misterinin veya tiiketicinin iriinden istek ve
beklentisi belirlendikten sonra, onu en etkin satis teknikleriyle ikna eden ve onu sadik
miisterisi haline getiren kisi satis danigmanidir (Mucuk, 1987: 193). Bu iki tanimdan da
yola ¢ikarak satis danigsmaninin miisterisi ile anahtar sorular esliginde sohbet eden, aldig1
cevaplar1 not eden, elindeki {irtiniinii 1yi bilen, kendi sirket karliligin1 ve miisterisinin
menfaatini diigiinerek miisterisini belirli bir iirline yonlendirip onu ikna etmeye calisan
kisi oldugunu anliyoruz. Satis danigsmanlar1 miisteriye karsit her zaman bir adim 6nde
olabilmeli ve bilgilerini siirekli taze tutabilmelidir. Ozellikle otomobil satiginda
showrooma gelen veya telefonla arayan bir miisteri satis danigsmaninin tavir ve tepkisini
baskasina anlatirken satis danismanindan bahsetmez ve direkt olarak o marka bana soyle
yapti, bdyle yaptt der. “’Satis damigmanlari isletmelerin aynasi ve vitrinidir’’

(Karafakioglu, 1998: 2).



1.1.1.Satis Damsmanlar1 Hangi Uriin Satislarinda Calismalidir?

Satis danigmanlar1 yaptiklar1 is olarak ayni olmasina ragmen bulunduklar
sektorlere gore farkli davramis ve aliskanliklara sahiptirler. Kisisel satis yonteminin
kullanilmasi gereken bazi durumlar vardir. Bu durumlarda miisterilere genis capli bilgiler
verilmelidir. Miisteri bu tiriinleri alirken iiriin hakkinda alacaklari bilginin yaninda ekstra
ilgi ve alaka beklemektedir. Serkan Akgiin’e (Akgiin, 2015: 44-46) gore kisisel satisin

kullanilmas1 gereken alan ve {irtinler su sekildedir:

-Pahali bir iiriin satisinda, satis danismanina gerek vardir. Ciinkii bu tarz iiriin

alan kisiler 6zel bir ilgi bekler. Otomobil bu iiriin siniflandirmasina girmektedir.

-Ileri teknoloji iceren iiriinlerde miisteriye bilgi aktarimi saglanmasi
gerekmektedir. Miisteri bu tiriinii kullanmak ve denemek igin yeteri kadar bilgiye sahip
olmalidir. Bu bilgiyi satis danigmani vermelidir. Otomobil bu {iriin siniflandirmasina da

girmektedir.

-Karmagsik ve bilgi iceren iiriinlerde miisteriyi aydinlatmak iizere satig
danigsmani gerekmektedir. Bir iiriin hakkinda detayli bilgi vermek i¢in o meslek egitimini
almis olmak satis danismanina daha fazla giiven ve karsi tarafa memnuniyet verecektir.
Otomobil satisinda teknik ve donanim konularda bilgi aktarimi yapilirken otomotiv
miihendisligi okuyan bir kisi bu 6zelliklerin yararlariyla birlikte daha kaliteli bir sunum

gerceklestirebilir.

-Az ve 0Ozel miisterilere satilan iiriin ise satis damismani kesinlikle
gerekmektedir. Satig danigmani gerekirse bu tarz iiriinlerin potansiyel miisterilerine dig
ziyaret gerceklestirmelidir. Cok 6zel otomobiller yilda 5-6 adet satilmaktadir. Bu sayiya

ulagmak icin ekstra gayret sarf etmek gerekmektedir.

Bu o6zelliklerde olan iirlinlerin tek bir ortak noktasi var, o da otomobil. Bundan
dolay1 otomotiv sektoriinde ¢alisan satis danismanlarina her zaman daha 6zel davraniliyor
ve c¢alistiklar1 sirketlerde daha fazla ayricaliklara sahip oluyorlar. Hem miisterisi 6zel
oldugu i¢in hem de miisteriye verilecek bilgi 6zel oldugu i¢in otomotiv sektoriinde satis
danigsmanlar1 zorlu miilakatlar sonucunda sec¢ilmektedirler. Zorlu siireci basariyla

tamamlayan satis danigmanlart belirli egitimleri de tamamlayarak showroomda sirketin



temsilcisi ve elgisi olurlar. Satig danismani bu 6zel goreve geldikten sonra isini her zaman

6zenli ve diizgiin yapmalidir.

1.1.2.0tomotiv Sektoriinde Calisan Satis Damismaninda Bulunmasi Gereken

Ozellikler

“’Satis yapmak ve miisteriyi ikna etmek dogustan gelen bir yetenek midir yoksa
sonradan edinilebilir mi?’’ sorularina ve bunlara verilen cevaplara siklikla denk
gelmekteyiz. Fakat satis danigmanligi dogustan bir yetenek gerektirmesinin yani sira
sonradan da belirli bir iiriine duyulan ilgiyle ve kars1 taraf ile kurulan iyi bir iletisimle de
edinilebilir. Bazi durumlarda iiriin hakkinda detayli bilgi olmamasimna ragmen satis
danigsmanlar1 markanin giici ve dogustan gelen iletisim yeteneg8i ile iirlin satisi
gerceklestirebilmektedir. Fakat bu tarz satis danismanlar1 ¢ok 6zel ve ¢cok az sayidadir.
Cogunlukla yetenegi veya ilgiyi, iirin hakkinda 6grenilen detayli bilgiler ile siisleyen

satis danismanlar1 basarili grafiklerini stirekli yukarida tutmaktadir.

Satiy damismaninda bulunmasi gereken o6zellikler asagidaki gibidir (Akgiin,
2015: 98-100);

-Satis danismani sundugu iiriine gore yas araliginda olmalidir. Bazen geng bazen de yasl
satis danigmanlari iiriinii sunarken miisteriye inandirici gelmemektedir. Ornegin hedef
kitlesi gen¢ olan ve siirekli genglerin kullandig iirlinii yash bir satis danigmani sunarsa
gencler ile hem ayni frekans yakalanamaz hem de yasl biri o iiriinii kullanmadigi i¢in

miisteriye dogru bilgi aktaramaz.

-Satis danigman1 6zel {irlinler satiyorsa sattig iiriin hakkinda bilgi verebilecek egitim ve
donanima sahip olmalidir. Ornegin otomotiv miihendisligi okuyan bir satis danigmani

otomobil satislarinda miisteriye teknik ve kilit bilgiler vererek ikna edebilir.

-Satis danigmani miisterisi ile ayn1 frekansi yakalayabilecek konusabilme tarzina ve ikna

kabiliyetine sahip olmalidir.
-Satis danismaninin galistig1 sirkete aidiyetligi yiiksek olmalidir.

-Satis danigsman1 miisterisini anlayabilmeli, kendini onun yerine koyabilmelidir.



-Tutarli olabilmelidir. Ornegin otomobil sektdriindeki satis damismanlarinin en cok
yaptig1 davranis; stoktaki araci satmaya caligsmaktir. Bunu yaparken ince ¢izgiye dikkat
etmek gerekir. Stoktaki rengi Gverken diger bir rengi yermemek gerekir. Ciinkii ayni

miisteri bir sonraki geldiginde stokta farkli bir renk bulunabilir.

-Miisteriler gelmeden miisteri hakkinda bilgi sahibi olunmali fakat mahremiyet konusuna
dikkat edilmelidir. Otomobil sektoriinde telefonla goriisilen miisterinin adi soyadi
alindiktan sonra randevu tarihi dncesinden internette kabataslak bir 6zgeg¢mis kontrol
edilebilir. Miisteriyle sohbet edecek ve konu acgacak bilgi yeterlidir. Cok fazla derin

bilgilerin miisteriye sdylenmesi olumsuz karsilanabilir.

-En O6nemlisi sadece satis anina odaklanilmamalidir. Miisteri ile sohbet edilerek onun

ithtiyacina yonelik ¢oziimler aranmali ve kazan-kazan taktigi unutulmamalidir.

-lyi bir satis damismam kendini bilmeli, kendine 6z degerlendirme ve &z elestiri
yapabilmeli, kendi gérevini tanimlayabilmeli ve miisteri profilini iyi tanimlayabilmelidir

(Karabulut, 1995:109).

- Satis damigmaninda bulunmasi gereken oOzellikler; miisteriye bilgi vererek ikna
kabiliyetiyle etkileyebilmek, miisteri profili hakkinda bilgi sahibi olarak isletmesine geri
bildirimler verebilmek ve miisteriye karsi kaliteli hizmet vererek onlarin ihtiyacini tatmin

edebilmektir (Odabasi, 2006: 104).
Bu yorumlardan ve maddelerden yola ¢ikarak sunlar denebilir:

-Iyi bir satig danismani sunulan iiriinii ¢ok iyi bilmeli ve miisterinin soracagi sorulara kars
dik ve kendinden emin cevaplar vermeli. Cilinkii sorulara tereddiitlii cevaplar miisteriyi
olumsuz bir fikre siiriikleyecek ve sonrasinda verilen dogru cevaplar bile yeterli

olmayacaktir.

-Satis danigsman1 miisterinin ihtiyac ve isteklerini 6grenebilmek igin iiriin ¢ergevesinde

kilit sorular sormal.

-Miisterinin ilk bakacagi yer olan dis gorlinlise 6nem vererek her zaman diizgiin, temiz

ve titiz olmali ve temiz giyinmeli.

-Miisteriye kars1 satis baskisini hissettirmeli fakat miisteriyi stkmamalidir. Ciinkii miisteri

o slire igerisinde satin almay1 diistinmeyebilir, sadece ilerisi i¢in bilgi almak isteyebilir.



O an miisteriye itici tutumlarla davranarak ’almayacaksan beni mesgul etme’’
duygusunu vermemeli. Miisteriyle kurulacak iyi bir iliski 1-2 ay sonra satis olarak geri

donecektir.

-Satis danigmani miisteriye her zaman potansiyel bir miisteri goziiyle bakarak tiim
sorularina hemen alacakmis gibi heyecanla cevaplar vermeli. Giiler yiizle yolcu etmeli.
Satis danigmani kendini iyi hissettiginde miisteriye de pozitif enerji vermis olur. Satis
danismaninin miisteriye negatif enerji vermemesi ve yumusak goziikkmesi gerekir

(Schlain, 1966: 36).

-Otomobil sektoriinde ¢alisan iyi bir satis danigmani stok bilgisine hakim olmali.
Bilgisayar basinda olmadig1 zamanlarda bile aklindan hizlica cevaplar vererek olasi bir

satis1 kagirmamali.

-Miisteri profil ve ihtiyaglarin1 6ngdrerek ve yorumlayarak showroomda bulunan araglari

sekillendirebilmeli ve miisteriyi harekete gecirecek aksiyonlar alabilmeli.

-Satis danigsmani yalandan kaginmali, karsi tarafa gliven vermeli. Satisci olmaktan

kacinmali ve 1yi bir satis danigmani olabilmek i¢in miisterisi ile bir iliski kurabilmeli.

-Miisterilerden gelen yorum ve istekleri satig miidiiriine iletebilmeli ve bunlara ¢6ziim ve

Oneri sunabilmeli.

-Otomotiv sektoriinde prim usulii ¢alisildigi icin satis damigsmani kendi hakkini
koruyabilmeli, miisterisini takip edebilmeli ve arkadaslarinin hakkina da sahip

cikabilmeli.
-Egitimlerle kendini gelistirebilmeli.

-Kendi sorumluluklarin1 siirekli yerine getirmeli, islerin yogun oldugu zamanlarda
otomatige bagladigi ve unutmaya yiiz tuttufu yeteneklerini firsat buldugunda

tekrarlamali.

-Tletisimi kuvvetli olmali ve miisterisinin ihtiyacina yonelik iiriinii ona sunarken ikna

edebilmeli. Gergekten o liriiniin miisterinin ithtiyacini tatmin edecegine inandirabilmeli.

Kisaca toparlamak gerekirse iyi bir satis danigsmani kendi giiniinii planlayabilen,

miisterinin karsisinda hem fiziksel hem de bilgi olarak dik durabilen, miisterinin



ihtiyaglarin1 anlayabilen ve ona en uygun iiriinii sunabilen ve de misteri ile kaliteli bir
iletisim kurarak miisteriyi ikna eden kisidir. Var olan iirlinler hakkinda iist diizey bilgiye
sahip olan satis¢1 sayesinde en uygun {iriinli aramaya yonelik ¢cabalar azalacak ve satisci

miisteriye satin alim karar1 asamasinda yardimci olacaktir (Blythe, 2002: 216 ).

Satis danigmani kimdir béliimiinde de deginilen “’miisteri sirketin vitrinidir’’ s6zii
son derece dogrudur. Bu saydigimiz 6zellikler iyi oldugunda miisteri sirketi iyi andig1
gibi 1yi bir iletisim kurdugu satis danigmanini da siirekli anacak ve ¢evresine anlatacaktir.
Fakat bu oOzellikler yerine getirilmedigi ve olumsuz bir satig siireci gectigi takdirde
miisteri sirketi her zaman olumsuz anacak ve anlatacaktir. Miisteri eger bilingli bir tiiketici
degilse o an muhatap oldugu satis danigsmanini sirket olarak goriip en ufak olumsuzlugu
sirkete mal edecektir. >’Miisteriler, pazarlama ve satis organizasyonlarinin hizmet odakli

olup olmadigini satis elemani diizeyinde yargilar’’ (Cortada, 1993: 124).

1.1.3.0tomotiv Sektoriinde Calisan Satis Danismaninin Gorevleri

Satis danismaninin tek gérevi yalnizca satis yapmak degildir. Ozellikle piyasanin
ve sirketin mali agidan iyi gittigi donemlerde ¢ok fazla giindeme gelmeyen diger gorevler
piyasanin durmasiyla birlikte tekrar giin yiiziine ¢ikar. En 6nemli gérev olan ay sonunda
yapilacak maksimum otomobil satist siirekli yukarilarda olmalidir. Adetlerin diismesiyle

birlikte diger gorevlerin aksadig: diisiiniilmekte ve geriye doniik olarak irdelenmektedir.

1.1.3.1.Uriin Bilgisini Taze Tutmak

Calistig1 sirketin {irettigi veya sattig1 iiriinii iyi bilen satis danigmani miisterilerin
sorularin rahatlikla cevaplayabilir. Bu cevaplarin hizli ve net olmas1 miisteriye o kadar
cok giiven verir. Satis danigmani {iriiniin 6zellikleri ve kullanimi hakkinda yeteri kadar
bilgili degil ise miisteriye yeterli yardimi saglayamaz (Manning ve Reece, 1987: 151-
152).Siirekli gelisen teknolojiyi takip eden satis danigmant en giincel bilgilere sahip olur.
Rakipler hakkinda da bilgi sahip olmasi gereken satis danismani aradaki farkliliklar ile

miisterileri ikna edebilir.



1.1.3.2.Giinliik Islerini Organize Etmek

Ozellikle yogun tempo ile ¢alisan ve miisteri akisinin hizli oldugu bayilerde satis
danismanlar1 giinliik islerini organize etmelidir. Bu organizasyon satig danigmanlarina
hem daha fazla zaman kazandiracak, hem hatay1 en aza indirecek hem de daha fazla satig
yapma olanagi sunacaktir. Kiigiik kiiciik notlar tutarak kendine hatirlatmalar yapan satis
danismani her seyi saatinde ve zamaninda yapmalidir. Miisteri aramalarini aksatmamak
icin planl bir sekilde arama haritasi ¢ikarilmalidir. Sirayla aranan miisteriler sonrasinda
diger 6nemli isler yerine getirilir ve showroomun yogun oldugu zaman satis danismanlari
miisterilerle ilgilenerek daha fazla otomobil satis1 gerceklestirebilir. Miisterilerin 6gleden
sonra showrooma geldikleri ve telefonla arama yaptiklar1 gbéz Oniine alinirsa, satis
danigmanlart giiniin en verimli saati olan 08.00 — 11.00 ‘i degerlendirerek daha once
goriistiigii miisterileri arayabilir. Ogleden sonra calisma verimliligi énce 6gle yemegi
nedeniyle sonra da is ¢ikis saatinin yaklagmasi nedeniyle gittik¢e diismektedir. Verimli

zaman aralig1 egrisi agagidaki tabloda gosterilmistir.
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1.1.3.3.Miisterilere Yeterli Zaman Ayirmak

Satis danigsmanlarinin miisteriyi tanidigini iddia etmesi ve miisterilere 6n yargi ile
yaklagmasi olumsuz sonuglar dogurabilir. Miisterinin dig goriiniisii ve birkag¢ kelimelik
sohbetine bakilarak diigliniilen olumsuz fikirler miisteriye yeterli zaman ayirmay1
baltalamaktadir. Bu diisiince ile miisteriye verilen cevaplar yiiz ifadesine yansir ve bu da
kars1 tarafa gecer. Tiiketicinin davraniglar1 satis damismaninin sozlii davranis veya
hareketleriyle sekillenmektedir. Sozli iletisim kurulmadan iletilen mesajlar 6rnegin;
kizginlik, korkma, giiven, sasirma, seving gibi davranislar sozlii iletisimden daha fazla
etki birakir (Ozdes, 2007: 71-147). Aslinda kisisel satis, sadece satis kapama amagh
olmayip ayn1 zamanda bir iirlin veya hizmet hakkinda tiiketiciye bilgi saglama amaghdir.

(https://www.knowthis.com, 2017) Iki kaynaktan da anlasildi1 {izere miisteri ile gdriisme

sirasinda Once miisteriyi ve ihtiyaglarini anlamak gerekir.

1.1.3.4.Miisterinin Uriinii Almasina Rehberlik Etmek

Miisterinin karsisinda degil yaninda olunmalidir. Miisterinin aklinda olan veya
olmayan bir sey i¢in showrooma geldigi unutulmamalidir. Miisteriye bir iiriinii satarken
onu zorla satmayip, onun almasina rehberlik etmek gerekir. Uriiniin 6zelliklerini ve
bunlarin miisteriye saglayacagi faydalar1 iyice aktarmak gerekmektedir. Miisterinin
ithtiyaclari iyice anlasildiktan sonra miisteri arkasi saglam nedenlerle yonlendirilmeli ve

miisteri kendi istedigi tiriinii kendi almalidir.

1.1.3.5.Miisteriye Giiven Vermek

Kaliteli ve ¢ok tercih edilen bir otomobil satan satis danismani hem kendinden
hem de markadan emin olarak kesin ve net bilgileri dogru bir sekilde karsi tarafa
aktarmalidir. Fakat daha diisiik kaliteli bir otomobil satan satis danisman1 miisterisini ikna
etmek icin abarti, yanlis ve bazen de yalan igeren climleler kurabilir. Bu da miisteri
nezdinde glivensizlik yaratabilir. Satis danismani hangi {iriinii satarsa satsin sattig1 iiriiniin
ozellikleri ve faydasini kars1 tarafa gecirmeye calismalidir. Giiven kirict olmak o an satisi

gerceklestirse bile ona baska miisteri kazandirmayacagi gibi o miisterinin ¢evresini de
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kaybettirebilir. ~ BOSCH’un kurucusu Robert BOSCH’un “insanlarin glivenini
kaybetmektense para kaybetmeyi tercih ederim” sozii bu sirketlerin duvarlarinda degil
islerinde ve f{irtinlerinde yazilidir. Satis danigmani stirekli bilgisini taze tutmali ve
kendisini gelistirmelidir (Taskin, 2000: 104). Ancak bu sayede miisterisine giiven

verebilir.

1.1.3.6.Kaliteli ve ikna Edici Iletisim Kurmak

Satis danigmani miisteri ile konusurken daha once edindigi bilgiler esliginde
miisterisi ile ortak sohbet ortami olusturmalidir. Yapilan sohbet miisteriyi koti
hissettirmeyecek kadar ciddi, ortami da gerginlestirmeyecek kadar eglenceli olmalidir.
Satis danismani miisterinin orada olma nedenini ve ihtiyaglarin1 dogru sorular ile
ogrenmelidir. A¢ik uglu sorular ile miisteriyi konusmaya tesvik etmelidir. Eflatun’un da

dedigi gibi “’Konusmak insanin aklini kullanma sanatidir’’.

Bagarili iletisim i¢in profesyonel konusmaci ve egitmen Murat Tunali (Tunal,

2007: 118-120) su tiiyolar1 vermektedir.

-Konusmanin amacini belirleyin; miisteri ile kars1 karsiya gelmeden once satig
danismani kafasinda bir taslak hazirlamali. Yapilacak goriisme aligkanliklar ile birlikte
otomatik bir gorlismeye donlismemelidir. Her gorligmenin kendine has bir kimligi ve

gelecegi vardir.

-Anlasilir dil kullanin; otomotiv sektoriindeki satis danigsmanlar 6zellikle kendi
ekibiyle konustugu kelimeleri miisteriler ile de paylasmay1 severler. Baz1 danigmanlar
bunu zenginlik ve bilgi¢lik olarak goriirken bazi danigmanlar da bunun miisteri tarafindan
bilinmesi dogal bir bilgi olarak goriir. Fakat iki diisiince de yanlistir. Clinkii miisteri bazen
teknik bazen de gizli kelime ve ciimleleri duymamalidir. Hem goriismenin anlasilirligt
azalir hem de kullanilmamasi gereken teknik cilimleler ilerleyen zamanlarda satis
danigsmanina kars1 koz olarak kullanilir. Miisteri her seyi biliyormuscasina her sey hizli
hizl1 aktarilmalidir. Her miisteri yeni bir kisi ve yeni bir hikdyedir. Belki hayatinda ilk
kez arag alacak kisidir ve miisterinin bilgi ve alaka diizeyine gore yalin konusulmalidir.

Teknik bilgiler agiklanmalidir.
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-Sihirli kelimeleri tekrarlayin; miisteri ile ayni1 diistindiigiiniizii belli edecek
climleleri konusmanin akisinda miisteri yakalayamayabilir. Satis danismani bunu ¢ok
fazla abartmadan birkac kere tekrarlamalidir. Ozellikle indirim, kampanya, ucuzluk, son
bir adet gibi miisteriyi harekete gecirecek kelime ve climleler alt1 ¢izilerek ve birkag kez

tekrarlanarak sdylenmelidir.

-Miisterinizin nabzini 6l¢iin; satis danismani miisteriler ile konusurken onlar1 iyi
anlamali ve analiz etmelidir. Beyaz otomobil sevme olasiligi yliksek miisteriye siyah
otomobil onerilmemelidir. Miisterinin diigiincesini 6grenebilmek i¢in agik uglu sorular

sorulmalidir.

-Ustiin taraf olmayin; miisteri her zaman haklidir ilkesi ¢ogu zaman dogrudur.
Fakat miisteri karsisinda da her zaman dik durulmalidir. Bu dik durma eylemi ikili
konusmalarin hararetlendigi noktalarda devreye girmemelidir. Miisteri ile en 1iyi iletisimi
kurabilmek ve sirketini temsil edebilmek i¢in satis danigmani oradadir. Bu gorevi en iyi
sekilde yerine getirebilmek i¢cin miisteri karsisinda istiin taraf olmamalidir. Onu
anlamaya ve sorununu ¢ézmeye caligmalidir. Fikirlerini karsi tarafa kabul ettirmeye

calismamalidir.

-Amacimiz1 kontrol edin; miisteriyi analiz ederken ve ihtiyacini anlarken sohbet
derinlere gidebilir. A¢ik uglu sorularla toparlanmasi gii¢c bir yere giden konu satig
danismaninin degerli vaktini alabilir. Bunun i¢in dagilan konuyu satis danigsmani siirekli
toparlamali ve konuyu bir sekilde satis anina getirmelidir. Uzun siirecek sohbet fasli hem

miisteriyi sikacak hem de satis danigmaninin vaktini alacaktir.

1.1.3.7.Empati Kurmak

Empati, karsimizdakinin frekansina girip hissettiklerini hissetmektir (Tunali,
2007: 117). Satis danigmani miisterisinin ihtiyacini anlarken yapilmasi gereken en dogru
sey kendini onun yerine koymaktir. Siirekli gidilen doktorlar artik her giin hasta gordiigii
icin alismistir. Bize ¢ok 6zel gelen ve ilgi gosterilmesi gereken an olan hastalik aninda
doktorlar ¢ok sogukkanli hatta bazen de umursamaz davranir. Bu en ¢ok hastalari
tizmekte ve sinirlendirmektedir. Satis danigmanlari da siirekli ayni taleple gelen

miisterilere ayni1 davranmaktan kaginmalidir. Miisterilerin hepsinin farkli hikayesinin ve
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farkli ihtiyaglarmin oldugu unutulmamalidir. Ozellikle prim sistemiyle calisan satis
danigmanlari i¢in her miisteri yeni bir kazangtir. Hem satig danigmanlarinin maddi olarak
kazanimi i¢in hem de miisterilerin en mutlu sekilde satis siirecini tamamlamasi i¢in satis
danigsmanlar1 empati yapabilmelidir. Romali bir katip’in de dedigi gibi “’Eger beni ikna
etmek istiyorsan, benim diisiindiiklerimi disiiniip, benim gibi hissedip, benim

kelimelerimle konusmalisin®’.

1.1.3.8.Satis Siirecini Iyi Bilmek

Miisteriler ile satis anina gelen satis danismani kaliteli sohbetten sonra 12 adimlik
satig slirecini 1yl yonetebilmelidir. Bu asamaya kadar her alanda basarili olan, sosyal ve
iletisimi kuvvetli olan kisi satig siirecini iyi yonetemezse o kadar emek bosa gitmis olur.
Volkswagen Markasi Egitim Birimi tarafindan olusturulan ve otomotiv sektdriinde

uygulanmasi gereken 12 adimlik satis siireci su sekildedir:

-Miisteri Kazanma: Markanin, distribiitoriin veya bayinin yaptig1 reklamlarin
sonucunda miisteriler alacaklar1 otomobil hakkinda genel bilgi sahibi olurlar. Bu asamada
satis danismanindan ziyade bayilerin yakin ¢evreye yaptiklari veya distribiitoriin iilke
capinda yaptiklart reklamlar onemli rol oynamaktadir. Bunlarin yani sira satis
danigsmanlarinin da kendi sosyal g¢evreleri veya eski miisterileri yardimiyla miisteri
kazanabilme imkanlar1 vardir. Telefonda goriisiilen miisteriyi kazanabilmek adina ¢esitli
randevulagma tliyolar1 vardir. Bunlarin en Onemlisi ve ise yarayani miisteriyi test
stirlisiine davet etmektir. Randevulagirken belirli giin ve saat sdylenerek miisterinin o

saatteki uygunlugu sorulur.

-Ilk Kisisel Temas: Miisteriler ile satis danismanlarinin fiziki olarak ilk temasi
showroomda olur. Satis danismanlar1 daha 6nceden randevulastigi miisterisi gelmeden 6n
hazirlik yapmalidir. Miisteri hakkinda 6n bilgi toplanir. Ulasilabiliyorsa ilgi alanlari
bulunur, sohbet edilebilecek konular belirlenir. {1k 30 saniye icerisinde miisterinin karar
verme siireci belirlenmektedir. Satis danigmani ilk kisisel temast iyi yonetebilmelidir
(Hale ve Whitla, 1995: 16). Miisterinin 6zeline girmeden genel konular hakkinda sorular
sorularak ve ikram teklif edilerek sohbet baslar.
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-Ihtiyac Analizi: Sohbet esnasinda miisterinin ihtiyacini 6grenebilmek igin gesitli
sorular sorulur. Miisteri tek yasayan biri mi yoksa aile mi? Kag kisilik aile? Siirekli
kullanilacak m1? Evde kullanilan baska ara¢ var m1? Kullanim alani nedir? {s ile ev arasi
ortalama kag kilometredir? Otomatik mi yoksa manuel mi kullanmaktan zevk alir? Su an
kullandig1 ara¢ varsa, o aragta en begendigi 6zellik nedir? Yeni aracinda en ¢ok hangi
ozelligin olmasii ister? Ozel ilgi alan1 veya yaptig1 spor var mi? (Yapilan spor varsa,
spor malzemesinin genislik ve biiylikliigiine gore bagaj onerilebilir) Evcil hayvan besler
mi? Sorulan sorularin cevaplarina gore miisterinin ihtiyaci belirlenir ve eger varsa
ilgilendigi otomobil iizerinden yonlendirmeler yapilir. Eger miisteri kararsizsa ihtiyag
analizi dogrultusunda markanin en uygun otomobili miisteriye sunulur ve bunun faydalar
miisterinin ihtiyaglarina karsilik Orneklerle anlatilir. Satis danismani, miisterinin
ithtiyacin1 bir nesneye odaklandiginda satin alma arzusu ile birlikte istege doniistiiriir

(Odabasi, 2006: 21).

-Ara¢ Sunumu: Miisterinin ihtiya¢larini karsilayan otomobil showroomda var ise
miisteriye anlatilir ve miisterinin fiziksel temasi saglanir. Otomobilin 6niinden baglayarak
sirasiyla sag On, sag yan, arka ve sol yan taraflar tanitilir. Sonrasinda ise miisteriye
otomobil i¢indeki faydalar sirasiyla anlatilir. Miisterinin otomobili sahiplenmesi ve
hissetmesi icin az miidahale edilmeli ve miisteri icerideyken kapi kapanmalidir.
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Miisteriye otomobil anlatilirken “’sizin aracimiz’’ kelimesi bol bol sdylenmelidir.
Otomobil 6zellikleri, miisterinin ileriki zamanda yapacag1 yolculuklara atifta bulunarak
orneklendirilmelidir. Satis danigsmani oncelikle dogru tiriinii sunduguna inanmali ve bunu

davraniglarina yansitmalidir, bu da miisteriye giiven verir (Ozdes, 2007: 174).

-Test Siiriisgii: Miisteriye, otomobilin hem performansini1 géstermek hem de arag
sunumunda yasatilan sahiplik duygusunu daha da arttirmak i¢in kesinlikle test siiriigii
teklif edilmelidir. Yapilacak test siirtisleri misterinin karar vermesini daha da
hizlandirmaktadir. Test aracinin yiliksek donanimda olmasinin avantaj ve dezavantajlar
bulunmaktadir. Yiiksek donanim seviyesindeki otomobili hem miisteriytr daha rahat
ettirecek hem de miisterinin géz zevkini doyuracaktir. Fakat diger yandan da yiiksek
donanimli otomobili goren ve begenen miisterinin, bir tist donanim i¢in parasi yetmezse
ikilemde kalacak veya parasi var fakat stoklarda yoksa satis danigman1 zor durumda

kalacaktir. Satis danismanlar1 her zaman stoklardaki otomobili oncelikli satmak ister
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fakat miisterinin begendigi ve i¢ine sindigi bir otomobil varsa miisteriyi memnun ve

mutlu etmek ilk sirada olmalidir.

-Yeni Arac Teklifi: Miisteriye yapilan ara¢ sunumu ve test siiriisii sonrasi miisteri
kararin1 vermek iizeredir. Sirada en can alict konu olan fiyat konusu kalmistir. Satig
danigmani istenilen otomobilin fiyatin1 gerekli kampanyalar var ise hesaplanarak
miisteriye en uygun sekilde sunmalidir. Miisteriye dnce liste fiyat1 gosterilerek sonrasinda
yapilan indirimin degerinden bahsedilmelidir. Miisterinin nabzi 6l¢lilmeden en son fiyat

verilmemelidir.

-Takas Teklifi: Eger varsa miisterinin su an kullandig1 otomobil igin takas teklifi
edilir. Otomobil 6zellikleri 6grenilerek en uygun fiyat verilmeye c¢alisilir. Genelde
bayilerin biinyesinde bulunan ikinci el ara¢ alim merkezi misterinin kafasindaki ve
piyasadaki fiyata gore diisiik fiyat verir. Bu miisteriye dogru aktarilmalidir. Buradaki
diisiik tutar belli bakim ve masraflarin yapilmasi ile piyasa kosullarinda satilacagi icin
biraz diisiik verilmesi normaldir. Hem markanin biinyesindeki ikinci el ara¢ alim
merkezinde isler daha hizli ve giivenilir yiiriitiiliir. Piyasada miisteri otomobilini satmak

istersen hem zaman hem para kaybedecektir.

-Finansal Hizmet Teklifi: Miisteri ile takas {izerinde de anlasildiktan sonra eger
geriye kalan bir kisim bakiye kaliyorsa bunun finanse edilmesi i¢in 6deme secenekleri
sunulur. Pegin 6demenin yani sira bayilerin en ¢ok sevdigi kredi hizmetleri de miisteriye
sunulur. Yan triinler hakkinda bilgiler verilir ve marka biinyesinde kredi kullanmanin
pratikligi ve yarar1 miisteriye anlatilir. Miisteri kesinlikle kabul etmez anlayisiyla bilgiler

saklanmamal1 ve her sey anlatilmalidir.

-Takip: Hemen aliyorum diyen miisteri ¢ok nadirdir. Satilan {irin degerli ve
yiiksek maliyetli oldugu i¢in miisteriler psikolojik olarak ‘ben bir diisiineyim’ der. Hemen
karar vermek istemezler. Cevreleriyle bilgi aligverisinde bulunmak isterler. Bu esnada
bayiden ¢ikan miisteriyi takip etmek biiylik 6nem arz etmektedir. Miisterinin aklini
celecek ve yanlis yonlendirmeler yapacak bir siirii kisi vardir. Ayrica farkli bayilerle de
goriisme ihtimali olan miisteriyi siirekli rahatsiz edecek baska satis danigsmanlar1 da
olabilir. Bunu 6nlemek i¢in ayni giin 2-3 saat igerisinde miisteri aranarak nabiz yoklanir.
Miisteriye stoktaki otomobilin degerli oldugu ve hizli karar vermemesi nedeniyle

otomobilin satilmasi ihtimalinin yiliksek oldugu belirtilir. Aradan gegen bir giinden sonra
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miisteri tekrar aranir ve karar vermesinde yardimci olunur. Satis danismani 1srarct ve

takipgi olmalidir. (Taskin, 2003: 107).

-Kapamis: Miisteriyi yakindan takip etmek meyvelerini verecektir. Istedigi
otomobili almaya karar veren miisteriyi satis danismani bu asamada dogru ve hizlh
yonlendirerek piiriizsiiz bir siireci yonetmelidir. Kapanis kismi siparis alinmasi ile baslar.
Bu fasil bazen telefonda bazen de showrooma gelerek yapilir. Bakiyenin kapanmasi,
varsa takas aracinin alimmasi ve kredi sozlesmelerinin imzalanmasi ile devam eder.
Gerekli belgelerin alinmasi ile miisteriye teslimat gilinii i¢in haber verilecegi soylenir.
Otomobilin satist garanti altina alindiktan sonra miisteriye diger yan {iriinler ve
aksesuarlar sunulur. Satisin nasil kapatilacagini bilen ve satig gériismesinin sonunda bunu
vurgulayabilen satis danismani basarilidir (Taskin, 2009: 233). Teslimat asamasina

gelene kadar miisteriye siireg ile ilgili stirekli bilgiler verilmelidir.

-Teslimat: Miisteriyle gegirilen piiriizsiiz satig siirecinin sonuna yaklasilmistir.
Teslimat bu siirecin en sonu ve en 6nemsizi gibi goriinse de belki de en 6nemlisidir. Diger
asamalarda en ¢ok heyecanli olan taraf satis danismaniyken bu asamada en ¢ok heyecanli
olan miisteridir. Uzun siiredir diistindiigii belki de yillardir hayalini kurdugu otomobilin
sahibi olacaktir. Satis danisman1 bu asamada, her giin hastalara bakan ve artik iginin
monotonlagsmasindan dolay1 her hastaya ayni davranan doktor gibi olmamalidir ve ilk kez
otomobil teslim ediyormus gibi heyecanli olmalidir. Miisterisine bu heyecan1 gegirerek
otomobilin siiriistinden donanim fayda ve kullanimina kadar her seyi tek tek anlatmalidir.
En ufak tiiyolara kadar her sey anlatilmalidir. Bu asamayr en kusursuz sekilde

yonetmelidir.

-Miisteriyi Elde Tutma: Teslimat yapildiktan sonra kullanilan program
lizerindeki satis dosyas1 kapanir fakat satis siireci bitmez. lyi bir satis danisman bir kisiye
bir otomobil satmak i¢in ugrasmaz. Birden fazla otomobil satmak ve miisterisini sadik
miisteri haline getirmek i¢in ugrasir. Teslimat sonrasinda miisteriyi belli araliklarla
aramali ve hal hatir sormalidir. Thtiyag analizi sirasinda 6grenilen bilgileri kaydederek
uygun zamanda dogum giinii kutlamasi, evlilik tarihi kutlamasi ( bu biraz tehlikelidir,
bosanma gibi durumlar olabilir), cocugun okul basarisi, tutulan takimin basar1 kutlamasi
yapmalidir. Satis danigmani miisterinin sadik miisteri haline gelmesi ve miisterinin

cevresini ayni marka ve bayiye yonlendirmesi i¢in ¢calismalidir. “’Var olan miisteriye {iriin
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satmak yeni bir miisteri bulmaktan daha karlidir, o halde mevcut miisterilerin sadakati

i¢in onlar1 6diillendirilmelidir’” (Levinson, 2009: 64).

1.1.3.9.0riin Satisindan Kar Saglamak

Satilan {riin her ne kadar yiiksek fiyatlarda olsa da bayiler satilan araglardan
diisiiniildiigti kadar kar edememektedir. Bunun birka¢ nedeni var. Bayiler arasi rekabetin
¢ok olmasi, markalar arasi rekabetin ¢ok olmasi, satis ile gekerek servisten kar etme istegi,
bayilere verilen hedeflerin tutturulma istegi ve miicadelesi bu nedenlerden sadece
birkagidir. Bayilerin stratejisi maliyetine sat ama c¢ok sat olunca satis danismanlar1 da
bayiye girecek paradan ¢ok kendi cebine girecek parayi diisiinmektedir. Zaman zaman
farkli model araglarin piyasada bollagmasi veya azalmasi ile birlikte satis miidiirleri ¢esitli
aksiyonlar alir. Stoklarda fazla olan veya piyasa kosullarinda zor giden otomobiller i¢in
zaman zaman bayiler zaman zaman da distribiitér satis danigmanina ek odiiller koyar.
Bundan dolay1 da satis danigmanlarinin bu iriinleri satma ¢abasi daha da yogunlasir
(Lancaster ve Jobber, 1990: 208). Bu aksiyonlarin sonucunda bazen karli satilmasi
gereken araglar bazen de zararina satilmasi gereken araglar belirlenir. Satis danismanlart
miisteri ile higbir sohbet etmeden ve ihtiyac analizi yapmadan direkt olarak otomobili
zarar fiyatindan sunuyorsa, bu satisin sonucu satis danismaninin yil sonu karnesine
yanstyacaktir. Satig danismani kendi karnesini tutmali ve kendi oranlarini takip etmelidir.
Satis danigmani adet yapmak i¢in miisteriye sunacagi zararl fiyatlar bir giin satis
danigsmaninin son fiyati olabilir. Ciinkii hi¢bir sirket kendine para kazandirmayan bir satis
danigsmanini sirkette tutmak istemez. Satis miidiirii satis danismanlarina verdigi inisiyatif

kullanma seklini siirekli kontrol altinda tutmalidir.

1.1.3.10.Kendini ve Meslegini Gelistirmek

Iyi bir satis danigman siirekli kendini gelistirip ¢aga ayak uydurmalidir. Gelisen
teknolojileri 1yi takip edip onlar1 anlamaya ¢alismalidir. Satis tekniklerini her gegen giin
degisen miisteri profiline gore uyarlamalidir. Siirekli kendini gelistirerek kariyer
hedeflerine bir iist kademeyi hedef almalidir. Yerinde sayan satis danismanlarini sistem
kendi icinde tutmayabilir ve zamanla onlar1 disar1 atabilir. Meslegiyle ilgili yenilikleri

takip edip kisisel gelisime dnem veren satis danigmanlari hem mesleki anlamda hem de
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sosyal anlamda kendini tatmin edebilir. “’Siradanlik her organizasyonun ve kisinin

canliligini, yeniligini ve enerjisini azaltan sinsi bir illettir’” ( Fox, 2006: 29).

1.2.Satis Miidiiri

Satis danismanlarin1 yoneten ve yonlendiren, satislarin siirekli en iist seviyede
olmasini saglayan, hem isletmeyi hem de satis temsilcilerini kontrol eden kisidir. Satig
danmismanlig1 tecriibesinden sonra satis miidiirliigiine getirilen kisiler daha basarilidir.
Hem piyasay1 hem satis danigmanlarinin iginde bulundugu durumu daha iyi anlayabilir
ve ona gore hamleler yapabilir. Satis yOneticileri; strateji olusturma ve plan yapma
gbrevini yapan iist yonetim ve sahada bunlarin uygulamasini iistlenen satis temsilcileri
arasinda kritik bir koprii gorevini yiiriitiirler. Amerikan Pazarlama Birligi (American
Marketing Association) satis yonetimini, “bir isletme biriminin kisisel satis faaliyetlerini
kontrol etme, planlama ve yonlendirme; ayn1 zamanda se¢me, ise alma, egitme, donanim
saglama, goreve atama, yonetme, 6ddeme ve tiim bu yapilacak isler icin motive etme”

seklinde tanimlamaktadir. (Par, 2017: 1-4)

Satis yonetiminin sistemli bir sekilde yapilmasi ile iyi bir satis gerceklestirilmis
olur. Iyi bir satis, ihtiyaglarin belirlenmesi, isteklerin karsilanmasi ve olusan problemlerin
coziimlenebilmesidir. Bir satisin gerceklestirilmesinde temel ama¢ miisterinin memnun
edilmesidir (Rona, 2000: 112). Satis miidiirii 1yi bir satis gerceklestirmek i¢in uygun
ortami1 olusturmalidir. Miisterinin thtiyacin1 en hizli ve etkili sekilde 6grenebilecek satis
danigsmani se¢imini yapmalidir. Birlikte uyum igerisinde ¢alisabilecek satis danigmanlari
ile ekibini olusturabilmeli. Satis danigsmaninin egitim ve yeteneklerini degerlendirmeli,
satis danismaninin c¢alisacagi lokasyon ve potansiyel miisteri profiline uygunlugu goz
oniinde bulundurulmali. Miisteri isteklerini satis danismanin karsilayabilmesi i¢in satis
miudiirii uygun sartlar ve uygun stok yapisini olusturmalidir. Miisteri taleplerini ve
muhtemel zamlar1 g6z 6niinde bulundurarak dogru zamanda dogru otomobilleri alan satis
miidiirleri, satis damismanlarinin isini hayli kolaylastiracaktir. Dogabilecek olasi
problemlerin 6ncesinden dnlemini almak ve problemleri en az hasarla atlatabilmek yine
satts midiiriiniin gorevidir. Satis miidiirli, satis danigmanlarinin arkasinda oldugunu
hissettirmeli. Herhangi 6n goriilmeyen bir hatadan dolay1 olusabilecek miisteri sikayetini

karsilayabilmeli ve en pratik yol ile ¢ozebilmelidir.
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1.2.1.0tomotiv Sektoriinde Calisan Satis Miidiiriinde Bulunmasi Gereken

Ozellikler

Cogunlukla satis miidiirii olarak gorevlendirilen kisi daha 6nceden satig danismani
olarak gorev almistir. Bundan dolayr da iyi bir satis danigmaninda olmasi gereken
ozellikleri tasimaktadir. Satis midiirligiine yiikselmesindeki en 6nemli 6zellik iletisim
becerisinin kuvvetli olmasidir. Satis yapma yeteneginin de oniinde olan bu 6zellik satis
midiirliigii gérevinde ¢ok fazla lazim olacaktir. Clinkii iyi bir ekip kurarak onlarla iyi bir

iletisim kurmas1 beklenmektedir.

Dogru zamanda ve dogru yerde verilen dogru mesajlar iki taraf arasindaki
iletisimin kaliteli olmasin1 saglar. Ozellikle miisterilerle konusurken ilgi gosterilmeli ve
iyice dinlenmelidir. So6zlii iletisim kadar sozsiiz iletisim de ¢ok onemlidir. Beden dili
kullanimi ile miisteriler ve satis danigmanlar etkilenebilir. Satig miidiirii beden dilini iyi
ve dogru kullanmalidir. Kilik kiyafet, jest mimikler ve durusu iyi olmalidir. Yapilan
arastirmalar kisisel satista beden dilinin etkisinin % 65 oldugunu gdstermektedir

(Willams ve England, 1991: 4, Aktaran Akgiin, 2015: 50).

Avek Otomotiv biinyesinde bulunan 5 marka yoneticisi ile satis miidiiriiniin
ozellikleri hakkinda goriismeler yapilmistir. Yoneticilerin belirttigi ortak noktalar

sunlardir:

-Satis miidiirli daha fazla arastirmali ve 6ngoriisii kuvvetli olabilmeli
-Rakipler ve pazar hakkinda stirekli gelismeleri takip etmeli

-Empati kurabilmeli

-Analitik diisiinebilmeli ve sorunlar1 hizlica ¢6zebilmeli

-Takim oyuncusu olabilmeli

-Genel muhasebe bilgisine sahip olabilmeli

-Beden dilini iyi kullanabilmeli

-Yeni stratejiler belirleyebilmeli

19



Satis danismanligi kariyerinden sonra bu goreve gelen kisiler zaten satig
danismani 6zelliklerine sahiptirler. O 6zelliklerini kaybetmeden tizerine bu 6zellikleri de
eklediklerinde iyi bir satis miidiirii olacaktirlar. Eger satis danismanligi yapmamis ve
farkli gorevlerden satis miidiirliigiine gelmis olan kisiler ise uyum sorunu yasayabilir.
Satis midiirii gorevini ustlendigi i¢in yOnetebilme kabiliyetine sahip olma olasilig1
yiiksek olan kisi iyi bir miidiir olabilmesi i¢in satis danismanlarini da anlayabilmelidir.
Bu yonini de hizla gelistirdigi takdirde satis midirligiinii basarili  sekilde
yiiriitebilecektir. Ciinkii satis danigmanlarini organize edebilmek ve yonetebilmek de en

onemli 6zelliklerden biridir.

1.2.1.0tomotiv Sektoriinde Satis Miidiiriiniin Gorevleri

Ozellikle otomotiv sektdriinde en énemli gorevlerden biri satis miidiirliigiidiir.
Sirketin lokomotifi konumunda olan satis yiikii tamamen satig ekibinin {istiindedir. Satig
miidiiri kendi ekibini kurmak ve ekibini en iyi sekilde yonlendirmekle sorumludur. EKip
kurulduktan sonra egitilmesinden iicretlendirilmesine kadar her seyi ile satis midiirii
ilgilenmelidir. Satig miidiiriiniin gorevleri Avek Otomotiv biinyesinde bulunan 5 marka

yoneticisi ile goriigiilerek 6zetlenmistir. O gorevler sunlardir:

Ise Alim Yetenegi: Satis miidiiriiniin bir danismani ve bir ekibi yetistirirken dikkat etmesi
gereken en onemli nokta dogru satis danigmaninin igse alinmasidir. Satis adetlerinin iist
yonetim tarafindan incelendigi donemlerde isimler 6nemsiz hale gelecektir. Clinkii basari
veya basarisizlik satig miidiiriine mal edilecektir. Satis miidiirii kurdugu veya kuracagi
dogru ekiple basariy1 yakalamak ister. Bunun i¢in de satis danismanlarinin ise alimi
sirasinda kritik belirleyici unsurlari kullanarak en iyi adayr segmek ister. Bu kriterlerden
bazilari; iletisimi kuvvetli, ikna kabiliyeti yiiksek ve satis tekniklerine yatkin kisiler. <’Ise

alirken yavas, isten ¢ikarirken hizli olunmalidir’’(Fox, 2006: 33).

Liderlik Vasfi: Farkli liderlik teorilerinden yola c¢ikilarak yapilan arastirmalarda
liderligin dogustan oldugu veya sonradan edinilebilecek bir yetenek oldugu arasinda
siirekli bir tartigma sdz konusudur. Ozellikler teorisine gore liderlik dogustan gelen bir
ozellikken, davranigsal yaklasimlara gore de liderlik sonradan dgretilebilen bir 6zelliktir.
Stogdill’in arastirmasima gore liderin diger kisilerden farki; zeka, tetiklik, i¢cgdrii,

sorumluluk, giriskenlik, sebat, kendine giiven ve sosyalliktir. (Northouse, 2013: 20-22,
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Aktaran Par, 2017: 21) Satis miidiirii iyi bir yonetici olmasinin yani sira iyi bir lider de
olabilmelidir. Satis danigmanlarint ve gerektiginde miisterilere liderlik yapmalidir.
Cesaretli ve sorumluluk sahibi olan kisiler liderlikleriyle hayranlik uyandirabilir ve

ekibini olumlu yonde etkileyebilir.

Yonetebilme Giicii: Satis miidiirii satis danigmanlarini en etkin sekilde yonetebilmek i¢in
oncelikle kendi islerini iy1 organize edebilmeli. Hem kendinin hem ekibinin isleri ile
yakindan ilgilenen ve onlar1 yonetebilen satis miidiirii basarili olabilir. Satis miidiirii satis
danismanlarini yakindan takip etmeli ve gerekli geri bildirimleri onlarla paylasmalidir.
Sadece ekibini degil kendi stogunu, otomobil alimlarini, satislari, showrooma giren
miisterileri ve resepsiyonistleri de yonetebilmesi gerekir. Douglas McGregor ‘Isletmenin
Insan Boyutu — Human Side of Enterprise’ adli kitabinda X ve Y diye adlandirilan iki
farkli insan tipini ele almistir (Yamamoto, Suvaroglu, 2007: 95-99, Akgiin, 2015: 55):

-X Teorisi ve Varsayimlart

Bu teorideki insanlarin ¢alismaya ¢ok niyeti olmadigi ve siirekli isten kagabilmek
icin firsat kolladiklar1 gériilmiistlir. Bu insan tipleri ile ¢alisirken satis miidiiriiniin daha
dikkatli olmasi1 gerekmektedir. Cilinkii bu insan tipleri kendilerine ve isletmelerine
verdikleri zararin yani sira diger calisma arkadagslarina da zarar verebilirler. Bu tarz
kisileri siirekli kontrol altinda tutmak ve onlar1 ise motive etmek i¢in havug-gubuk (carrot
and stick) yaklagimini kullanmak gerekir (Yamamoto, Suvaroglu, 2007: 95-99, Akgiin,
2015: 55).

-Y Teorisi ve Varsayiumlari

Y teorisindeki kisiler zaten ¢alismak i¢in oradadirlar ve kendi kendilerini motive
edebilirler. Calismak onlar i¢in temel ihtiyagtir. Onlar1 kontrol etmek i¢in ¢ok fazla ¢aba
sarf etmeye gerek yoktur ¢iinkii onlar nerede ne yapacaklarini bilirler. Onlar yeter ki satis
miidiiriic dogru yonlendirsin ve egitsin. Satis miidiirliniin gorevi bu tarz kisilerin ise

alimlarini arttirmaktir (Yamamoto, Suvaroglu, 2007: 95-99, Akgiin, 2015: 55).

Hedeflere Ulasabilme Arzusu: Satis denince akla ilk gelen sey hedeftir. Marka
tarafindan distribiitore, distribiitor tarafindan bayilere, bayiler tarafindan miidiirlere,
miidiirler tarafindan da satis danigsmanlarina verilen hedefler her ay yenilenir. Bu

hedeflere ulasmak hayati 6nem tasimaktadir. Hedeflerin verdigi strese kars1 dayanabilen

21



satig midiirleri, satis danigmanlarini en iyi ve en dogru sekilde yonlendirebilir. Hedefleri
tutturabilmek i¢in ¢esitli stratejik planlar olusturmasi gerekir. Bu planlar1 olustururken da
hem satis ekibinin hem de miisteri profilinin kimyasina gore kararlar vermelidir.
Gerektiginde hizli ve ani kararlar hedeflerin tutturulmasinda énem arz eder. Hedeflere
ulasirken satis danismanlart ile iyi geginen ve siirekli onlarla iletisimde olan satig miidiirii
basarili olabilir. Satis danismanlarina ay igerisinde verilen ceza ve hediyeler motive edici
unsurdur. Hem sirket i¢i hem de sirket disin1 siirekli kontrol eden miidiirler gayet basarili
aksiyonlar alabilir. En iyi satig liderleri hedef ve son siire odakli olarak ¢alismaktadir.

(Par, 2017: 11)

Ogretme Becerisi: Ise alim sirasinda birbirinden zorlu miilakatlar1 gegen ve satis
miidiiriiniin onayiyla alinan yeni satis danigsmanlar1 bazen tecriibeli bazen de tecriibesiz
olabiliyor. Eger tecriibesizse o satis danigmaninin bayiye ve ekibe alisma siireci biraz
daha uzun siirliyor fakat her seyi en bastan 6grenecegi i¢in tam olarak bayinin kimyasini
benimseyebiliyor. Daha uzun ve kalict olabiliyor. Eger tecriibeli ise bazi konularda
gerceklesecek egitim ve pratiklerle hizli bir sekilde ekibe ayak uydurabiliyor. Burada
bayinin veya distribiitoriin gergeklestirecegi egitimlerin yani sira satis midiiriiniin
verecegi direktif ve dneriler son derece 6nemlidir. Bayi ve ekibin kimyasini iyi bile satis
miidiiri miisteri profiline gore yaklasimlari en dogru sekilde satis danigmanina
aktarabilir. Yogunluk zamanlarinda kullanilmayan ve zamanla unutulan bazi bilgiler
cesitli vesilelerle tekrar hatirlanmalidir. Yeni gelen bir uygulama veya yeni bir
danismanin bilmedigi eski uygulama sabah toplantilarinda yer ayrilarak tekrar giindeme

getirilmeli ve 6gretilmelidir.

Kocluk: Ise alim ve sirket i¢i egitimler sonrasinda satis miidiiriiniin satis danismani ile
gerceklestirecegi ikili goriismeler kocluk gortismeleri ile devam etmektedir. Satis miidiirti
hem daha onceki tecriibelerinden yararlanarak hem de sirket i¢i planlarinin gidisatina
gore satis danigmanlarina ozel goriismeler esliginde kocluk yapmalidir. Satis
danigmanlarinin kariyer planlamalarimi da 6grenme firsati bulacagi bu goriismelerde

ilerisi i¢in planlar yapilirken giinii ve ay1 kurtaracak kiigiik tiiyolar da verilmelidir.

Ego Kontrolii: Satis miidiirleri sahip olduklart makam ve mevki i¢in bobiirlenmemelidir
ve siirekli kapilarin1 hem somut olarak hem de soyut olarak ac¢ik tutmalidirlar. Kapinin

fiziki olarak siirekli acik olmasi satis danigmanina hem bir giiven hem de rahatlik
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verecektir. Basarili satis miidiirleri kapilarint daima ag¢ik tutmaktadir. Satis danismanlari
ile yapilan egitim ve kogluk goriismelerinde danismanlari kiiciik gérmemelidir. Satis
danismanlarinin anlamadigi konu oldugunda biiyiik bir sabirla tekrar anlatmalidir. Sabur,
satis miidiiriinde olmazsa olmaz diger Ozelliktir. Sabirli ve egosuz satis miidiirii satig
danigmani ile daha iyi bir iletisim kurabilir. Ali Sabanci en biiyiik meziyetini su sekilde
acikliyor; dogru ekiple caligmak ve egomu isin i¢ine sokmadan onlara yetki vermektir.
Satis miidiirii, satis danigsmanlarini da miisterilere karsi egolu olmamasi yoOniinde
uyarmalidir. Miisteri tepki ve ihtiya¢larinin empati ile karsilamak i¢in ¢ok 6zel ve dengeli

bir ego yonetimi gerekir (TMSS, 2009: 59).

Analitik Diisiinme Yetenegi: Ger¢eklesen veya gerceklesmesi muhtemel sorunlari satis
miidiiri  hizhica disiiniip aksiyon alabilecek zekilikte ve pratiklikte olmalidir.
Problemlerin neden olustugu ve nasil ¢oziilmesi gerektigi konusunda derinlemesine
yorum yapabilmeli ve sorunlar1 pargalara ayirarak en etkin ¢oziimii bulabilmelidir. Satig
danigsmanlarinin yapacagi yanhis ve hatali davranislari satis danismanini incitmeden
¢ozmeli ve sonrasinda satis danismaninin bu hatayi tekrarlamasini 6nlemek i¢in tiiyolar

vermelidir.

Baskiya Dayanabilme Direnci: Satis danismanin ve satig miidiirliniin yani kisaca satis
ekibindeki herkesin siirekli yasadigi stresli durum satis baskidir. Satis adetlerinin hedefe
yakin olmamasindan kaynaklanan baskiya karsi bir diren¢ olusturmak gerekir. Satis
danmisman sadece kendi tizerindeki baskiyr diisiiniirken satig miidiirii tiim danismanlarin
tizerindeki baskidan sorumludur. Onun i¢in satig miidiiriiniin baskiya dayanabilme direnci
daha fazla olmal1 ve satig adetlerini en yiiksege ¢ikarabilmek i¢in daha fazla ¢alismalidir.
Satiglarin istenildigi seviyeye ¢ikmadigi zamanlarda direncini kirmamali ve bir sonraki

hedefe odaklanmalidir.

Sosyal Yénlii Olmak ve Iyi Bir Takim Olusturmak: Ozellikle satis isinde galisanlar
giinlerinin neredeyse tamamini showroomda birlikte gecirirler. Hafta sonlar1 da aktif
olunan bu sektdrde satis danismanlari ailesinden ¢ok is arkadaslarini goriir. Bundan
dolay1 ¢alisilan ortami bir aile ortamina gevirebilmek ve zaman zaman sosyallesebilmek
onemlidir. Bunun da Onciisii satts miidiiri olmalidir. Satis miidiirii ile aym
organizasyonda yer alacak satis danmismanlari kendilerinin 6nemsendigini daha 1yi

anlayacak ve ¢alisma saatlerinde daha rahat ve daha verimli ¢alisacaktir. Satig miidiiriiniin
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satig danigmanlarina bir agabey gibi yaklagarak hayattan da ilgi ¢ekei bilgiler vermesi o

ortam1 eglenceli bir okula ¢evirecektir. Satis danismanlar1 da birer 6grenci gibi her giin

yeni bir sey 0grenmek ic¢in hevesle gelecektir. Satis miidiirii ile ortak yapilan veya

yapilmas1 planlar i¢in satis danismanlar1 heyecanlanacaktir. Satis miidiiriiniin bu tarz

yaklagimlar1 satis danigsmanlarini o ortama daha ¢ok baglayacak ve ailesinden ¢ok is

arkadaslarin1 gérmek onlara yabanci gelmeyecektir. Bu sekilde iyi ve basarilt bir takim

kurulabilir. Satis danigsmanlar1 is arkadaslariyla bir takim olur ve birlikte her seyi

basarabileceklerine inanirlar. Siirekli zaman gegiren ve bunun bir bolimii sosyal

aktiviteler olan takimda arkadaslik ve anlagabilme yetenegi en iist seviyededir.

Takimlar ve Gruplar Arasindaki Farliliklar

[iS TAKIMLARI

IS GRUPLARI

Onderlik rolii takim igindeki bireyler tarafindan
paylasilir.

Acik ve belirgin tek dnder vardir.

Bireysel ve takim olarak sorumluluklar vardir.

Sadece bireysel sorumluluk s6z konusudur.

Takim kendisine belirgin bir amag olusturarak, is
planlarini bu yonde gerceklestirir.

Amac, genel orgutsel amag ile aynidir. Bireylerin
ozellikleri 6n plandadir.

is, kolektif olarak gergeklestirilir.

is, bireysel olarak gergeklestirilir.

Toplantilarin 6zelligi, acik uclu tartismalar ve birlikte
problem ¢éziumuddr.

Toplantilarin 6zelligi verimlilige gére belirlenir,
birlikte problem ¢dziimu veya agik uglu tartismalar
yoktur.

Performans dlgiim, toplu is ciktisinin
degerlendirilmesiyle yapihr.

Performans dlgim, dolayl olarak baskalarn
Uzerindeki etkiye gore yapilir.

ise takimca karar verilir ve birlikte yapilir.

ise grup lideri karar verir ve gorevlendirilen grup
Uyeleri tarafindan yapilir.

Sekil 2. s Takimlari ile Is Gruplar1 Arasindaki Farklar
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IKINCi BOLUM: MUSTERI TAKIiBI ve ANAHTAR CUMLELER

Satig danigmanlarinin iyi bir satis siireci gerceklestirmesi i¢in miisteriyi tanimast
ve miisteriyle ilgilenmesi gerekmektedir. Bu boliimde miisteri kimdir, miisterinin tarihsel
stiregleri, miisteri takibi nasil yapilmalidir ve misteriyi etkileyecek ciimleler nelerdir

sorularina cevap aranmistir.

2.1.Miisteri ve Tiiketici

Miisteri gercek patrondur( Fox, 2006: 21 ). Aslinda kisaca tanim bu sekildedir.
Fakat teorik olarak ac¢iklamak gerekirse miisteri; herhangi bir yerden bazen ihtiyacina
yonelik bazen ihtiyac dis1 aligveris yapan kisidir. Tiiketici alinan tirlinii tiiketen, miisteri
ise satin alan kisidir. Satis danismanlari showrooma gelen kisinin 6nce miisteri mi yoksa
tiiketici mi oldugunu anlamalidir. Ornegin bir bagka sehirde okuyan ¢cocuguna otomobil
almak icin plazaya gelen babaya siirekli bir otomobilin fiyat avantajindan, tasarrufundan
bahseden saticinin satis sansi pek yoktur. Ciinkii baba en nihayetinde son karar igin
¢ocugunun iriinle ilgili goriisiine 6nem verecek ve genellikle fiyati ¢ok ucuz diye
cocugunun kullanamayacagi veya kullanmaktan mutluluk duymayacagi bir otomobili

almak istemeyecektir (http://www.nailsengun.com, 2017).

Miisterilere kars1 tutum ve davraniglar tarih boyunca degisiklik gdstermistir.
Sanayi devriminden sonra iiretim anlayisinin degismesiyle birlikte miisteri ve tirlin
kavramlar1 ¢esitli anlamlar kazanmistir. Zaman zaman {riinlin zaman zaman ise
miisterinin 6nem kazanmasi satis danismanini da etkilemistir. Artik cagimizda miisteri
memnuniyeti en st seviyede dikkat edilecek konudur. Tiim calisma ve 6n hazirliklar
bunlar i¢gin yapilmasina ragmen bazi sirket ve kurumlar heniiz bunlarin farkinda degildir.
Bunun farkinda olmayan kurumlar ise zamanla diisiis yasamaktadir. Artik bilgi ¢caginda
oldugumuz i¢in miisteriler son derece bilgili ve arastirmacidir. Cok fazla caba sarf
etmelerine gerek kalmadan ellerindeki telefon yardimiyla bir dokunusta alacaklari iiriin
hakkinda bir¢cok bilgiye sahip olabiliyorlar. Bu bilgileri en iyi sekilde sentezleyen
miisteriler showrooma geldiklerinde ¢ok bilingli ve secici olabilmektedirler. Miisterinin
neden ve nasil bu kadar ¢cok 6nemli hale geldigi pazarlamanin gelisimi asamalarina

bakarak goriilebilir (http://mehmetsaruhan.com, 2017).
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2.1.1.Miisterilere Sunulan Uriinlerin Tarihsel Siireci

2.1.1.1.Uretim Anlayisi ( Ne Uretirsem Satarim )

Ozellikle Fransiz ihtilali’nden sonra makinelesmenin ve sémiirgeciligin etkisiyle
seri iretimlere baslayan tilkeler iirettikleri {iriinleri hizla satmaya baglamistir. Henry
Ford’un soyledigi ve bu donemin satis seklini bize en iyi agiklayan ciimle sudur; “Siyah

olmak sartiyla miisteriler satin alacaklari1 arabanin rengini secebilirler.”
2.1.1.2.Satis Anlayis1 ( Ne Uretirsem Satarim, Yeter Ki Satmasim Bileyim )

1929 yilinda Amerika’da gergeklesen “’Biiyilk Buhran’’ ile herkesin kolayca
iirettigi Urlinlerin satis1 sekteye ugradi. Halk ve iilkeler kisa siirede seri liretimin
olusturdugu doygunluga ulasti. Thtiyaci olanlar artik segici olmaya basladi ve {iriin satin
alirken bazi kriterleri géz oniinde bulundurdular. Bunu ¢6zmenin iki se¢enegi vardi. Ya
Claude C. Hopkins’in “Iyi bir mal, kendisinin en iyi saticisidir.” soziinden yola gikarak
iyi bir mal iiretimi igin ¢abalanacakti ya da tiriinii digerlerinden farklilastirmak i¢in fiyat

ve reklami iyi yapilacakti.
2.1.1.3.Pazarlama Anlayis: ( Satabilecegimiz Mah Uretiriz )

Misteriler bilgi cagina girilmeye baslanilan yillarda onlar etkileyen mesajlara
maruz kaldi. Bu mesajlar artik her yerdeydi; televizyonda, gazetede, dergide, vapurda,
yolda, is yerinde, sinemada. Daha fazla bilinglenen miisteri bunlarin arasinda se¢imler
yapmak i¢in daha hazirdi. Bunu goren isletmeler de miisterilerin talep ve ihtiyaglarini goz
onlinde bulundurarak tretimler yapmaya bagladi. Bu iiretilen {irlinleri en iyi sekilde
tikketiciye sunmak da ayr1 bir maharetti. Gelistirilen CRM sistemleri ile miisteriler
anlasilmak istendi. Miisterilere sorular soruldu ve cevaplart dinlendi. Bu cevaplar

esliginde liretim ve sistematik planlama stratejileri gelistirildi.

Pazarlamanin bu sekilde evrim gecirmesiyle birlikte 1. Ve 2. Diinya Savaglari
sirasinda etkin olan iireticiler zamanla tiiketiciye dnem vermeye ve onlar i¢in {iretimler
yapmaya baglamigtir. Miisterilerin problemlerini ¢d6zmeye ve onlarin ihtiyaglarini
gidermeye yonelik iiretilen Uriinler en uygun fiyatla ve en 1yi reklamla sunulmustur.
Miisterilere bir kerelik iiriin satmak yerine onlarla iligski kurabilmek ¢ok 6nemli hale

gelmistir.
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Eldeki miisterinin her zaman degerli oldugu satis danismanlar1 tarafindan
anlasilmali ve yeni bir miisteri elde etme siirecinin ne kadar uzun ve maliyetli oldugu satis
miidiiri tarafindan satis danismanlaria 6gretilmelidir. Pazarlama anlayisi ile degisen
satis elemanlarinin tutum ve davranislar1 da son derece 6nemlidir. Bireysellikten ziyade
takim olarak sirket i¢in calismayi gerektiren yeni sistemde Onemli olan miisteri
kazanimidir. Gegmisteki satis danigmanlart ile giliniimiizdeki satis danismanlarinin

karsilastirildig: tablo asagidaki gibidir:

Gegmisteki ve Gliniimiizdeki Satis Elemani Profilinin Karsilagtiriimasi

Gegmis Dénemde Satig Elemani Glintimiizde Satis Elemani
Uriin odakh. Miisteri odakl,
Musteriye saus dusuntr. Musteriye hizmet dustnir.

Miisteriye ait belirgin 6zellikleri edinmek adina

Satisa ait 6n goriisme planlamasini yapar, &n grilsme stratejileri geligtirir,

Satis asamalarini miigteriyi cok fazla dinlemeden Misteriyi dinler ve iletisiminde anlamh baglar

gergeklestirir. kurar.
Saug sunumunu trin ve fiyat odakli Satig sunumunu musteri ihtiyaclar1 odakl
gergeklestirir. gergeklestrir,
Kendi menfaatlerine uygun satis teknikleri Miisteri problemlerini ¢ézmeye yardimai
gelistirir. olacak satis teknikleri gelistirir.

Amag uzun omirll, kargilikli yararh iligkiler

Amag bir an &nce saus yapmaktir. el

Miisterisine hizmet sunmak icin takip eder ve

Tek seferlik saus icin ugragir. misteri sadakatini garantiye alir,

Tek galigir ve misteri problemleriyle cok Mtuisteriye hizmet eden uzman bir takimin
ilgilenmez. tyesi gibi caligir.

Sekil 3. Gegmisteki ve Glinlimiizdeki Satig Elemani Profilinin Karsilagtirilmasi

Kaynak: ANDERSON, R.E., DUBINSKY, A.J.,2004,Personel Selling, Houghton Mifflin
Company,.

2.1.2.Miisteri Olma Siireci
Miisteri, belirli bir amag¢ adina satin almaya calisan kimselerdir (Erdogan, 2000:

19). Diinya’da neredeyse aligveris yapmayan insan yoktur. Her insanin yaptig1 alisveris

ile ilgili bir hikdyesi vardir. Satig danigmanlar1 da aslinda o hikayeleri 6grenmeli ve
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misterileriyle sohbet edebilmelidir. Miisteri veya tiiketici olmak i¢in bazen bir siire¢

gerekmektedir. Miisteriler bu siireci su sekilde yagsamaktadir. (Michael, 1996: 268)

2.1.2.1.Problemin Ortaya Cikmasi

Miisteriler veya tiiketiciler bazi nedenlerden dolay1 ortaya ¢ikan ihtiyaclarini
gidermek i¢in aligveris yapmak isterler. Bu ihtiyacin ortaya ¢ikmasinin birden ¢ok nedeni
olabilir. Ornegin; dondurma yiyen birini gérmek, camasir makinasinin en kétii zamanda
bozulmasi, ¢ay demlemenin uzun ve ugraslt olmasi, arkadaslarla aligveris merkezinde
gezerken vitrinde yeni ¢ikan bir bluzu gérmek gibi 6rnekler verilebilir. Bunlarin yani sira
bir de miisteriler hi¢ ihtiyaclar1 olmayan seyleri pazarlama anlayisinin degismesiyle
birlikte ihtiyaglariymis gibi diisiiniiyorlar. Ne iiretirsem onu satarim devrinden sonra
miisterinin istek ve ihtiyaglarina yonelik tiriinler liretilmeye baglandi. Bunlar karsisinda
direncini kaybeden miisteriler, hi¢ ihtiyaclari olmayan belki de aldiktan sonra hig
kullanmayacaklar1 {riinleri satin aliyorlar. Miisteriler dogrudan veya dolayli olarak

ihtiyac problemlerini ortaya koyuyorlar ve bir seyler almak i¢in aragtirmalara basliyorlar.

2.1.2.2.Bilgi Arastirmasi

Miisteriler satin alma oncesi birgok eylem gergeklestiriyorlar. Artik bilgi ¢aginda
olmamizdan kaynaklanan ek arastirma yollar1 da literatiiriimiize girdi. Daha 6nceden o
tirlinii kullananlara danisan miisteriler simdilerde internet iizerinden ¢esitli sitelerden
yardim aliyorlar. Uriinleri tek tek inceleyebilen miisteriler, bazi sitelerin verdigi hizmetle
birlikte {riin karsilagtirmalarini daha kolay yapabiliyorlar. Satin alma Oncesi bazi

davranislar su sekildedir(Odabasi, Baris, 2003: 33) ;
-magazada dolagsmak

-internette dolasmak

-digerlerini gozlemlemek

-sat1s eleman ile goriismek

-reklamlar1 izlemek
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Ornegin; miisteri otomobil alacaksa showrooma gidip zaman kaybetmektense 6nce arag
ozelliklerini internetten kontrol ediyor ve kendi ihtiyacina yonelik olan otomobili buluyor
ve fiyatlari i¢in bayileri ariyor. En uygun fiyati1 veren veya ihtiyacini en iyi sekilde analiz
edip miisteri ile bag kuran bayi miisteriyi kazanabiliyor. Burada satis danisman1 miisteriye
fiyattan daha 6nemli olan seyleri anlatabilmeli. Cilinkii satis deger ve iligkilerle ilgilidir.

Sadece fiyatla ilgili degildir.
2.1.2.3. Alternatiflerin Degerlendirilmesi ve Secim

Miisteriler 6zel ve fiyati yiiksek Triinlerde satis danigsmanlarindan birka¢ fayda
beklemektedir. Satis danigmanlar1 {iriinlin faydalarin1 miisteriye sunabilmelidir. Serkan

Akgiin, Adim Adim Satis kitabinda bu faydalari su sekilde siralamistir:

-Kalite: Miisteri alacag tiriinlin kaliteli olup olmadigini bilmek ve bazen de test etmek
ister. Otomotiv sektdriinde otomobilleri miisterilere test ettirerek kaliteyi miisteriye

deneyimletmek her zaman satig1 daha sicak kilar.

-Kar: Cogu zaman miisterinin herhangi bir markay1 veya modeli tercih etmesinin nedeni
fiyatin ucuzlugudur. Fiyat icin bazi kriterleri gbz Oniline alarak uygulanacak fiyat
politikas1 satis danigmaninin isini kolaylastirabilir. Bunlar bélgeye uygunluk, miisteriye
uygunluk, pazara uygunluktur. Kazan kazan mantigryla yapilacak aligveriglerde hem

sirket hem de miisteri kazang saglamalidir.

-Hareket: Her zaman hizli ve ¢ok satilan triinler ilgi ¢eker. Miisteriler ¢ok farkli
durumlar olmadik¢a herkesin aldig1 ve kolayca sonradan herkese satabilecegi otomobili
almak ister. Piyasada en ¢ok tercih edilen ve en ucuz rengi tercih ederler. Bayi olarak da

o Uriiniin stogu daha gii¢lii yapilmalidir.

Satista esas olan, miigterinin memnun olarak satin almasinin saglanmasidir. Memnun
miisteri stirekli misteridir. ( Akgiin, 2015: 71) Miisterilere imkanlar el verdik¢e bu
faydalar1 sunmak ve yerine getirmek gerekir. Bunlar gerceklestikge miisteriler sadik

miisteri haline gelecektir.

Miisteriler bu faydalar 1s181nda bulduklar: alternatifleri degerlendirerek bir se¢cim

i¢in karar vermeye hazir hale gelecektir.
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2.1.2.4.Satin Alma Karan

Miisteriler her ne kadar alternatifleri degerlendirdikten sonra karar verme
asamasina gelseler de iriinii alacaklar1 showrooma geldiklerinde yine zorlanirlar.
Miisteriler hi¢gbir zaman ceplerinden para ¢ikmasini istemez. O {iriiniin ona fayda
saglayacagini bilse bile saglik, egitim disindaki harcamalar her zaman zor gerceklesir.
Miisteri son dakikaya kadar kafasinda iiriin fayda iliskisini tartar. Burada devreye satis
danigsmani girerek miisteriyi dogru iirline yonlendirmelidir. Miisteri ile kars1 karsiya degil
yan yana olarak onu giivende hissettirmek gerekir: “’Ciinkii eskiye gore artik satig
gerceklestirmek daha zor. Ciinkii miisteriler daha bilgig, rekabet daha atesli, geleneksel

satis teknigine olan direng daha fazla’’ (Renvoise,Morin, 2016: 9).

2.1.3.Miisteri Tipleri

Satis danigmanlar1 her miisterinin frekansina ayak uydurabilmelidir. Higcbir insan
birbirine benzemez ve herkes ayr1 6zellige sahiptir. Her miisterinin de istek ve ihtiyaclari
farklidir. Miisterileri birbirine benzeterek ayni cevaplart vermek ve yonlendirmek
yanligtir. Hicbir miisteriye onyargi ile yaklagilmamali ve onlarin karakterleri hizlica
analiz edilmelidir. Miisterilerin karakterlerine ve ihtiyaclarina gore verilecek cevaplar
miisterilerin ilgisini ¢eker. Otomobil gibi degerli bir {iriin satan satis danigmani
miisterisini en yiikksek seviyede mutlu ve memnun edebilmelidir. Bunun i¢in de onun
dilinden konusabilmelidir. Aypar Uslu “’Kisisel Satis Teknikleri’’ kitabinda mdiisteri
tiplerine su sekilde yer vermistir. (Uslu, 2006: 138, Aktaran Bahge, 2013: 89)

Kararh Miisteri: Bu miisteri tipi ne alacagina karar vermis ve sadece en uygun fiyati
veya ortami aramaktadir. Miisteriye kibarca hizmet ve fiyat verilmelidir. Konugmanin
uzatilmasin1 sevmez. Karar1 vermesi icin bilgileri hizla aktarmak gerekir. Kararli
miisteriyi etkilemenin kolay yolu ilgilendigi otomobili anlatmaktan ziyade miisterinin
hikayesine ortak olmaktir. Ona dikkatli bir sekilde kisisel sorular sorarak hayatlarina

girmektir.

Kararsiz Miisteri: Satis danismaninin bazi durumlarda sevdigi bir miisteri tipidir. Satig
danigsmani stoktaki araci sunabilir ve karar vermede etkin rol oynayabilir. Kisa bir ihtiyag

analizi ile iki segenek sunularak yonlendirilebilir. Miisteri kararsiz oldugu i¢in fazla
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secenek sunulmamalidir. Kararsiz miisteri buldugu en kiiclik bir firsatta giivendigi bir
yakinini arayip otomobil hakkinda sorular soracaktir. Onun igin satis danigmani bu
miisteriye normalinden fazla giiven vermelidir ve tiim sorularin kendine sorulmasini
saglamalidir. Yapilabilecek islemleri hizlica showroomda yapmak i¢in satis danigmani
ortami organize etmelidir. Aksi takdirde kararsiz miisteri showroomdan ¢iktigi an kararini

degistirebilir.

Yavas Miisteri: Cogu zaman satis danismaninin en istemedigi miisteri tipidir. Ozellikle
yogunlugu fazla olan bayilerde satis danigmanlari hizli hareket etmeye ve hizli sonuglar
almaya aligkindir. Yavas miisteri tipi ise alacagi otomobili iyice anlamak ve gerekirse test
etmek ister. Showroomda gordiigii teshir otomobil onu tatmin etmez ve 6zellikle kendi
almak istedigi araci stok sahasina giderek gormek ister. Siirecin yavas isliyor olmasi satis
danigsmanini olumsuz etkilememelidir. 12 adimlik satis siirecini en olabildigince yerine
getirmek i¢in miisteri ile sohbet etmeli ve ara¢ hakkinda detayli bilgiler vermelidir.
Miisteri showroomdan ¢iktiktan sonra satis danigsmani takibi birakmamali ve ilgilendigi

gostermelidir.

Olumlu Miisteri: Olumlu miisteri siirekli olaylara iyi yanindan bakan miisteridir. Satig
danigsmaninin verdigi bilgileri dogrulaylp olumlu cevaplar verir. Bu tavri satis
danismanini umutlandirsa da bazi durumlarda olumlu miisteri hizlica sonuca varamaz.
Satis danigmani miisteriyi dogru yonlendirerek bir an 6nce sonuca varmalidir. Miisteriyi

etkisi altina alarak verilen olumlu cevaplari satisa ¢gevirmelidir.

Tutucu Miisteri: Showrooma girildiginde sorulan sorulardan miisterinin tutucu oldugu
anlagilir. Bende x bir otomobil vardi, onu satip yerine ayni x otomobilden almak istiyorum
diyen veya 2-3 yildir liretimi olmayan otomobili soran miisteri tipleridir. Onlara sorular
sorarak veya ihtiya¢ analizi yaparak yeni bir otomobile yonlendirmek zordur. Onlarin
algisini kiracak en 6nemli sey test siiriisiidiir. Yeni teknoloji otomobilleri deneyen tutucu

miisteriler eski fikirlerini degistirebilir.

Cekingen Miisteri: Aslinda ara¢ almak isteyen fakat ¢ok fazla sohbet etmeyi sevmeyen,
pazarlik ve para konusunda konugmaktan hoslanmayan miisteri tipidir. Bazen arastirip
gelen bu miisteri tipi sadece istedigi aracin olup olmadigini ve fiyatinin ne kadar oldugunu

sorar. Bazen de arastirmadan gelen miisteriler, yapilan ihtiya¢ analizine ¢ok az ama net
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cevaplar vererek ne istedigini belirtir. Uygun fiyat ve ortam olusmasi halinde 1 saat

icerisinde kararini verir ve otomobil tiim parasini hesaba geger.

Cok Bilen Miisteri: Siirekli arag alip sattigin1 sOyleyen miisteri tipidir. Eger yeni bir satis
danigmani goriiyorsa ‘ben buradan siirekli ara¢ aliyorum, ismim ali veli istersen
sistemlerden bak goziikiir’ diyen miisteri tipidir. Onlara kars1 dikkat etmek gerekir.
Soracaklar1 sorulara yanlis cevap vermek onlarin goziinde satis danismanini ¢ok kiigiik
diisiiriir. Bazen 6zellikle bildikleri bir seyi sorup bildiklerini belli etmeye ¢alisirlar. Bu
misteri tipi ¢cogunlukla fiyatla ikna olurlar. Onlara goére otomobilin tiim faydalarini

biliyorlardir ve onlar i¢in 6nemli olan o bayinin verecegi en iyi fiyattir.

Sikayetci Miisteri: Eger yasadiysa daha 6nceki problemlerini hi¢ alakasi olmayan birine
anlatir. Ilgilendigi otomobil konusundan uzaklasmaya meyillidir. Daha &nce yasadig
sikayetleri her an dile getirir ve yeni otomobil teklifi lizerinde begenmedigi bir konuyu
sikdyet eder. Otomobilin faydalarina yapilan sikdyetler en uygun bir dille ve mantikli

sekilde cevaplanmalidir.

Sabirsiz Miisteri: Bazen gercekten kisitli bir zamanda ugrayip ilgilendigi ara¢ hakkinda
bilgi almak isteyen miisteri tipi, bazen de sadece kendi zamaninin degerli oldugunu sanan
miisteri tipidir. Eger satis danigsmani gercekten kisitli bir zamani olan miisteri ile
goriisiirse tiim faydalar1 en kisa zamanda hizlica aktarip akilda kalici en uygun fiyati
miisteriye sunmalidir. Bu miisteri orada rengini belli etmeden ¢ikip gidecektir. Fakat o
kisitl zamanda gosterilen ilgiyi unutmayacaktir. Sonrasinda yapilacak miisteri takibi ile

o miisterinin genis zamani kollanmali ve daha detayl bilgi verilmelidir.

Uyanik Miisteri: Satis danismani ile konusurken siirekli saf gibi goriiniip hata kollayan
miisteri tipidir. Satis danismani ile konusurken gozii ve kulag1 ¢evrededir. Baskasindan
duyacagi bir climleyi koz olarak kullanmaya meyillidir. Bu tarz miisteri tipleri ile
gorisiiliirken iki kat daha dikkatli olunmalidir. Hatalar1 gormezden gelmez ve affetmez.

Fiyatla ilgili yapilacak yanlis satis danismaninin basini derde sokabilir.

Pazarhke¢1 Miisteri: Her firsatta ve her konuda pazarlik sevmeyi seven miisteridir. Zor
gibi goriinse de aslinda kolay miisteri tiplerinden biridir. Fiyat verirken birden en son

uygulanacak fiyat1 sdylememek gerekir. Miisterinin nabzina gore yavasca fiyatta asagiya
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inilmeli ve miisteri tatmin edilmelidir. Pazarlik yaparak indirim yaptirdigini sanan

misteri gayet mutlu ve otomobili satin almaya meyillidir.

2.1.4.0tomotiv Sektoriinde Sadik Miisteri Olusturabilme

2.1.4.1.Satts Danismanin Yapmasi Gerekenler

Basar1 olabilmek, her giin ise biiyiik bir sevkle gitmektir. Bunu yapabilmek igin ise;
yaptig1 isi sevmek, sattig1 iirline inanmak, satis yaptig1 insanlara iyilik yaptigina inanmak
veya Oyle diisinmek gerekir(Ozdes, 2007: 174). Satis yapmak insanlarla iletisim
kurmaktir, onlara ihtiyaci olan iirlinli ve hizmeti en kaliteli sekilde verebilmektir. Bu
duyguyla miisterilere yaklasan satis danigmani her zaman daha basarili olacaktir. Satis
danismani once kendini sonra yaptigr isi sevmelidir. Kendini ve igini seven satis
danismani her zaman kendine ve meslegine 6zenli davranir. Sabah uyandiginda pozitif
olan ve ise geldiginde insanlarla iletisim kuracagi i¢in heyecanlanan satis danismani fark
yaratir. En giizel kiyafetlerini giyen ve en giizel kokularin1 sikan satis danigmanlari
miisterilerle iletisim kurarken daha 6zenli ve dikkatli olur. Misterilerle iletisimini her
zaman 1yi tutan ve empati yapabilen satis danismani daha iyi ihtiya¢ analizi yapar ve

miisterilerin istedigi hizmeti kusursuzca verebilir.

flk 30 Saniyede Onyargiya Kapilmamak: Miisteri ile karsilasma aninda miisterinin
soracag birkag soru genellikle satis danismanlarinda bir fikir olusturur. ilk 30 saniyede
miisterinin soracagi sorularin niteligine gore satiy danigman1 da miisteri hakkinda bir
seyler diisiinmeye baglar. Miisterinin hemen otomobil almayacagin1 diisiinen satig
danismani miisteri ile iletisimini diislik enerji ile siirdiiriir. Bu da miisterinin anlasilmasini
ve ihtiyacinin ne oldugunun belirlenmesini geciktirir. Belki o an belki de 1 hafta sonra
otomobil alacak olan miisterinin heyecanini yasayamayan satis danigsmani bu siirecte
miisteriyi iyl anlayamaz ve dnyargili davranir. Miisteri, satis danismaninin bu tavrini tabii
ki de anlar ve satis danismanina kars1 rahat davranamaz. Miisterilerin, satis danismanlari
ile ilk karsilasmadaki etkisi uzun siirmektedir. Miisteri pozitif enerjiyi hissederek olumlu
etkiyi satis sonuna kadar siirdiirebilir (Oztiirk, 2006: 23). Eger ki miisteri duvar koyarsa,
olusan duvar1 miisteri kirmayacagi i¢in olas1 bir otomobil satis1 kagabilir. Bundan dolay1

ilk 30 saniyede miisteri hakkinda olumlu veya olumsuz bir karar vermek ¢ok yanlistir.
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Stirekli misteriler ile iletisimde olan satis danismanlar1 gerek yogunluktan gerek
tembellikten dolay1 cogu zaman kolaya kagarlar. Miisteri hakkinda bir yargiya kapilirlar
ve satis danigsmanlar1 miisterinin otomobil almayacagini diisiiniiyorsa 12 adimlik satis
stirecinin hi¢birini yapmaz ve direkt olarak fiyat verir. Miisteriye en azindan bile bir ikram
sorusu sormak miisteriyi bayiye ve satis danigsmanina baglamak i¢in yeterli olabilir.
Miisteri oraya kadar gelip o masay1 oturuyor veya telefonla bayiyi artyorsa o miisteri

kesinlikle bir silire sonra ya otomobil alacak ya da otomobil aldiracaktir.

Ihtiya¢ Analizi Yapmak: Satis elemani, mevcut kosullara ve miisterinin ilgi alanina gore
ikna edici ¢oziim yollar sunan, iiriin degeri yaratan ve kari maksimize edendir
(Brooks,2004: 210). Misteriler gelisen ve degisen teknoloji ile artik bilgiye daha ¢abuk
ulagtyorlar ve daha bilingliler. Kendi ihtiya¢larini belirleyen miisteriler, otomobil alimi
yapmadan once farkli yontemlerle bilgiye ulasiyorlar. Ayni marka veya modeli kullanan
tanidiklarindan fikir aliyorlar, internetten arama yapiyorlar, ¢esitli dergileri okuyorlar ve
sonug olarak almak istedikleri araci ii¢c asag1 bes yukari kararlastirtyorlar. Ama tabii bu
siiregclerden sonra hala kararsiz olanlar da var. Karar veren de vermeyen de bir sekilde
bayi ile iletisime geciyor. Miisteriler gerek telefon gerek showroom ziyareti ile satig
danigmanlarina temas ediyorlar. Kendince ihtiyag¢ analizi yapan miisteriler begendikleri
ve uzun arastirmalar sonucu belirledikleri otomobil ile ilgili satis danigmanindan bilgi
almak istiyorlar. Satis danigmani miisterilere bu konuda yardime1 olarak gerek otomobil
donanimi, gerek renk, gerekse fiyat hakkinda yardimci oluyor. Sonrasinda miisteriler

diisiinmek iizere showromdan ¢ikiyor veya telefonu kapatiyor.

Cogu satig danigmani burada sadece miisterilerin sorularini cevaplayarak yanlis
bir hareket yapiyor. Basarili satis danismanlari miisterilere soru soran ve onlarin
ithtiyaclarin1 anlayan kisi demistik. Ne kadar da kendi ihtiyaglarin1 belirleyerek gelen
miisteri de olsa, satis danismani tekrar bir ihtiya¢ analizi yapmali ve miisteriyi gerek
stoktaki en uygun otomobile gerekse de en dogru iiriine yonlendirmelidir. Basarili satis
danigmaninda iki 6zellik mevcuttur; kendini karsidakinin yerine koyabilmek ve i¢inde bir
isi basarma hirs1 (Mayer ve Greenberg, 1964: 119). Satis danismanlar1 miisteri ile sohbet
ederek bir iz birakabilmeli. Sorular sorarak ihtiyacin1 daha dogru anlayabilmeli ve iyi
yonlendirebilmelidir. Miisterilerin sorularini cevaplayan ve finalde en uygun fiyati

vermeye caligan bir robot goriiniimiinde olmamalidir.
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Miisteriler bazen yonlendirilmek ister bazen de her seyi bildiklerini zannederler.
Iki tip miisteriye de gerekli sorular1 sormak ve yonlendirmek gerekir. Satis danigmani, o
an miisterinin aklinda olmayan ve belki de hi¢bir zaman miisterinin o cilimleyi
unutmayacagi bir sey sdyleyebilir. Mantikli bir yonlendirme ile miisteriyi otomobil sahibi
yapabilir. Kaliplagmig climleler ile ihtiya¢ analizi yapmak ¢ok dogru degildir. Satig
danigsmani, miisteriye ‘’Yilda kac bin km yapiyorsunuz? Kag kisilik bir ailesiniz?’’ gibi
cok ana hatlariyla bir otomobile yonlendirecek bu iki soruyu sorup geriye ¢ekilmemeli.
Bu iki sorunun altinda nedenleri sdyleyerek miisterilerle sohbet edebilmeli. Telefonda
zamanin dar oldugu zamanlar da bile miisteriye soru sormak ¢ok dnemlidir. Miisterinin

aklinda kalabilmek i¢in konusmak ve etkileyici bir seyler sdylemek gerekir.

Uriin Fayda Sunumu Yapmak: Yapilan ihtiyag analizi ile miisteriye Onerilecek
otomobil satis danigsmaninin kafasinda olustuktan sonra bunu miisteriye iyi sunmak
gerekir. O otomobilin her bir 6zelligini miisterinin ihtiyaglarina yonelik oldugunu
gosterecek ornekler vermelidir. Otomobili almasi halinde miisterinin ne kadar memnun
olacagini hissettirebilmeli. Showroom ziyareti gergeklestiren bir miisteri ile goriisme
saglantyorsa, varsa aynit model araci yoksa muadil bir arag iizerinden {iriin anlatilmalidir.
Test siirtisii yapilarak miisterinin sahiplik duygusu pekistirilmeli ve otomobil anlatilirken
stirekli miisteriye ‘otomobilinizde su ozellikler var, otomobilinizdeki bu 6zellik su ise
yarar’’ gibi ornekler verilmelidir. Satis danigmanlar iiriin hakkinda detayli bilgi sahibi

olmalidir (Taskin, 2007: 44).

Gergekten ihtiyacini karsilayacak bir otomobili almak isteyen miisteri detayl
anlatim karsisinda daha da ikna olacaktir. Giivenlik, konfor ve donanim ozellikleri

miisteriye iyi bir sekilde anlatilmalidir.

Miisterinin Hayatina Dokunmak: Ihtiya¢ analizi sirasinda miisteriyle ilk gdriisme
oldugu i¢in ortam biraz daha soguk ve ciddidir. Satis danigsmaninin karakterine bagh
olarak miisteriye birkac saka yapmak veya en azindan giiler yiizlii sorular sormak ortami
yumusatacaktir. Bu ortamin olusma siliresi miisteri ve satis danismaninin elektrigine
baglidir. Eger ihtiyag analizi sirasinda bu ortam olusmadiysa iirlin sunumundan sonra iki
taraf da birbirini biraz daha tanimaya baslar. Miisteriden alinan cevaplar ile konu biraz
dagitilmali ve miisteriyle hos sohbet ortami saglanmalidir. Otomobil miisterinin hayatina

bir sekilde dahil edilmelidir. Miisterinin o otomobili alma hikayesi dinlenmeli ve 6nem
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verilmelidir. Her miisteri ayn1 degildir. Her miisteriye Oneriler sunulmalidir. Tavsiye
{iriinler miisteriye dogru sunuldugunda miisteri iliskilerini gelistirebilir (Oztiirk, 2006:
47).

Tiim miisterilerin ihtiyaglar1 belki ayni olabilir ama hikayesi kesinlikle farklidir.
Bundan dolayr satis danismani, her miisteriyi ilk kez bir miisteri dinliyormus gibi

dinlemeli ve sorular sormalidir.

Ortak Noktalar1 Yakalamak ve Not Almak: Miisteri ile sohbet ederken sosyal ve dzel
konulardan 6nemli bilgileri satis danigmani not almalidir. Showroom ziyaret dncesi
telefonda konusulan bir konuyu not alan satis danismani, miisteri showrooma geldiginde
hatirlatirsa veya onunla ilgili soru sorarsa daha ilgi ¢ekici olabilir. Miisterinin aklinda
kalabilmek artik ¢ok zordur. Miisteri farkli bayi ve kisilerden bilgiler almaktadir. Bunun
disinda internetten edinilen bilgiler ile miisteri her taraftan mesaja maruz kalmaktadir.
Miisteriler goziinde fark yaratabilmenin birka¢ yontemi vardir. Bunlardan biri de
miisteriye deger vererek onun dediklerini onemsemek. Satis danismani sohbet sirasinda
kiigiik notlar alarak miisteriyi daha sonra aradiginda sohbete o notlardan baslayabilir.
Ormnegin; ¢ocugunun oldugu, okula baslayacag:, tuttugu takim, gidecegi tatil gibi kiiciik
bilgileri satis danismani not tutarsa bir sonraki miisteri aramasinda konuya daha sempatik
girebilir. Cocugunuz okula baslayacakti, ilk kez okula gitme deneyimi nasildi? Veya
tuttugunuz takimm magina gidecektiniz, mag1 2-1 kazandiniz, nasil gecti? Ciinkii

miisterileri bilmek demek onlar1 tutmak demektir (Odabasi, 2015:136-139).

Giiven Vermek: Satis danismanlariyla alakali yapilan yorumlar ve fikirler cogu zaman
olumsuzdur. Miisterilerin géziinde satis danigsmant, bir {iriinli satmak i¢in ugrasan ve bunu
satarken yalan sdyleyen kisidir. Fakat bu ger¢ekte boyle degildir. Bunun boyle olmadigini
miisterilere gdstermek i¢in her satis danismaninin bir firsati vardir. Miisteriler,
cevresindeki arkadaglarinin yasadiklar aligveris tecriibelerine 6nem verir ve alacagi iiriin
hakkinda baskalarindan fikir alir. Iyi bir fikir oldugunda bunu ¢ok énemsemezler fakat
olumsuz bir yorum duyduklarinda o iirline ve markaya onyargili davranirlar. Bundan
dolay1r miisteri iiriin almayacak olsa bile satis danigsmani miisteriyi iyi bir sekilde

bilgilendirmelidir. Miisteri baskalari i¢in referans olabilir (Tekin, 2006: 210).

Satis danigmanlar1 miisterilerin yanlis algisini yikabilir. Daha 6nce duyduklar: ve

hatta yasadiklar1 kotii deneyimleri unutturabilir. Her bir satis ve her bir goriisme
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miisterilerle iyi bir iletisim kurmak ve gliven vermek icin bir firsattir. Firma
giivenirliliginin korunmast ve uzun vadeli kazanimlar elde etmek kisisel satigin bir
sonucudur (Cabuk, 1999: 5). Miisteriler memnun olduklar1 seyleri az kisiye anlatirken
memnuniyetsizliklerini daha fazla kisiye daha farkli sekilde anlatmaktadir. Bir miisterinin
giivenini kazanmak aslinda onun da ¢evresini kazanmak anlamina gelmektedir. Bundan
dolay1 miisteriye showrooma geldiginde veya telefonla aradiginda ’otomobil alacaksan

yardimc1 olayim yoksa zamanimi alma’’ gibi bir tavirla yaklasilmamali.

Miisteriyle otomobil {izerinde konusulurken klasik satis kliselerinden kaginmali.
Yalan sdylememeli ve stoktaki otomobili satmak i¢in miisterinin isteklerini goz ardi
etmemeli. Dogru yonlendirerek olasi satis ithtimalini yilikseltmelidir. Satis danigmani
listeriye daha Once yasanan tecriibelerini aktarmali ve miisterileriyle olan uzun vadeli
iligkilerinden bahsetmelidir. Miisteri satis danismaninin tavrini satict olarak gérmez ve
uzun siireli dost kazanabilecegi, gerektiginde otomobil hakkinda danigsmanlik alabilecegi
bir arkadas olarak goriir. ’SOylediginiz seyi Oyle bir sdylemelisiniz ki, insanlar onu

iclerinde hissetsinler. Ciinkii eger hissetmezlerse, higbir sey olmaz.’’ (William Bernbach)

Satis danigmani karsi tarafa giiven verirken en dnemli 6zelligi dig goriiniistidiir.
Iyi giyinmis, tras olmus, uyku diizenine dikkat etmis bir satis danigmani miisteri

tarafindan daha ciddi ve giivenilir olarak algilanir (Karabulut, 1982: 25).

Fiyat Deger Analizi Yapmak: Uriin fayda sunumunun bir parcasi olan fiyat-deger
analizi miisteriye detayl anlatilmalidir. Thtiyag duyulan otomobilin fiyatinin ne kadar
oldugu ve bunun o fiyata karsilik degeri acgiklanmalidir. O degerden bahsedilirken
miisterinin ihtiyaclarmi bir bir karsiladigi vurgulanmalidir. Miisterinin, otomobili
aldiktan kisa bir siire sonra gelecek zamdan dolay1 avantajli hale gelebilecegi veya
otomobilin stokta olmasindan dolayr avantajli oldugu belirtilmelidir. Alinan otomobilin
ayni segmentteki otomobillere gore fark: ve faydalar1 soylenmelidir. Miisteriye bu fiyatta
ve bu dzellikte bir otomobilin katacaklar1 anlatilmalidir. Ornegin; imaj1, prestiji, konforu,

ikinci el degeri, avantajli kupon otomobil olmasi, giivenligi gibi 6zellikler.

Miisteri Takibi Yapmak: Misteri ile goriistiikkten ve tiim siliregleri basar1 ile
tamamladiktan sonra miisteri satis danismanindan siire isteyerek diisiinmek ve ailesi veya
cevresiyle konugmak ister. Bu asamada miisteriyi satis danigmani yalniz birakmamalidir.

Ayn1 giin icerisinde arayip fikri tekrar sorulmali ve ertesi giin tekrar arayarak yorum
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alimmalidir. Cevresi ile goriisiip goriismedigi ve goriistiiyse fikrinin ne oldugu soylenir.
Eger beklerse ve biraz daha diisiinmek isterse ne gibi faydalarin riske girebilecegi
anlatilmalidir. Miisteriyi bu asamada etkileyecek anahtar ciimleler konusuna sonraki
boliimlerde deginilecektir. Burada miisteriyle biraz daha sohbet edilerek miisteriyi
harekete gecirecek climleler sdylenmelidir. En yakin zamanda tekrar showrooma davet
ederek islemlerin hizla baslatilacagi aktarilmalidir. Bu siiregte miisterinin istek ve
arzularinin en iyi diizeyde karsilanmasi i¢in g¢aba sarf edilmelidir. Bu da miisteri

memnuniyetinin 6n kosuludur (Barutgu, 2007: 21).

Kusursuz Teslimat Asamasi: Miisterinin olumlu cevab1 sonrasi olusabilecek teslimat
asamasi en kaliteli ve en kusursuz sekilde yiiriitilmelidir. Miisteriye 6zel bir an hissi
verilmelidir. Neredeyse her giin 2-3 teslimat yapmaya alismis —6zellikle yogun bayilerde
calisan- satig danigsmanlari i¢in bu durum oldukc¢a dogal ve siradandir. Fakat miisteri belki
de ilk kez otomobil almaktadir. Bu miisteriye hissettirilmeli ve 6zel kilinmalidir. Satig
danigsmani her ne kadar zor olsa da her teslimatina ilk teslimati gibi hazirlanmali ve

alisilagelmis hizli ve bastan sagma sunumunu gergeklestirmemelidir.

Zaten siirekli yaptig1 i¢in teslimatin her agamasini iyi bilen satis danismaninin isi
cok basit; bu teslimat siirecini sadece bir iki climleyle 6zel kilmak. Miisterinin
hikayesinden ornekler vererek otomobili tekrar anlatmak ve otomobili 6zellestirmek
miisteriyi memnun edecektir. Eger satig slirecinde olumsuz bir an yasayan miisteriyi
teslimat aninda satis danismant memnun ederse miisteri slirecin tamamini 1yi olarak

hatirlayacaktir.

Miisteriden Geri Bildirim istemek: Satis danismanlar1 daha 6nce goriistiigii gerek
otomobil sattig1 gerek satamadigi tiim miisteriler ile ara ara goriismeli ve geri bildirimler
almalidir. Hem satis siirecinde kendi performansit hem de sirket olarak beklentilerin
karsilanip kargilanmadigi hakkinda sorular sormali ve cevaplari degerlendirmelidir.
Miisteriden alinan olumlu veya olumsuz elestirileri sirket ile alakaliysa miidiiriiyle
paylasmalidir. Eger satis danigmani hakkinda yorumlar varsa, satis danismani bunlarin
nedenlerini bulabilmeli ve bir daha yapmamak adina kendini diizeltebilmelidir. Eger
olumlu seyler sdyleniyorsa o Ozellikleri kaybetmemek icin siirekli pratik yapmalidir.
Miisterilerden alinacak geri bildirimler pazarin aynist gibidir ve bu geri bildirimler

firmalarla paylasilmalidir (Olug, 1991: 13).
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Kiiciik Siirprizlerle Fark Yaratabilmek: Miisteriler ile goriisiirken not alinmasi
gerektigini bir 6nceki konu basgligimda belirtmistim. Bu notlar bilgisayar programlarina
kayit edilmeli ve gerekli giin ve tarihlere hatirlatmalar eklenmelidir. Miisterilerin 6zel
giinleri, dogum giinleri, c¢ocuklariyla ilgili giinler, tuttuklar1 takimlarin basarilari,
ilgilendikleri ozel alanlardaki gelismeler hakkinda ve satis danmigmaninin aklina
gelebilecegi her anda miisteriyi aramali ve hal hatir sormalidir. Satis danigmani,
miisterinin aklinda ‘otomobili satin aldigim bayide c¢alisan biri’’ olarak kalmamalidir.
Miisteriyle iliski kurarak ve ara ara kendini miisteriye hatirlatarak X bayide calisan X
hanim veya X bey olarak hatirlanmalidir. Miisteriye deger verildigi hissettirilmeli ve
misterinin aklinda kalic1 olunmalidir. Miisteri otomobil almasa bile yakininda 6nerecegi

birileri mutlaka vardir.

2.1.4.2.Sans Miidiiriiniin Yapmasi Gerekenler

Satis miidiirti, sorumlulugu altindaki her birim ve kisilerin kusursuz ¢alismasini

saglamaktadir (Dolber, 2003: 24).

Satisin gerceklesmesi icin talebin ve arzin olmasi gerekir. Talebi miisteri
olusturacak ve arzi satis danismani sunacaktir. Fakat eger ortada arz yani sunulacak bir
iriin yoksa satig danigsmani satis siirecini gergeklestiremez. Satis miidiiriiniin de en 6nemli
faktorii bu anda devreye girmektedir. Satis danigmanlarinin miisteriye ulagsmasinda en
biiyiik rol oynayan iiriinii tedarik eder. Uriin tedariki sonrasinda satis danismanlarimin bu
{irlinii miisteriye nasil sunacaklari konusunda yonlendirmeler yapmalidir. Uriin
sunumunda ve fiyatlandirmasindaki inisiyatifleri satis danismanina bildirmelidir. Satig
danismani her miisterisi ile goriismede fiyat konusunda satis miidiiriine gelmemelidir. Bu
davranig miisteriye giivensizlik hissettirir. Satig1 yonetme konusunda satig danigmanlarina
hatirlatict egitimler yapmali ve takip etmelidir. Prim sistemini hem satig danigmanin hem
sirketin lehine olacak sekilde diizenlemelidir. Satis danismanini tembellige itecek agiklar

bularak gerekli 6nlemleri almalidir.

Satis miidiirii verimli hizmet ve iiriin sunumunun saglanmasi i¢in aktif, esnek
olmal1 ve degisimlere hizli ayak uydurarak satis danigsmanlart ile paylasmalidir (Acuner,
2001: 10-15). Satis miidiiriiniin kisaca satis danigmanini siirekli takip etmesi ve gerekli

yerlere miidahale etmesi gerekmektedir. Satis miidiiriinii birden ¢ok yapmasi gereken
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konu vardir. Bu yapilmasi gerekenler konular Avek Otomotiv biinyesindeki 5 marka

yOneticisi ile goriigiilerek asagidaki sekilde 6zetlenmistir.

Stok Yapisim Siirekli Kontrol Etmek ve Diizenlemek: Satis miidiirti, distribiitor ile
stirekli iletisim halinde olan kisidir. Bayinin stok yapisini siirekli kontrol ederek bayinin
bulundugu lokasyona gore en uygun ve en ¢ok satilan otomobilleri siparis etmelidir. Bu
sekilde planli bir ¢alismanin sonucunda siparis edilen otomobiller satis danigsmani
tarafindan daha hizli sekilde satilacaktir. Iyi bir satis miidiirii, bayii ydneticisiyle iyi bir
iliski kurmalidir. Satis miidiirii her zaman miisterisinin bir adim Oniinde olarak onlarin
istek ve ihtiyaglarimi tahmin edebilmelidir (Ozdes, 2007: 180). Gelecekteki kampanya ve
zamlar Oncesi diger bayilerden bir adim 6ne ge¢mek icin firsat otomobilleri bayi stoguna
alinmalidir. Stok yapis1 giincel olarak takip edilmelidir. Bayideki satis danigmanlarina
gorevlendirilme yapilmalidir. Satis miidiiriiniin is yiikiiniin daha fazla olmasindan dolay1
satis danismanlar1 daha fazla sorumluluk almalidir. Bu konuda bir danismana verilecek
stok raporu gorevi her giin gerceklestirilmelidir. Satis miidiirii bayi stogunda olan
otomobillerin model ve stok yaslarinit siirekli incelemelidir. Miisterilere dogru
yonlendirmelerle avantajli otomobillerin sunulmasi i¢in satis danigmanlariyla toplantilar
gerceklestirilmelidir. Miisterilerin yogun sekilde istedikleri opsiyonel donanimlari
belirlemeli ve o sekilde olan otomobilleri siparis etmelidir. Satis danismanlan ile
gerceklestirilen toplantilarda stok yapisinin 6nemi belirtilmelidir. Misteriye giiclii bir

stokla calisildigr vurgulanmalidir. Bu bir bask1 ve giiven hissettirecektir.

Bulunan Boélgeye Gore Stok Olusturmak: Stok yapisinin kontrolii gergeklestirildikten
sonra otomobiller siparis edilirken goz onilinde bulundurulmas: gereken bazi konular
vardir. Bunlardan en 6nemlisi bayinin nerede oldugudur. Bayi ¢evresindeki sosyo-
ekonomik yasam iyi bilinmelidir. Bayinin diger bolgelere yakinligi ve diger bayilere
yakinlig1 iyi analiz edilmelidir. Bayinin biiyiikliigline gére degisen reklam caligmalarinin
nerelere ve nasil yapildig1 bayinin pazarlama departmani ile goriigiilmelidir. Bayiye
giren miisteri sayis1 ve daha 6nce otomobil alan miisterilerin 6grenim, is durumlari, gelir
durumlari, aile yapilar1 ve ilgi alanlarina gére otomobiller siparis edilmelidir. Ornegin
ticari isletmelerin ¢ok oldugu, oturum alanin az oldugu ve insanlarin sadece ¢aligmak i¢in
gelip gittigi alanlara yakin olan bayiler ticari ara¢ stoklarmi giiglii tutmalidir. Genelde
kiiciik ve orta 6lgekli isletme sahipleri olan miisteriler ¢ok litks olmamakla birlikte ortanin

en Ustll olan otomobillere binmek isterler. Maddi durumu iyi olan fakat egitim durumu
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diisiik olan bolgelerde giivenlik ve konfordan ziyade i¢-dis estetik ve amblem daha
onemlidir. Kamu ¢alisanlar1 daha miitevaz1 ve biitcelerine uygun otomobiller tercih
ederler. Aileler genis otomobil, tek kisi yasayan veya yeni evlenenler hatchback diye
adlandirilan arka tarafi diiz olarak yere inen kiigiik otomobiller tercih etmektedir.
Bolgenin yapisina gore ve otomobil modellerindeki sanziman se¢eneklerinin fiyat farkina

gore manuel veya otomatik vitesli otomobiller dengeli siparis edilmelidir.

Showroomda Basarih Uriin Sunumu: Vitrin her zaman bir iiriin satisinda énemli bir
yer tutar. Miisteri showrooma ilk girdiginde herhangi biriyle gériismeden 6nce zaten %70
olarak ne alacagma karar verir. Bunun %>50’sini showrooma gelmeden Onceki
aragtirmalarmma  dayanarak kararlastirir.  %20°sini de showroomda  gordiigi
otomobillerden etkilenerek karar verir. Satis miidiirii showroomdaki otomobillerin
degisim ve diizenlenme gorevini tecrilbeli bir satis danigmanina vermelidir.
Showroomdaki otomobillerin satis1 sonrast showrooma koyulacak otomobilleri bayii
bolgesine gore se¢melidir. Satis miidiirii bu gorevi siirekli takip ederek satilan ve
satilmayan otomobiller {izerine c¢alismalidir. Satis miidiirii showroomda farklilik
olusturacak sekilde otomobilleri siralamalidir. Firsat araclarina yer vererek on plana
¢ikarmalidir. Satig miidiirii diizeni belirli siirelerle degistirterek ilgi ¢ekmeli ve belli
nedenlerle dikkat ¢ekmeyen otomobilleri daha goriiniir kilmalidir. Bu nedenle, magaza
tasarimi, mal ¢esitleri, vitrin tasarimlari, satis elemanlarinin davranislari isletmenin
kurulus yeri se¢imi gibi bircok konu, perakendeciler acgisindan Onem arz

etmektedir(Yiikselen, 2008: 334).

Her Giin Ayin Son Giinii Gibi Toplanti Yapmak: Satis danismanlar1 miisterilerle
kurdugu iletisimleri satis siirecine c¢evirebilmelidir. Miisterinin istedigi otomobil
stoklarda 1se miisteri ile stire¢ hizli bir sekilde paylasilmalidir. Otomobil miisteriye 3 is
giiniinde fatura edilmelidir ve stok biraz da olsa rahatlamalidir. Satis miidiiriiniin, stok
yapisini giiclendirmek icin aldigi otomobilleri satis danigmanlari hizli bir sekilde
eritebilmelidir. Bunu da yaparken satis miidiirii satis danigmanlarini her zaman kontrol
etmeli ve siirekli toplantilar yapilmalidir. Miisterilerin ilgilendikleri ve kapora verdikleri
otomobillerin son durumu hakkinda her toplantida bilgi almal1 ve gelecek paralari finansa
bildirmelidir. Miisterilerin takibi ve sikistirilmasi konusunda satis danismanlarina baski1
yapmalidir. Miisterinin hangi siirecte oldugu ve bakiyesinin tamamlanip tamamlanmadigi

sorulmali ve miisteriyle anlasildiktan 3 giin igerisinde o otomobilin faturasinin

41



kesilmesini sdylemelidir. Yapilan toplantilarda hedeflere ulasma yollart aranmalidir.
Kisisel hedefler belirlenmelidir. Kisisel hedeflere giderken nelere dikkat edilmesi
gerektigi satis miidiirli tarafindan danismanlara anlatilmalidir. O ay performansina gore
alinabilecek cesitli aksiyonlar belirlenmelidir. Bu toplantilarin zaman zaman ciddi zaman
zaman keyifli gitmesi satig danigsmanlarinin moral ve motivasyonunu yiiksek tutar. Satig
miidirii satis danigmanlarina karsi daha anlayisli fakat ciddi olmalidir. Bazi satis
danigsmanlar1 rahathiga alistiginda hemen ipleri gevsetebilir. Satis miidiirii buna izin
vermemeli ve bunu fark ettigini satis danigsmanlarma fark ettirmelidir. Satis
danismanlarmin olusabilecek kotli performanslarini cezalandirirken prim ile tehdit
etmemelidir. Bu sadakati ve morali azaltir. Her kotii durumda prim konusulmasi satig
danigmanlarinin ¢aligma istegini azaltabilir. Satis miidiirii ekip ruhu olusturarak, daha ¢ok
manevi seyler lizerinden cezalandirma yapmalidir. Toplantilarin ay sonlarinda daha ciddi

ve keskin gegcmesi ve ay ortalarinda ise keyifli gegmesi ortam1 dengeleyebilir.

Satis Damismanlarini Cesaretlendirmek ve Kontrol Etmek: Satis miidiirii, satis
danigmanlarini motive edebilmeli ve onlardan geri bildirim alabilmelidir (Keough, 2006:
9). Satis danismanlari ile arasindaki iletisimin kuvvetli olmasi bunun ilk adimidir. Satig
danigsmanlari, satis miidiiriinden korkmamal1 fakat ¢ekinmelidir. Korku ile yapilan isler
gecici ve temelsizdir. Satis miidiirii satis danigsmanlart {izerinde hakimiyet kurabilmeli
onlarla yeri geldiginde yoneticisi gibi yeri geldiginde de arkadas1 gibi konusabilmelidir.
Satis midirii satis danismanim1 giivende hissettirmelidir. Satis danigmani kendisini
formda hissettiginde ve iyi goriindiigiinde kendine giivenir (Schlain, 1966: 36). Satis
isinin en 6nemli boliimlerinden biri miisteri takibidir. Ayni showroomda yan yana oturan
iki danigmandan biri 10 adet otomobil satarken digeri 20 adet satabilir. Burada bazen sans
faktorii devreye girer. Kotii gecen aylarda satig danismani tizerinde baski hisseder ve bu
baskiy1 satis miidiirii gerekli miidahaleleri gerceklestirerek satis danigmaninin iistiinden
atmalidir. Hangi konularda eksikler yaptig1 ortaklasa bulunur ve ¢éziim yollar1 aranir.
Sosyal ve ailevi hayatindan konusmalar yapilarak is disinda diger sorunlar1 varsa tespit
edilmelidir. Yapilan yonlendirmeler ile satis danismaninin yiiksek performans
sergileyebilecegi konusunda satis danigmanini inandirmalidir. Satis midiiri gerekli
goriismelerden sonra satis danismanini kontrol ederek bunun ne kadar basariya ulastigini

ve nerelerde yanliglarin devam ettigini gérmelidir.
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Satis Damismanlarindan Geri Bildirimler Almak: Her seyi bildigini zanneden satig
miidiirii basarisiz olur. lyi bir satis miidiirii ise siirekli geri bildirimler alandir. Satis
miidiiri miisteri ile bire bir temas etmedigi i¢in miisterilerin taleplerini ve diislincelerini
O0grenemez. Burada satis danigmanlar1 hem markanin hem de satis midiriiniin elgisi
konumundadir. Satig midiirii her giin yaptig1 toplantilar1 geri bildirimlere dayanarak
yapmalidir. Satis danigmanlarint yonlendirme konusunda saglam temelleri ve dayanaklari
olmalidir. Toplantilarda goriisiilen konularin miisteriye ulasip ulasmadigini, miisterilerin
buna verdikleri tepkileri satis miidiirii bilmelidir ve buna goére aksiyon alabilmelidir.
Yapilan toplantilarda satis danigmanlarina sorular sorarak bu konularda fikir sahibi
olmalidir. Kurulacak sistem ile satis danigsmanlari satis miidiiriine aktarilmasi gereken

konular1 en sicak haliyle aktarmalidir. Geri bildirim, satis sonrasi izleme faaliyetleri

arasindadir (Ingram and Laforge, 1992: 66-69).

Satis miidiiriiniin kapis1 her zaman agik olmalidir ki satis danismanlart higbir
zaman cekinmeden istedigi gibi gelip satis miidiirii ile iletisim kurabilmelidir. Bu
iletisimin sonucu olarak da geri bildirimler daha hizli ve daha kaliteli olur. Satig
danismani agik kapiya kars1 daha rahat bir tutum sergiler fakat kapinin kapali olmasi bir
ciddiyet ortami olusturur. Satis miidiiriiniin korkulacak biri oldugu disiiniiliir. Bu
durumda satis danigmanlar1 miisteriyle yasadiklar1 diyaloglar1 satis miidiiri ile

paylasmaktan korkabilirler.

Hatirlatic1 Bilgiler Vermek: Satis danismanlari ne kadar her giin farkl insanlarla da
goriisse sonug itibariyle siirekli ayni siirecleri ve gorevleri yerine getirirler. Bu siireglerin
kaliteli ve basarili olabilmesi icin satis danigsmani biiyiik bir 6zen gostermelidir. Ilk kez
ogrenirken cok dikkatli ve istekli olmalidir. Ciinkii ilk 6grenilen hi¢bir zaman unutulmaz
ve nasil 6grenildiyse o sekilde devam eder. Her satis danismaninin kendine has tislubu,
satig siirecini yonetme sekli ve miisteri takibi vardir. Fakat bunlarin temelinde ilk
Ogrenilen bilgiler ve tecriibeli satis danismanlarindan etkilenilen davraniglar vardir. Satig
danigmanlar1 satis stireglerinde belli bir zaman sonra bir robot gibi ayni seyleri
tekrarlarlar. Bu onlar i¢in en kolay olamidir. Uzerine bir sey eklemek ve eski yeteneklerini
unutmamak adina calismalar yapmak zor gelebilmektedir. Satis danigmaninin stirekli
{iriin hakkinda bilgisinin giincel tutulmas1 gerekmektedir. Uriinii iyi bilmeyen satis

danigmani miisteriye yeterli sekilde yardim saglayamaz (Dunne, 1992: 352).
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Meslekte yapilmasi gereken noktalara bir 6nceki boliimde deginmistim. Bunlarin
unutulmamasi i¢in satis danigmani bunlart siirekli tekrar etmelidir. Fakat bazi nedenlerle
satts danismanlar1 bu siirecleri zaman igerisinde yutmaya baslar ve 12 adimlik satis
siirecini 2-3 adima indirebilir. Bayi i¢in bunlardan en korkung olani, miisteriye 6nyargili
davranarak otomobil satin alip almayacagina 5 saniyede karar vermektir. Showroom
icerisindeki rahat ortamdan ¢ikmamak icin test siirlisii davet etmeme, gerekli zamani
ayirmamak, bayinin ve markanin sundugu kampanya ve iirlinleri miisteriye sunmamak,

ara¢ tanitimini yapmamak satis danismaninin meslekte korlestigini gosterir.

Satis aligkanliklarini unutan satis danismani hicbir sekilde basarili olamaz ve
yiikselme sansini elde edemez. Sadece giinii kurtarmak i¢in ise gelip giden bir kisi haline
gelir. Fakat satis isi yapan herkes bilir ki satis adetlerini yiikseltemeyen satis danismanlari
ne kadar karakter olarak diizgiin de olsa o bayide fazla gorev alamaz. Satis miidiirii burada
devreye girerek satis danigmanlara hatirlatict bilgiler ve egitimler vermelidir. Satig
danigsmani gerek yogunluktan gerek tembellikten gerekse gergekten unuttugu icin satig
aligkanliklarini degistirebilir. Satis miidiirii, her satis danigmanini takip ederek herkesin
yanliglarint ve eksiklerini not alarak onlara uygun egitim plant ¢ikarmalidir. Gerek
bireysel gerek toplu olarak gergeklestirilecek toplantilarda bunlara deginilmeli ve satig

danigsmanina dogrular aktarilmalidir.

Satis Damymanina Engel Olusturabilecek Durumlar:1 Cozmek: Satis danismani kendi
lizerine diisen gorevleri en 1yi sekilde yerine getirmelidir. Satis danismanlarinin normalde
yapmamasi gereken fakat zorunluluktan dolayr yapacagi seylere satig miidiirii miidahale
etmelidir. Satis danigsmaninin performansini diisiirecek, miisteri memnuniyetini
etkileyecek islerin profesyonel sekilde yerine getirilmesi gerekiyor. Otomobil satis siireci
sadece satig danismani ile sonuglandirilacak bir siire¢ degildir. Satis miidiirii, pazarlama
hedeflerini ve stratejilerini belirlemek ve reklam/saha satis aktiviteleri i¢in pazarlama
slireglerini yonetebilmelidir (Stanton, 1991: 67). Miisterinin bayiye girmesini saglayan
pazarlama boliimiinden stok yapisini gii¢lii tutan satig miidiiriine, otomobilleri bayiye
getiren ¢ekiciden otomobilleri en iyi sekilde inceleyip yikayan ve teslimata hazirlayan
teslimat gorevlilerine kadar herkes bu siirecin bir pargasidir. Bayi ve satis miidiirii
gorevini yaptiktan sonra satis danismani en iyi sekilde otomobil satigin1 gergeklestirir.
Bundan sonraki teslimat agamasi miisteriye her seyi unutturacak ve bayi hakkindaki

diisiincesinin degisecegi noktadir.
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Teslimat gorevlisinin teslimati en iyi sekilde hazirlamasi ve bu siireci en iyi
sekilde bitirmek icin satis danigmanina yardimci olmasi gerekmektedir. Bu asamada
gerceklesecek aksama miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Miisteriye sunulacak
hediye ve olmasi gerekenler nceden hazirlanmalidir. Satis miidiirii bu siireci 1yi organize
edecek ekip kurmalidir. Satis danigmaninin ekstra gayret sarf etmeden bu siireci bitirmesi

saglanmalidir.

Teslimat disinda da satis danigsmaninin satis performansinmi etkileyecek her tiirlii
olumsuzluklar belirlenmeli ve ¢Oziim aranmalidir. Satis danigmanlari bunlart satig
miidirii ile paylagsmalidir. Yogun donemlerde test siiriigsleri veya alinacak otomobilin
misteriye gosterilmesi konusunda profesyonel destek saglanmalidir. Satis danisman

gereksiz zaman kaybetmemelidir.

Cesitli Etkinlikler Diizenleyerek Tanitim Yapmak: Bayilerin pazarlama departmanlari
satts miidiirtinden alinacak geri bildirimler 15181inda baz1 etkinlikler diizenleyerek bayi
bolgesindeki miisterilere ulasmalidir. Televizyon, sinema gibi yerlerde gosterilecek
gorsel reklamlar basili reklamlara gore daha etkilidir (Ak, 1998: 75-82). Showroomda
gerceklestirilecek etkinlikler ile miisterilerin bayiye gelmesi ve otomobilleri denemesi
saglanabilir. Satis mudiirii 6zellikle piyasanin durgun gectigi veya yeni otomobillerin
satisa sunuldugu zamanlarda bu tarz organizasyonlar diizenlenmesi igin pazarlama
departmani ile iletisime ge¢cmelidir. Ulagilacak kitle, ama¢ ve sonug¢ iyi fizibilite
edilmelidir. O bolge miisterisini etkileyecek nedenler bulunmali ve onlar sunulmalidir.
Satis danigmanlari bu etkinlikler sonrasinda misteri takibini siki yaparak gelen

miisterilerin taleplerini satisa ¢evirmelidir.

Mutlu Calisan ile Mutlu Miisteri Yaratabilme: Satis miidiirii, satis elemanlarinin
bireysel motivasyonunu ve ddiillendirilmesini saglamasi1 gerekmektedir.(Cabuk, 1999:
7). lyi bir yonetici galisanlarmi iyi taniyandir. Gerek bayi gerek satis miidiirii eleman
seciminde son derece dikkatli olmalidir. Satig ortamina uygun ve hazirda var olan satis
ekibine uyum saglayabilecek elemanlar secilmelidir. Satis ekibinde calisan satis
danismanlart zamaninin ¢ogunu gegcirdigi showroomda mutlu ¢aligabilmelidir. Mutlu
calisan satis danigmani daha moralli ve motivasyonlu olarak miisterilerle ilgilenir. Bu da
satis adetlerine yansir. Satis miidiirii satis danismanlar1 ile hem is hayatinda hem sosyal

hayatta iyi ge¢inmeli ve onlarla yeri geldiginde arkadas gibi olabilmelidir. Satis
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danigsmanlarinin mutlu olarak calisabilecegi ortam kurabilmelidir. Satis ekibi igerisinde

ortami1 gerecek ve karistiracak elemanlarin ¢alistirilmamasina 6nem verilmelidir.

Satis danismanini mutlu edecek faktorler satis miidiirii tarafindan aranmalidir. Bu
faktorlerden birisi prim sistemidir. Satig sektoriinde neredeyse her satis danismani prim
sistemi ile ¢alisir. Prim sistemi hem bayiyi hem de satis danismanini mutlu edecek sekilde
olusturulmalidir. Satis danismaninin emegini vererek satis danismaninin morali yiiksek
tutulmalidir. Gereksiz ve haksiz kesintiler ile satis danismani kiistiiriilmemelidir. Satig
danigsmani mutlu ¢alistig1 showroomda her seyi daha ¢ok sahiplenir ve miisteri takibini
daha siki yapar. Satislarini siirekli en {ist seviyede ¢alisarak hem daha ¢ok kazanmak hem
de o bayide kalic1 olmak ister. Miisterilerin memnuniyetini 6nemseyen satis danigmanlari
bayiye sadik miisteriler kazandirir. Sadik miisteriler de kendi ¢evresini bayiye

yonlendirerek yeni miisterileri bayiye kazandirir.

Satis Sefi ile Koordineli Calisabilme: Satis miidiirii, satis danisman1 kadar rahat ve az
isle ugrasamaz. Satis danismaninin nasil satis miidiiriine kars1 sorumluluklar: varsa satis
miidiriiniin de {ist yonetime karsi daha biiyiik sorumluluklart vardir. Hem kisisel olarak
kendinden sorumludur hem de satis ekibinin basarisindan sorumludur. Daha stresli ve
daha yogun ¢aligma saatlerine sahiptir. Ust yonetimden gelen direktif ve yonlendirmeleri
gormezden gelemez ve onlart uygulamak icin uygun zemin hazirlar. Yogun sekilde
calisan satis midiiriiniin baz1 gorevleri devredecek bir Satis Sefi olmalidir. Satis sefini
oncelikle 1y1 se¢melidir. Liderlik, diger ¢alisanlar1 bir amag ve proje igin tam kapasiteye
ulagtirmaya ¢alismaktir (Cohen, 1990: 9). Satis midiirliigli hedefi olan, yoneticilik
karakteri olan, satig danismanlig1 gérevini en iyi sekilde yerine getiren birini satig miidiirii
satis sefi olarak segmelidir. Ekip i¢inden secilecek bir kisi satis sefliginde daha basarili
olur. Ekibi ve bayiyi taniyan satis sefi gerekli aksiyonlari hizli sekilde alabilir. Satis ekibi
de satis sefini daha ¢abuk benimseyebilir.

Satis miidiirii satis ekibi ile ilgili konularda satis sefinden yardim almalidir. Kendi
zamanini daha programli ve ektili kullanabilmek adina satis sefini iyi yonlendirmelidir.
Satis sefi yeri geldiginde kotii polis yeri geldiginde iyi polis olabilmelidir. Satis miidiirii
ile satis sefinin iletisimi daha farkli olmalidir. Satis siireglerini yonetebilmek ve satig
danigsmanlarinin kontroliinii saglayabilmek i¢in yeri bazen satis miidiirii bazen satis sefi

satts danismanlarinin yaninda yer almalidir. Satis sefi kendi otoritesini de kurabilmek
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adina siklikla toplant1 gergeklestirmelidir. Satis danigsmanlarinin miisteri takiplerini ve
yapmast gereken diger gorevleri siirekli takip etmelidir. Motivasyonu yiiksek heyecanli
ve kararli konusmalar ile satis danismanim yiireklendirmelidir. Ozellikle ay sonlarinda

hedefe ulasabilme adina son derece sert ve iddiali konusmalar gerceklestirmelidir.

2.2. Miisteri Takibi Yapmak

Miisteri ile goriistiikkten ve tiim stliregleri basari ile tamamladiktan sonra miisteri
satig danigsmanindan siire isteyerek diisiinmek ve ailesi veya ¢evresiyle konugmak ister.
Bu agamada miisteriyi satig danigmani yalniz birakmamalidir. Ayn1 giin igerisinde arayip
fikri tekrar sorulmali ve ertesi giin tekrar arayarak yorum alinmalidir. Cevresi ile goriisiip
goriismedigi ve goriistiiyse fikrinin ne oldugu sorulmalidir. Eger beklerse ve biraz daha
diistinmek isterse ne gibi faydalarin riske girebilecegi anlatilmalhidir. Miisteriyi
etkileyecek anahtar ciimleler konusu bir sonraki boliimde anlatilacaktir. Burada
miisteriyle biraz daha sohbet edilerek miisteriyi harekete gecirecek cilimleler
sOylenmelidir. En yakin zamanda tekrar showrooma davet ederek islemlerin hizla
baslatilacagi aktarilmalidir. Bu bakimdan showroom veya telefon goriigmesinde
miisterinin hayatina dokunulmalidir. Satis danismani, miisterinin ilgi alanlarini, eger
bayinin konumu uygunsa dogum yerini(6rnegin daha sicak ve samimi insanlarin
yasadiklar1 yerlerde memleket konusmalari goriismeyi daha samimilestirir), is
tecriibelerini sormalidir. Sonuca bagli bunlardan satis amaci ile uygun firsatlar yaratarak
yararlanilmalidir (Karabulut, 1982: 26). Miisteri takibi esnasinda yapilacak telefon
goriismelerinde bu konulardan bahsetmek iki tarafi da rahatlatacak ve satis konugmasinin

hazirligini olugturacaktir.

2.3. Anahtar Ciimleler

Miisteriler ihtiyaclar1 dahilinde bir {irlin arastirirken c¢esitli faktorlerden
etkilenmektedirler. Satis danigmanlari misterileri yonlendirmek ve bilgi vermek ile
gorevlendirilmistir. Miisterileri etkileyecek durumlar bazen kendiliginden ortaya
¢ikarken bazen de satis danismani o ortami olusturabilir. Bu boliimde satis danismaninin

misteriyi etkilemek i¢in yapmasi gerekenler arastirilmistir.
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2.3.1. Krizi Firsata Cevirerek Satis Yapmak

Satis danigsmanlar1 miisteri karsisinda ¢ogu zaman zor durumdadir ve miisteri
kendi istedigini almak i¢in cabalar. Fakat bazi durumlarda satis danismaninin eli ¢ok
giiclii olabilir. Bu durumlarda satig danigmani miisteriyi dogru bir sekilde yonetebilir ve
misterinin ihtiyacina en uygun olan iriinii miisteriye sunabilir. Satis danigmani bu
durumda daha rahattir ve kendine giivenir. Karsi taraftan herhangi bir baski almayan satis
danisman1 hem meslegin gerekliligini rahatlikla yapabilir hem de miisteri psikolojik
olarak daha memnun olur. Yaratici satisginin goérevi, miisterinin ihtiyacini tatmin edecek

tirtinii ve hizmeti satmadan once ihtiyacini aliciya satmaktir (Canfield, 1958: 2).

Satis danigman1 miisteriyi harekete gecirecek climleler veya yasanmis olaylarla satis
kapama asamasina hizla gelebilir. Satis danismaninin bunlari1 yapabilmesi i¢in hem stok
yapisini iyi bilmesi hem {irtinlerdeki fiyatlamay1 hem de yakin zamandaki degisebilecek
olaylar1 6ngorebilmesi gerekir. Miisterinin konusma tarzini ve diisiincesini iyi analiz eden
satig danigmani onu etkileyecek ve harekete gecirecek ciimleleri sGylemesi bir satin alma

icin yeterli olabilir.

Miisteri ipleri satis danigsmanina biraktig1 zaman veya satis danismani miisteriyi iyi
analiz ettigi zaman satis kapama daha hizli gerceklesir. Satis kapamaya daha hizh

ulasabilmek i¢in satig danigsmanlar1 sunlar1 uygulamalidir.

2.3.1.1. Kararsiz Miisteri

Ne alacagini bilen miisteri, satis danigmanina spesifik sorular sorarak satig
danismanini yonlendirebilir ve alacagi iirlin disinda ek bir bilgi istemez. Baz1 durumlarda
bu satis danigmaninin hosuna gidebilir. Eger istenilen otomobil stoklardaysa ve fiyat da
misterinin istedigi fiyatlara gelebiliyorsa satig danigmani ek bir ¢aba sarf etmeden satis
kapatma yapabilir. Ama istenilen otomobil stoklarda degilse ve miisteri kendi soyledigi
disinda bir sey dinlemiyorsa satis danigmani ¢ok zorlanir. Farkli tirtinleri sunarken ve ikna

ederken ¢ok fazla emek harcar.

Fakat miisteri ne alacagini bilmiyor, kafas1 karisiksa, ilk kez arag¢ aliyorsa veya
birden segenek arasinda kaldiysa satis danismani bu durumu avantaja cevirebilir.

Otomobil sektdriinde kararsiz miisteri daha ¢ok showroom =ziyareti gergeklestirir.

48



Telefonda arayan miisteri kafasina bir otomobili koymustur ve onunla ilgili ya 6zellik ya
da genellikle fiyat arastirmasi yapmaktadir. Showrooma gelen kararsiz miisteriyi
etkilemenin ilk yolu onu giiler ylizlii ve etkileyici bir sekilde karsilamak olacaktir.
Miisteri ile ana konuya gelmeden kisa bir sohbet eden satis danigsmani tiim satis siireglerini
uygulama firsati bulabilir. Miisteri iizerinde giiven duygusunu olusturduktan sonra
ihtiyacina yonelik bir sekilde otomobil sunumu yapan ve bunu test siiriisii ile giiclendiren
sat1s danismani stokta olan otomobili kolaylikla miisteriye satabilir. iki otomobil arasinda
kalan kararsiz miisterileri stoktaki araca yonlendirirken satis danigsmani son derece
dikkatli olmalidir. Satig danigmani iki otomobilin de eksi ve artilarini sdyledikten sonra
stokta olan otomobili agirlikli olarak vurgulamamalidir. Onu karst tarafa satma
ihtiyacinda oldugunu hissettirmemelidir. Aksi durumda miisteri diger otomobili istedigini

ve o aracin olmadigini 6grenirse satis danigmanina karsi bir giivensizlik olusabilir.

Istemis oldugu iiriinde kararsizdir ve alisveris aninda rahat olamayan miisteri
tipidir (Uslu,2012: 138-139). Kararsiz miisteri siirekli karar degistirdigi igin zor bir
miisteri tipi olarak goriinse de iyi bir iliski kuruldugunda ve satis danismanina
giivendiginde kolayca satin alma eylemini gerceklestirir. Kararsiz miisteriye tiim dogru
yonleriyle iki iiriin anlatilmali ve miisterinin elde edecegi kazanimlar anlatilmalidir.
Insanlar1 etkilemenin sirr1, onlar ile dncelikle igtenlikle ilgilenmekten geger. Insanlarla
iliski kurmanin temeli dogru iletisim kurmak ve duygularimizi yonetmekten gecer

(http://www.tanerozdes.com, 2017). Dogru bir iletisim ile miisterinin ne istedigi ve neye

ikna olacag anlasilabilir.

2.3.2.2. Daha Once Aym1 Markada Farkli Bayide Sorun Yasayan Miisteri

Miisteri memnuniyeti 2000’11 yillardan sonra 6n plana ¢ikmis bir kavramdir.
Rekabetin fazlalagmasi ve miisterinin bilinglenmesi ile {irlin satmanin 6niine ge¢cmistir.
Bilingli miisteri zaten istedigi lirlinii kendi aliyor, sirketlerin asil amaci miisteriyi memnun
etmektir anlayisi hakim olmaya baslamistir. Fakat yine de her miisteriyi memnun etmek
neredeyse imkansizdir. Bir markada c¢alisan satig danigmani o markanin marka elgisidir
ve markayi temsil eder. Bazi miisteriler o satig danismani yiiziinden markaya baglanirken
bazilar1 da sadece bir satis danigmaninin davranigi yiiziinden o markadan bir daha

aligveris yapmaz.
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Bazi miisteriler de satis danigsmanlarinin gegici oldugunu ve markanin kalici
oldugunu bilir. Ne tecriibe yasarsa yasasin asla markayi terk etmez. Fakat bu misteriler
giizel bir hizmet de almak ister. Markadan vazgecmek istemeyen miisteri hizmet aldigi
bayiyi degistirebilir. Otomobil almak isteyen bir miisteri farkli bir bayide sorun yasadigi
icin bagka bir bayiye gidip ayn1 otomobili almak isteyebilir. Sorunlarin ¢éziimii i¢in goriis
bildiren satis danigmani sorunlarin beraberce ¢oziimiinden yana olan danigmandir (Uslu,
2012: 141-145). Bu durumlarda miisteriyi iyi anlamak ve neden diger bayide sorun
yasadigini tespit etmek gerekir. Bu tespitten sonra satis danigmaninin isi ¢ok kolaydir.
Neye dikkat etmesi gerektigini 6grenen satis danigsmani ayni tecrilbeyi yagsamamak i¢in o
konuya daha hassas davranmalidir. Diger bayiden sinirli ve mutsuz ayrilan bir miisteriyi
en ufak bir sdzle bile mutlu etmek gok kolaydir. Ozel bir ilgi veya kiigiik bir jestle sadik

miisteri haline getirilebilir.

2.3.3.3. Cok Detayci ve Her Seyi Bilen Miisteri

Kararsiz miisterinin tam aksine her seyi bilen ve her seyin detayini 6grenmek
isteyen miisteri tipi satis danismanini bir hayli zorlar. Satis danigmaninin bu miisteriler
karsisinda eksik veya yanlis bilgi vermesi tiim satis1 alt {ist edebilir. Satig danigmani bu
tiir miisteri ile karsilastiginda miisteriyi hakli ¢ikaracak cevaplar vererek ve miisteri
sOylemeden akla gelmeyecek detay bilgileri giin yliziine ¢ikararak miisteriyi etkileyebilir.
Bu miisteri tipi sohbeti sever ve bunu bir ikram esliginde yapmak ister. Satis danigmani
miisteriye kars1 aceleci davranmadan hem kendisini dinlendirecek bir mola gibi gorerek

hem de miisteriyi daha rahatlatabilmek i¢in bir ikram esliginde sohbet etmelidir.

Miisteriyi iyi analiz ettikten sonra ilgi alani ile ilgili stirekli sorular yonelterek onu
konusturmalidir. Otomobil hakkinda miisteri sorular sormadan detaylar1 vererek
miisterinin sorularini engelleyebilir. Her seyi bildigini zanneden miisteri fiyat konusuna
cok takilmaz sadece psikolojik olarak hakli oldugunu hissetmek ister. Bundan dolay:
miisterinin bilgisinden dolayr polemik ¢ikarmak yerine saglikli iletisim kurulmaya
calistimalidir (Uslu, 2012: 154-169). Miisteriyi siirekli hakli olarak gosteren satis
danigmani kendi isteklerini de bir bir miisteriye sunup onay alabilir. Bu miisteri tipi her
seyi bildigini zannettigi i¢in sunulan {irlin ve fiyatlara kars1 birden yiikselir fakat satis

danismaninin dik durusu ve mantikli cevaplar1 karsisinda kolayca ikna olur.
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2.3.4.4. Zamlarin Geliyor Olmasi

Pazarlama politikasini ¢ok iyi yapan otomobil lreticileri ve distribiitérler kisa
siireli kampanyalar ve siirekli gelen zamlarla miisteriyi stirekli diken {istiinde tutmaktadir.
Miisteriyi harekete gecirecek aksiyonlari en hizli sekilde alan markalar zamlarla miisteriyi
tath bir sekilde korkutur. Satis danismanlar1 bunu iyi kullandiginda satis adetleri siirekli

yiikselir. Clinkii miisteri her zaman amaci iyi bir iiriinii en uygun fiyata almaktir (Jacoby

ve Craig, 1984: 29).

Miisteriyi tehdit etmeden ve korkutmadan gelecek olan zamlardan haberdar etmek
miisteriyi harekete gecirecektir. Bu zam haberlerinin giinii geldiginde ger¢eklesmesi hem
satis danigsmanin1 hakli ¢ikarir hem de miisteriyi bir sonraki zam haberi Oncesinde
harekete gegirir. Satis danismanlari stokta bulunan otomobilleri miisterilere sunarak yakin
zamanda gelecek zam oranini miisteriye bildirmeli ve stoktaki ara¢ i¢in ikna etmelidir.
Ekonomi piyasalarindaki dalgalanmay1 ve siyasi gelismelerdeki hareketleri satig
danigmani takip ederek miisteriye gergek veriler sunabilmelidir. Zamlarin gelecek

olmasini bu veriler 15181nda anlatarak miisteriye giiven verebilir.

2.3.2. Sihirli Ciimleler ile Satis1 Arttirmak

Satis damismaninin, satis1 gergeklestirirken yardim aldigi ve miisterilerin satin alma

hareketlerini etkileyecek ciimleler bu boliimde arastirilmustir.

2.3.2.1. ‘Son Bir Adet’ Ciimlesi

Volkswagen markas1 ve distribiitdrii bu satis pazarlama taktigini en iyi sekilde
uyguluyor. Diger otomobil markalar1 gibi otomobilleri stoklayip hem iiriiniinii
degersizlestirmiyor hem de stok maliyetinden kaginiyor. Ayni tip otomobillerden belirli
sayilarda getirip bayilere dagitan distribiitor miisterilere {iriiniin az ve 6zel oldugunu
hissettiriyor. Bu ince ¢izgideki yaklagimi satis danismanlari miisterilere en hassas sekilde
aktarmalidir. Ozellikle Volkswagen miisterileri bunun neredeyse bir taktik oldugunu
biliyor. Bazi zamanlarda gercekten de bir tane olan otomobil miisteriye inandirict
gelmiyor ve o otomobil satildiginda diger ilgilenen miisteriler avantajli otomobillerden

yararlanma firsatini kaybediyorlar.
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Satis danismanlari miisterileri sihirli climleler ile etkileyebilir ve onlar1 hizla
harekete gecirebilir. Bu ciimlelerden en 6nemlisi de otomobillerin siirekli satildigini ve
az kaldigim gosterecek ‘son bir adet kaldi’ ciimlesidir. Bu ciimleyi duyan miisteri eger
ciddi olarak kisa zamanda otomobil almay1 diisiiniiyorsa bir an once harekete gegerek
karar vermek zorunda hisseder. Bu climle ile satilan otomobillerin sayis1 bir hayli
yiiksektir. Cilinkii miisteriler ilgilendikleri iirlinii almak istediklerinde siirekli aragtirma
yapmaktan sikilirlar ve bir an 6nce karar vermek isterler. Bu climle de miisteriyi nihai
karara vardiracak yaygin ciimledir. i¢ten motive olan kisi, diisiinceyi eyleme doniistiiriir

ve belirledigi hedefe dogru hareket eder (Peker ve Aytiirk, 2000: 291).

Miisteri istedigi otomobili tam olarak sdyledikten sonra bu ciimleyi sdylemek bazi
miisteriler lizerinde olumsuz etki yaratir. Satis pazarlama gorevlerinde ¢alisan veya daha
once de bu taktik yontemiyle otomobil almig kigiler artik bunun bir tesadiif oldugunu
diisinmez ve satis danismaninin uyguladigir bir taktik olarak goriir. Bu da satis
danigsmanina kars1 duyulan giiveni azaltir. Bundan dolay1 miisteri ile biraz sohbet ettikten
sonra miisterinin istedigi otomobili tahmin eden satis danigsmani daha miisteri tam olarak
istedigini sdylemeden, son bir adet s0yle bir otomobilimiz kald1 diigiiniir miisiiniiz der ise

misteri lizerinde daha avantajli konuma gecebilir.

Bu taktigi kullanirken renk ve 6zellik konusuna dikkat etmek gerekir. Satis
danismani ya risk alip miisterinin begenecegini diislindiigii otomobili kastederek bir adet
kald1 diyebilir ya da ucu acik olarak 2 farkli renkte otomobilin kaldigin1 sdyleyebilir.
Fazla secenek sunmak miisterinin kafasini karistirabilir. Fakat tek bir adet otomobil kald1
dendikten sonra miisteri eger farkli bir renk isterse ondan da bir adet kald1 denmesi ¢ok
antipatik gelecektir. Otomobili satmak isterken firmayr zan altinda birakacak
kelimelerden kagmilmalidir (Uslu, 2012: 44-45). Burada miisteri karsisinda giiveni
kaybetmeden farkli bir renk sunma teknigini “’Bir Miisterimize Opsiyonlanmis’

climlelerinde agiklayacagim.

2.3.2.2. ‘Kusura Bakmayin Yogunluktan Dolay1 Bekletiyorum’ Ciimlesi
Miisteriler 6zellikle siirii psikolojisi ile hareket ederler. Aligveris merkezinde

gezen miisteriler istedigi ve ihtiyaci oldugu iirlinleri almak i¢in bir magazaya girerken o

magazanin bos veya dolu olmasi biiyiik bir etkendir. En ¢ok istedigi ve kesinlikle
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bulabilecegini inandig1 magaza eger bos ve tiim satis danigmanlar1 miisteriye bakiyorsa
misteri girmeye cekinir ve bir tur daha atayim belki igerisi dolar ve ben rahatca
girebilirim diye diisiiniir. Ciinkii bos bir yere girdiginde tiim satis danismanlarinin
ilgileneceginden ve rahatga gezemeyeceginden korkar miisteri. Fakat dolu ve kimsenin
kimseyle ilgilenmedigi bir yere miisteri daha rahat girer ve kimsenin ona karigmayacagini
bilir. Bu esnada hem rahatca gezer hem de en Onemlisi magazadaki iiriinlerin hizla
tilkkeneceginden korkarak hizli bir sekilde aligveris yapar. Daha Once agilan yeni is
yerlerinin bu konu hakkinda farkli hikayeleri vardir. Patronlarin, is yerini kalabalik ve
yogun gostermek icin parayla miisteri tutarak orada beklettigi ve bu sayede gercek
miisterileri de g¢ektikleri gozlemlenmis ve yeni bir mekdn1 hizli bir sekilde gevreye

tanitmastirlar.

Otomobil sektoriinde ise ozellikle telefon ile bayileri arayan miisterilere karsi
kullanilacak sozlerden birisi de “’kusura bakmayin yogunluktan dolayr bekletiyorum”’
climlesidir. Telefonda ilgilendigi aracin stoklarda olup olmadigin1 ve fiyatinin ne kadar
oldugunu soran miisteriye hizli cevap vermek yerine sistemin yogunluktan dolay1 biraz
yavas calistigini sdylemek ve sistem acilirken miisteriye gelecek zamlar hakkinda veya
su an showroomun neden kalabalik oldugunu anlatan ctimlelerle agiklama yapmak yararli
olabilir. Miisteriyi telefonda bekletirken sikmamaya 6zen gosterilmelidir. Miisteriye karsi
ilgisiz bir davranig gosterilmemelidir (Odabasgi, 2015: 136-139). O ince ¢izgiyi satis
danigmani1 koruyabilmelidir. Sadece normal sistemsel olarak islemini yaparken bu
climleyi sarf etmesi miisterinin de aligveris yapma diisiincesini tetikleyecektir. Ve bu
climleler sonunda miisterinin istedigi otomobilin bir veya iki tane kaldigini belirten

climleler miisterinin hemen aligveris yapma istegini destekleyecektir.

2.3.2.3. ‘Baska Bir Miisterimize Opsiyonlu’ Ciimlesi

Volkswagen markasi ve Tiirkiye distribiitorii stok konusunda pazarlama anlayisi
olarak biraz cimri davranmaktadir. Bu yasal bir prosediir mii yoksa pazarlama stratejisi
mi bilinmez fakat bilinen tek sey az stokla calisma Volkswagen markasimi Tiirkiye
pazarinda yukar1 tasirken, otomobil bulup alan miisterileri de ©zel kilmaktadir.
Miisterilerin ilgilendigi ve aradigi ozelliklerdeki otomobiller distribiitor tarafindan
Tiirkiye’ye az sayida getirilmekte veya bayilere az sayida verilmektedir. Miisteriler

hayalini kurduklar1 otomobilleri alabilmek i¢in bayi bayi otomobil aramakta ve bazen
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bulduklarinda fiyata dahi bakmadan almaktadirlar. Bu durumlarda miisteriye hemen var
demektense once yok demek ve sonrasinda bulmak hem miisteriyi daha
heyecanlandiracak hem de bayiyi miisterinin goéziinde daha farkli bir yere koyacak.
Buradaki ince ¢izgi ise yok fakat ben sizin i¢in bulabilirim ciimlesi olmamalidir. Bu

climle miisteriye pek giliven vermez.

Miisterinin istedigi bir adet otomobil stokta var ise miisteriye ‘’bir adet var fakat’’
climlesi sdylenebilir ve bu miisteriyi heyecanlandirabilir. Stokta olan aracin akibeti ile
ilgili dogru veriler miisteriye verilmelidir. Bunlardan biri de su olabilir; istediginiz
otomobilden stoklarimizda bir adet var fakat su an baska bir miisterimize opsiyonlanmas.
Sizinle fiyatta anlasmamiz durumunda o miisterimizin karar degisikligi olup olmadigini
Ogrenebilirim. Veyahut miisterimiz kredi kullanmak istemis ve kredinin ¢ikmama
ihtimaline karsi otomobili size sunabilirim. Eger kredi ¢ikmaz ise otomobili sizin i¢in
opsiyonlayabilirim gibi climleler kurulabilir. Miisteri hemen bu otomobil icin siraya

girme diisiincesine kapilabilir.

2.3.2.4. ‘Firsat Aracimz’ Ciimlesi

David Peoples, Presentations Plus adli eserinde Yale Universitesi’nde yapilan bir
calismay1 da referans alarak Ingilizce’de kullanilan en ikna edici on iki kelimeyi su

sekilde siraliyor;

1) Siz

2) Para

3) Tasarruf
4) Saglik
5) Giivenlik
6) Yeni

7) Sonuglar
8) Kolay
9) Kesif
10) Kanitlanmis
11) Garanti

54



Miisterilere siz diye hitap etmenin yaninda {iriini kisisellestirmek gerekir. Satis
danmisman1  miisteriyi daha {riinli almadan onunmus havasimma sokabilmelidir.
llgilendiginiz otomobilin 6zellikleri demek yerine, otomobilinizde su gibi zellikler
olacaktir. Otomobiliniz kirmizi olacaktir gibi miisteriye hem heyecan verecek hem de
sahiplenme duygusunu yasatacak ciimleler kullanilmalidir. Yapilan anket ¢alismasinda
miisterileri en ¢ok etkileyen verilerden birisi de satis danigmanlarinin miisterilere karsi
otomobilleri sunarken bazi otomobiller i¢in kullandig1 *’ firsat aracimizdir’’ climlesi oldu.
Miisteriler aligveris yaparken bazi mesajlara ve uyaricilara daha ¢ok ilgi gosterirler.
Bunlarin basinda indirim, avantaj, kampanya gibi daha ¢cok maddi yonii cagristiran
kelimelerdir. Miisterilere kars1 otomobilin ne kadar degerli oldugunu ve su an ne kadar
bir firsat igerdigini belirtmek satis danismaninin gorevidir. O otomobili siradan bir
otomobil gibi sunmak yerine avantaj ve firsatinin neler oldugunu gostermek gerekir.
Muadil otomobillerdeki fiyat ve 6zellik ile firsat aracindaki fiyat ve 6zellik karsilagtirarak
miisterinin tam olarak anlamasi saglanmalidir. Bu sayede miisteri gergekten kendisine

avantaj saglayacak bir iirtinii almak i¢in hemen karar verecektir.

2.3.2.5. ‘Sadece Arac¢ Degil Aym1 Zamanda Yatirim Aracr’ Ciimlesi

Insanlar istek ve ihtiyaglarmi alirken ne kadar yarar sagladiklarma baksalar da
ekonomik acidan onlar1 zarara ugratip ugratmayacagina da bakarlar. Yatirim yapmak
isteyen insanlar birikimlerinin konut, arsa gibi popiiler yatirim araglar i¢in yeterli
olmamasindan dolay: farkli yatirim araglarma yonelmektedirler. Insanlar onlara yarar
saglayacak bir keyif araci ve bazen de ihtiyac olarak gordiikleri otomobilleri almak ister
fakat tiim birikimlerinin ¢ope gidecegi korkusuna kapilirlar. Stirekli degisen piyasa
kosullarindan dolay1 1-2 sene boyunca bir otomobili kullanan bir kullanici o aract aym
degerlerde veya daha {istiine bir degerden satma sansina sahiptir. Burada markanin giicii,
kullanim genisligi, kalitesi ve ikinci el piyasasi ¢ok dnemlidir. Bunu miisteriye en iyi
sekilde anlatan satis danismani bu otomobilin sadece bir arag olmadigini ayn1 zamanda
biriktirilen paray1 tutmanin bir yolu oldugunu sdylemelidir. Miisteriyi hem konuya dahil
etme hem de otomobilin degerini anlatma yoniinden bu markanin iirettigi otomobilin
“’sadece bir ara¢ olmadig1 ayn1 zamanda yatirim aract’’ oldugu s6ylenmelidir. Miisteriye

bununla ilgili verilen 6rnekler konuyu saglam bir zemine oturtabilir. Miisteriler ev, arsa,

55



altin gibi yatirim araglarin1 kullanmay1r m1 yoksa otomobil almay1 mu isterler, dnce bu
ogrenilmelidir. Diger yatirim araglarina yakin olan fakat keyfinden de 6diin vermek
istemeyen miisterilere otomobilin ne kadar avantajli oldugu anlatilmalidir. Miisteri
istedigi siire boyunca otomobili hem kullanabilecek hem de aldig: fiyata satabilecegini
ogrendiginde kararini otomobilden yana verecektir. Satis danigmani fiyata ve getirecegi

faydaya inanmali ki miisteriye de inandirabilsin (Casson, 1998: 64-65).

2.3.2.6. istenen Renge Ozel Avantaj ve Fayda Ciimleleri

Miisteriler otomobil alirken ¢ok 6zenirler. Istedikleri 6zelliklerin bir otomobilde
toplanmasini isterler. En 6nemlisi de disaridan herkesin gorecegi ve begenecegi sey
renktir. Miisteriler hem kendi zevklerine en uygun hem de yasadiklar1 ¢evre tarafindan
yadirganmayacak rengi segcmek isterler. Kullanis agisindan bolgeye uygunluk da ¢ok
onemlidir. Sicak bolgede yasayan insanlar genelde otomobillerinde agilir cam tavan ve
koyu renk istemezler. Sicaktan etkilenmemesi i¢in acik renk isterler. Ya da is geregi toz,

toprak igerisinde ¢alisiyorsa miisteri, yine renk se¢cimi onun i¢in ¢ok dnemlidir.

Satis danigmani miisterilerin isteklerini ve yasadiklari ortami 6grendikten sonra
onlara en uygun otomobili ve en uygun otomobil rengini sunmalidir. Fakat ¢ogu zaman
satts danismani miisteriye en uygun otomobili degil de stoktaki en uygun otomobili
sunmaktadir. Bayiler i¢in en 6nemli sey stoktaki otomobilin bir an 6nce satilip stoktan
¢ikmasi ve yerine yeni bir otomobil alinmasidir. Bundan dolayr miisterinin istedigi rengi
kotiilemeden stoktaki renge yonlendirmek satis danigmaninin maharetine kalmaistir.
Stoktaki renge gore kurulacak olumlu ve avantaj belirten climleler miisterinin belki de
yullardir hayalini kurdugu rengi birden bire unutturabilir. Burada satis danismanina
avantaj saglayacak lokomotif renk beyazdir. Kiri pas1 tutmadig1 ve kolay temizlendigi
icin, herhangi bir kazada ufak tefek cizikleri belli etmedigi i¢in, renk fiyat farkli
alinmadig1 i¢in ve ikinci elde en ¢ok dikkat ¢eken renk oldugu icin beyazi 6vmek ve
miisteriye sunmak ¢ok kolaydir. Fakat stoklarda beyazdan baska bir¢ok renk var. Satig
danismani bu renklere ait de fayda ciimleleri olusturabilmelidir. En 6nemlisi de stoktaki
rengi overken miisterinin istedigi rengi yermemelidir. Miisteri stokta beyaz varsa satis
danismaninin yonlendirmesi ile beyaz alir ve bir siire sonra ayn1 miisteri stoktaki siyah

arac i¢in yonlendirilirse satis danigsmanina kars1 glivensizlik olusabilir.
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2.3.2.7. Giiven Verici Yasanms Ornekler

Miisteriye ilk yaklasim ¢ok 6nemlidir, ¢linkii ilk kurulan giiven iliskisi, miisterinin
kendini daha rahat hissetmesini ve sorular1 acik agik yanitlamasini saglar (Ozdes, 2008:
164-165).Volkswagen gibi bir markada ¢alisan satis danigmaninin isi diger markalarda
calisan satis danigsmanlarina gore biraz daha kolaydir. Ciinkii miisteri markay1 ¢ok
sevmektedir ve marka Tiirkiye’de kendini kanitlamistir. ilk kez gelen miisterilerin yani
sira sadik miisterileri daha fazladir. Yapilan anket sonucunda ¢ogu miisterinin birden
fazla Volkswagen marka otomobile sahip oldugu ortaya ¢ikti. Bunun da avantajiyla satis
danigmani miisterileri ikna ederken yasanmis 6rneklerden yardim almaktadir. Miisteriler
gevresinin Onerisiyle geldigi igin satis danigmaninin anlatacagi yasanmis ornekler

gercekei gelecektir ve giiven verecektir.

Bir satig danigmaninin anisini size aktarmak isterim. Satis danigsmani Kocaeli’nde
yasayan bir miisterisi ile ayn1 modelden 2 farkli otomobil {lizerinde goriisiir. Miisteri
birisini begenir ve yarin gérmeye gelecegini ve satin almak i¢in islemlere baslayacagini
sOyler. Satis danisman1 bu otomobili miisteri gelene kadar opsiyonlamak ister ve
miisteriden kapora talep eder. Miisteri zaten yarin sabah gelecegim diyerek kapora
gondermez. Ertesi sabah oldugunda satig danismani miisteriyi arayarak otomobilin diin
aksam bagka bir miisteriye satildigin1 ve eger yola ¢ikmadiysa ¢ikmamasini sdyler.
Miisteri artik niyetlendigini ve diger arag i¢in gelmek istedigini belirtir. Satis danigsmani
o arag i¢in de kapora talep eder ve miisteri yine gelecegi i¢in gondermez. ’Geldigimde
zaten tlim paray1 vererek satin alacagim’’ der. Aradan 2 saat gecer ve diger otomobil de
satilir. Satis danigmani yoldaki miisterisini arayip durumu bildirir. Miisteri artik yolu
yariladigin1 ve gelmek istedigini sdyler. Miisteri bayiye gelir ve iki otomobil de satildig1
icin showroomda gordiigii ve daha 6nce satis danigsmani ile hi¢ goriismedigi otomobili

satin alarak Kocaeli’ne geri doner.

Bir baska hikayede ise satis danismani miisterisi ile telefonda bir otomobil i¢in
gorlsiir ve fiyat pazarligina tutusurlar. Miisteri ¢ok inat¢1 ¢ikar ve olmayacak bir teklif
tizerinde diretir. Satis danigmani o fiyatin olmayacagini ve son fiyatin ne olacagini soyler.
Miisterinin yogun 1srarlarina cevap vermeye devam eden satis danismani fiyatin en son
halini sdyleyerek pazarligi bitirmek ister ve aradan gecen 20 dakikadan sonra miisteri

ikna olur. Miisteri otomobili almak ister ve satis danigsmani otomobili miisterisi igin
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ayirmak icin sisteme tekrar girer ve goriir ki 20 dakika dnce pazarliga tutustugu otomobil
20 dakika icinde bagka bir satis danigsmani arkadasi tarafindan baska bir miisteriye satilir.
Ve telefondaki miisteri de pazarligi o kadar uzattig1 i¢in pisman olur ve avantajli bir

otomobili kagirmis olur.

Bu ve bunlar gibi onlarca yasanmis hikaye Volkswagen miisterisi tarafindan
anlayisla karsilanir ¢iinkii marka degerlidir. Basarili satis danismani miisterisini tehdit
etmeden ve korkutmadan tatli tatli bu anilardan bahsetmeli ve miisterisini harekete

gecirebilmelidir.

2.3.2.8. Randevu Vererek Yogunluk Belirtme Ciimleleri

Ozellikle telefon ile bayiyi arayip bilgi almak isteyen miisterilere uygulanacak bir
yontemdir. Yogunluktan dolay1 sistemin yavas ¢alistigi miisteriye soylenmelidir. Tabii ki
bu siire 1y ayarlanmali ve ¢cok yavas kalinip bayi imaj1 zedelenmemelidir. Bunun yani
sira telefon ile otomobil hakkinda bilgi almak isteyen miisteriler bayiye davet edilmeli ve

detayl1 bilgi ve fiyat verilecegi sdylenmelidir.

Bunu yaparken de miisteri herhangi bir saatte cagrilmamalidir. Satis danismant
dogru zaman planlamas1 yapmasi gerekir (Ozdes, 2007: 184). Miisteriye showroomun
yogunlugunu hissettirecek ciimleler kurularak belirli bir saat ve gilin verilmelidir. ’Bir
saniye programima bakmaliyim’’ diyerek kiisurath bir saat vermek miisteriye kars1 ciddi
gdriinmeyi saglayacaktir. Ornegin; Sali giinii 14:45 sizin igin uygun mudur? Miisterinin

uygun olmamasina karsin ikinci bir alternatif sunulmalidir.

2.3.2.9. ‘Sizin De Gordiigiiniiz Gibi’ ile Baslayan Ciimleler

Showroom ziyaretlerinde miisterileri heyecanlandirmak ve olayin ciddiyetine
inandirabilmek igin kullanilabilecek bir ciimledir. Ozellikle firsat arac1 olan bir otomobili
sunarken o anda ayni1 otomobil etrafinda yogunlagsmis miisterileri gostererek sizin de
gordiigiiniiz gibi bu otomobilimiz ¢ok ilgi gormektedir ve her an satilabilir. Siz buna bir
an Once sahip olmak ister misiniz gibi ciimlelerle miisteri heyecanlandirilabilir. Pazarligin
son noktaya geldigi zamanlarda da showroom kalabalig1 gosterilerek sizin de gordiigiiniiz
gibi showroom ve telefonlar su an yogun ve otomobillerdeki kampanyalar dikkat ¢ekiyor.

Belki biz burada konusurken sizin diisiindiigiiniiz otomobili bir baska miisteri alabilir
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diyerek miisteri tath bir sekilde uyarilmalidir. Ortamin satisa uygun olmas1 hem miisteriyi

harekete gegirebilir hem de satis danigsmanini rahat hissettirebilir (Maitland, 1997: 12).

2.3.2.10. indirimli Fiyat Oncesi Liste Fiyatlarim Belirtme Ciimleleri

Miisteriler bir otomobil ile ilgileniyorlarsa, 6nce tiim 6zelliklerinin kendine uygun
olup olmadiginmi Olgiip tartarlar. Sonrasinda fiyat konusuna gelerek kendilerine uygun
olup olmadigina bakarlar. Miisteri fiyat sordugunda satis danismanlar1 miisteriye avantaj
saglayacak en uygun fiyat1i sdylerler ve bunun miisteriyi hemen ikna edecegini
zannederler. Halbuki miisteri bu otomobilin gercek fiyatin1 dahi bilmeyebilir. Bundan
dolay1 miisteriye once bir teklif formu c¢ikarilarak liste fiyat1 sdylenir. Eger varsa
kampanyalar ger¢eklestirilir ve indirimli fiyat1 sdylenir. O kampanyadan sonra bayi
olarak yapilacak bir sey varsa o da miisteriye sunulur ve en uygun fiyat agiklanir. Bu
sekilde yapilirsa miisterinin pazarlik i¢in 6nii kapanmis olur ve miisteri ikna olabilir.
Fakat direkt olarak son fiyat sdylenirse miisteri psikolojik olarak biraz daha indirim
isteyecektir. Ve az da olsa bir sey isteyen miisterinin pazarligi reddedilirse miisteri oradan
mutsuz ayrilabilir. Bu nedenle satig kacabilir. Bundan dolay: ilk dnce liste fiyat1 ve

gercgeklestirilecek kampanyalar miisteriye sunulur.

2.3.3. Arac Satis1 ile Birlikte Yan Uriinlerin Satis1

Satis danigmani bir tirlinii satarken capraz {iriinlere de 6nem vermelidir. Hele ki
rekabetten dolayr neredeyse karsiz satilan otomobiller bayilere herhangi bir fayda
saglamamaktadir. Bayiler otomobil satiglarin1 sadece servise gelecek miisteri olarak
gortrler. Servise gelen miisteri iizerinden bayi para kazanacaktir fakat bunun meyvesi
arag satin alindiktan 1 sene sonra olacaktir. Bundan dolay1 bayi otomobili satarken de bir
seyler kazanmak ister. Satis danisman1 hem kendini hem bayisini hem de miisterisini

diisiinerek ¢apraz {iriinleri sunmalidir.

Bu iiriinler sadece para kazanilmak i¢in sunulan iirlinler degil ayni zamanda
miisteriye yarar saglayan iiriinler olmalidir. Oncelikle satis danigmani bu iiriinlerin
miisteriye ne gibi yararlar saglayacagii bilmeli ve inanmalidir. Satis danigmani tipki
markaya inandig1 gibi yan iiriinlere de inanarak onlarin da satigin1 gergeklestirebilmelidir.

Satis danigsmanina mantiksiz gelen bir {iriin miisteri i¢in ¢ok gerekli ve olmazsa olmaz
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olabilir. Miisteri zaten bu otomobili zor bela pazarlik ederek aldi, onda daha para
kalmamistir diyerek en yararli sunmayan satis danigsmani basarili olamaz. Miisterinin
almasi veya almamasi 6nemli degildir, onemli olan satis danigmaninin iirlinleri basariyla
sunmasidir. Cilinkii otomobil bayilerindeki iiriinler son derece 6nemli ve yararhidir. Cogu
iiriin arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikarilmis olan iiriinlerdir ve binlerce kisi tarafindan
kullanilan iiriinlerdir. Miisteri kendisine yarar saglayacagina inandigi iirtinii almaktan
kesinlikle ¢ekinmez. Miisteri kendine sunulmayan {iriinlerin varligindan daha sonra
haberdar olursa satis danismaninin performansindan memnun kalmaz. Yaratici satis
danigsmani miisterinin aklinda olmayan satiglar1 gergeklestirebilir. Yaratici bir satig sekli
ile siireci basitlestirir ve misterinin aklina yan iirlinleri satin alma kararin1 sokar ve

miisteri reddedecek bir neden bulamaz (Schlain, 1966: 27).
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UCUNCU BOLUM: MUSTERI TAKIBININ ve ANAHTAR

CUMLELERIN SATISA ETKIiSi: VOLKSWAGEN

KULLANICILARI UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. Amag

Aragtirmanin amact; Volkswagen marka arag satan satis danigmanlarinin,

miisteriyi takip etme ve miisteriyi etkileyecek anahtar climlelerin satisa etkisini

belirlenmeye ¢alismaktir. Bu kapsamda calisma Avek Otomotiv Tekstilkent subesinde

gergeklestirilmistir.

Calismanin bulgularina dayanarak, asagidaki aragtirma sorularina cevap aranmistir:

© a0k~ w N e

10.

11.

12.

Katilimeilarin sosyo demografik 6zellikleri nelerdir?

Katilimcilarin otomobil alim siklig1 dagilimlar: nelerdir?

Katilimcilarin satis danismanindan memnun olma diizeyleri nelerdir?

Satis danigman1 memnuniyeti 6l¢egine ait glivenirlik diizeyi nedir?
Katilimcilarin satis danismanin miisteri takibi dagilimlari nelerdir?
Katilimcilarin  satis danigsmanin yonlendirmesi durumuna goére dagilimlar
nelerdir?

Katilimcilarin satis danismanindan memnun olma diizeylerinin demografik
ozelliklerine gore anlamli farklilik gostermekte midir?

Katilimcilarin satis danismanindan memnun olma diizeylerinin otomobil alim
sikligina gore anlaml farklilik gostermekte midir?

Katilimcilarin satin alma karar1 verilen showroom veya telefon goriismesi sayisi
ile otomobili kacinci goriismede alma karar1 verme arasinda anlamli bir iliski var
midir?

Katilimeilarin satis danismanin sdyledigi ilk climle ile medeni durumlari arasinda
bir iligki var midir?

Katilimcilarin satis danismanin soyledigi ilk ciimle ile Avek Otomotiv ile iletisim
kanal1 tiirii arasindaki bir iliski var midir?

Katilimeiy1 satin almaya yonelten satis danigmanin sdyledigi climle ile yasadiklari

sehir tiirti arasinda bir iliski var midir?
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13. Katilimeryr satin almaya yonelten satis danismanin sdyledigi ciimle ile Avek
Otomotiv’den otomobil alma siklig1 arasinda bir iliski var midir?
14, Satis danismaninin miisteri takibi saglamasinin miisteri memnuniyeti iizerinde

etkili midir?

3.2. Yontem

Bu bdliimde, arastirmanin evren ve drneklemi, veri toplama aracinin hazirlanmasi
ve gelistirilmesi, verilerin toplanmasi iglemi ve verilerin analizleri konularina yer

verilmistir.

3.2.1. Evren ve Orneklem

Omeklem grubu olarak Istanbul ve diger illerdeki bulunan avek otomotiv
miisterileri se¢ilmis ve anket formu uygulanmistir. Orneklem secimi yapilirken basit
tesadiifii 6rneklem yontemi kullanilmistir. Arastirmanin evrenini Istanbul ve yakin
illerde bulunan Avek otomotiv miisterilerin tamami olustururken 6rneklemini ankete

katilmay1 kabul eden 53 Avek miisterisi olusturmaktadir.
3.2.2. Prosediir

Istanbul ve yakin illerdeki Avek otomotiv miisterileri belirlendikten sonra anket
formlarinin bir anketdr aracilify ile elden verilmesi ile uygulanmistir. Her katilimciya
anket formu verildikten hemen sonra; verdikleri bilgilerin arastirmaci disinda baska

kimse tarafindan goriilemeyecegi, bilgisi verilmistir. Bu uygulama, ¢alisanlarin miisaitlik

durumlarindan dolay1 farkli zamanlar nedeniyle 2 hafta siirmiistiir.
3.2.3. Degiskenler

Arastirmanin degiskenleri olarak katilimcilarin sosyo demografik ozellikler,
otomotiv alma siklig1, satis danismani memnuniyet 6l¢egi, satis danigmani miisteri takip

ve satig danismani miisteriyi yonlendirme formlarindan olusmaktadir.
3.2.4. Arastirmanin Hipotezleri

Hi: Katilimeilarin memnuniyet diizeyleri yas gruplarina gore farkliliklar

istatistiksel olarak anlamlidir.
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H2 Katilimecilarin memnuniyet diizeyleri satis danismaninin goriisme sirasinda

teklif ettigi test siiriisli sayisina gore farkliliklar istatistiksel olarak anlamlidir.

Hs Katilimcilarin satis danismanit memnuniyet diizeyleri goriisme sirasinda satis

danismaninin ilk soyledigi ciimle tiirline gore farkliliklari istatistiksel olarak anlamlidir.

H4 Katilimcilarin satis danigmanit memnuniyet diizeyleri goriisme sirasinda satis
danigmaninin en ¢ok sdyledigi climle tiirline gore farkliliklari istatistiksel olarak

anlamlidir.

Hs: Satin alma karar1 verilen showroom veya telefon goriismesi sayisi ile
otomobili kaginci gorlismede alma karar1 verme arasindaki iligki istatistiksel olarak

anlamlidir.

He: Satis damigmaninin sdyledigi ilk ciimle ile medeni durumlar: arasindaki Iliski
istatistiksel olarak anlamlidir.

H7: Satis danigmanin sdyledigi ilk ciimle ile avek otomotiv ile iletisim kanali tiirii
arasindaki Iliski istatistiksel olarak anlamlidir.

Hs: Satin almaya yonelten satig danismanin sdyledigi climle ile yasanan sehir tiirii
arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir.

Ho: Satin almaya yonelten satis danigsmanin sdyledigi ctimle ile Avek otomotivden

otomobil alma siklig1 arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir.

3.2.5. Verilerin Analizi

Arastirma verileri SPSS 21 programinda yapilmis olup, aragtirmada katilimcilarin
sosyo demografik ve totomotiv alim sikliklari, miisteri takip ve satis danigmaninin
miisteriyi yonlendirmesine ait dagilimlarini belirlemek i¢in frekans ve yiizde analizlerinin
yani sira katilimcilarin satis danismant memnuniyeti dl¢eginin giivenirlik ve gecerlilik
analizi yapilmistir. Giivenirlik analizi yapilirken madde analizine bakilmis olup gecerlilik
calismasi icin AFA analizi uygulanmistir. Olgek tek faktdr altinda toplandigindan genel
olarak adlandirilmustir. Olgegin genel tutumlarina ait betimsel istatistikler olarak ortalama
ve standart sapma degerleri verilmistir. Verilerin dagilimi inceleme igin, Shapiro-Wilk
normal dagilim analizi uygulanmis olup anlamlilik kat sayis1 disinda basiklik, ¢arpiklik,

ortalama ve medyan degerleri incelenmistir. Dagilim normal olmadigindan satis
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danigmanindan memnun olma diizeylerinin ikiden fazla gruplar i¢in Kruska-wallis H testi
yapilmigtir.  Yapilan H testi sonucunda anlamli farkliklarin hangi gruplardan
kaynaklandigini belirlemek i¢in ikili grup karsilagtirmasi olan Mann Whitney U testine
bakilmistir. Calismada sadece anlamli farkliliklar raporlanmistir. Calismada kategorik
degiskenler arasindaki iliskiyi belirlemek igin ki-kare analizleri yapilmis olup, satis
danigsmanin miisteri takibinin satis danismanindan memnun olma tiizerindeki etkisini

incelemek i¢in regresyon analizi yapilmistir.

Satis Damisman1 memnuniyetine liskin Faktor ve Giivenirlik Analizleri Sonuclari

Tablo 1. Satis Danisman1 Memnuniyeti Olgegine iliskin Madde Analizi Sonuglari

Scale Scale Corrected Cronbach's
Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Item Correlation Deleted
Deleted Deleted
Volkswagen Markasini Iyi 11736 12,160 0,718 0,936
Tanitt1
Bana Yeterli Zaman Ayirdi 11,793 12,591 0,665 0,938
Sor}ﬂarlma En Kisa nganda 11,793 12,052 0,022 0,930
Dogru Cevaplar Verdi
Ihtiyacimi1 Ogrenmek I¢in 11,604 10,821 0,754 0,037
Sorular Sordu
Bana Giiven Verdi 11,774 12,063 0,852 0,932
Otomobil Hakkinda Bilgi Verdi 11,755 11,996 0,829 0,932
Empati Kurmay1 Basardi 11,736 11,429 0,804 0,932
Stoktaki Uygun Fiyattaki Araca 11,660 10,459 0,793 0,037

Yonlendirdi

Yan Uriinler Hakkinda Yeterli
Bilgi Verdi(Trafik 11,660 11,806 0,663 0,938
sigortasi,kasko,seramik vb)

Basarili Sekilde Miisteri Takibi

11,736 12,198 0,703 0,936
Yapti

Satis Danismanimin Ilgisinden

11,811 12,310 0,872 0,933
Memnunum

Tablo 1 de bulunan satis danigman1 memnuniyetine iliskin madde analizi sonuglari

incelendiginde, bir maddenin diger maddelerle olan iligkisinin 0,30'un altinda olmamasi
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gerektiginden, satis danigmani memnuniyeti 6l¢eginde bir maddenin diger maddelerle
iligkisi 0,30'un altinda olan madde olmadigi belirlendiginden, madde analizi sonucu

Olcekten madde ¢ikarilmasina gerek olmadigi belirlenmistir.

Anket formunda satis danismani memnuniyeti 6lgegine ait toplam 11 soru
bulunmaktadir. Faktor analizinin 6n sartlart olan, degiskenler arasinda belli oranda
korelasyon bulunmasidir. Bartlett Kiiresellik Testi bize degiskenler arasinda yeterli
oranda iliski olup olmadigini gosterdiginden, bu test sonucunda p degerinin 0.05’den
diisiik ¢ikmasi gerekmektedir. Eger bu deger 0.05’den kiigiik ise degiskenler arasindaki
iligkinin dogrusal oldugu ve faktér analizi yapmaya uygun oldugu sonucuna
ulasilmaktadir. Ayn1 zamanda, KMO degerinin kabul edilebilir alt deger olan 0.50’nin
tizerinde olmasi gerekmektedir. KMO degeri orneklem sayisinin faktor analizi igin
yeterliligini 6l¢mektedir. Eger bu deger 0.50’nin altindaysa daha fazla katilimciya
ulagilmasi gerekmektedir. Eger 0.50 nin iizerinde ise 6rneklem sayis1 bakimindan faktor

analizi yapilmasina bir engel olmadig1 sonucuna ulasilmaktadir.

Tablo 2’de Bartlett Kiiresellik Testi Sonucunda p degerinin 0.000 olmas1 degiskenler
arasindaki iligkinin yeterli oldugunu ve KMO degerinin 0.829 oldugundan, faktor
analizine uygun oldugu soOylenebilir. Faktor analizi ve gilivenirlik analizine iliskin

sonuglar tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2. Satis Danismani Memnuniyeti Olgegine Iliskin Faktor Analizi Sonuglar

Soru ifadesi Faktor Agirliklart Faktor Alpha
Faktor Aciklayicilart
lekswagen Markasini 0,769
Iyi Tanitt1
Bana Yeterli Zaman 0,707

Ayirdi

Sorularima En Kisa
Zamanda Dogru 0,947
Cevaplar Verdi

68,208 0,940

FAKTOR 1

Ihtiyacimi Ogrenmek

I¢in Sorular Sordu 0,796

Bana Giiven Verdi 0,888
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Otomobil Hakkinda

Bilgi Verdi 0873
Empati Kurmay1
Basardi 0,852
Stoktaki Uygun
Fiyattaki Araca 0,839
Yo6nlendirdi
Yan Uriinler Hakkinda
Yeterli Bilgi
Verdi(Trafik 0,717
sigortasi,kasko,seramik
vb)
Basarilt Sekilde
Miisteri Takibi Yapti 0,748
Satis Danigmanimin
Ilgisinden Memnunum Ui
Toplam 68,208 0,940
Kaiser-Meyer-Olkin OlcekGegerlilig | 0,829
Bartlett Kiiresellik Testi Ki kare | 644,351
sd | 55
p degeri | 0,000

Scree Plot

5

Eigenvalue
b1

Component Number

Sekil 4. Faktor analizi sonucuna ait scree plot grafigi
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Tablo 2 ve sekil 1 incelendiginde faktor analizi sonucunda, 11 maddelik satig danigmani
memnuniyeti Olgegi 1 faktérde siirli kaldigini tiim maddelerin tek faktdr altinda

toplanmis ve bu tek faktor toplam varyansin %68,208’ini agikladigi belirlenmistir.

Faktorlerin i¢sel tutarliliklarinin hesaplanmasinda, Cronbach Alpha degeri kullanilmistir.
Cronbachalpha degerinin 0.70’in tizerinde olmas1 glivenirliginin yiiksek oldugu anlamina
gelmektedir. Faktor 1’in giivenirlik kat sayisinin 0.940, olarak belirlenerek 6lgegin

giivenirliginin yiiksek diizeydedir.

Faktore ait maddeler incelendiginde faktor yiiklerinin 0,717 ile 0,947 arasinda oldugu
belirlenmistir. Faktore ait maddeler incelendiginde ve dlgegin tek faktore ayrilmasindan
dolayr faktor ismi Olgegin genel verilen isim olan “Satis Danisman1 Memnuniyeti”

olarak adlandirilmasina karar verilmistir.

3.3. BULGULAR ve YORUM

Arastirmanin bu béliimiinde arastirma gelistirilmis olan 6lgme araglarindan elde

edilen verilerin analizi sonucunda ortaya ¢ikan bulgular ve yorumlar sunulmustur.

Arastirma Kapsamindaki Katihmeilarin Kisisel Ozellikleri

Tablo 3. Katilimeilarin Sosyo Demografik Ozellikleri

Egitim Durumunuz n %
Ik Okul 12 22,6
Lise 5 9,4
Universite 27 50,9
Yiksek lisans ve tizeri 9 17,0
Yas Araliginiz n %
26-33 18 34,0
34-41 26 49,1
42-49 9 17,0
Medeni Haliniz n %
Evli 39 73,6
Bekar 14 26,4
Yasadigimiz Sehir n %
Ist/Avrupa 37 69,8
Ist/Anadolu 6 11,3
Ist Dis1 10 18,9
Toplam 53 100,0
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Arastirmaya katilan katilimeilarin sosyo demografik 6zellikleri incelendiginde,
katilimcilarin %22,6’s1 ilk okul, %9,4’1 lise, %50,9’u tiniversite, %17,0°1 yliksek lisans
ve iizeri oldugu, %34,0°1 26-33 yas aralifinda, %49,1°1 34-41 yas araliginda, %17,0°1 42-
49 yas araliginda oldugu, %73,6’s1 evli, %26,4’ii 14 bekar oldugu, %69,8’inin Ist/Avrupa
yakasinda yasadigi, %11,3’ii Ist/Anadolu yakasinda, %18,9’u Ist. disinda yasadig

belirlenmistir.

Tablo 4. Katilimcilarin Otomobil Alim Sikligina Gore Dagilimi

Daha Once Ka¢ Kere Otomobil Aldiniz? n %
Hi¢ almadim 9 17,0
1-3 kez 19 35,8
4-7 kez 16 30,2
7 ve Uzerl 9 17,0
Avek Otomotiv’den Ka¢inci Kez Otomobil N %
Aliyorsunuz?
ilk kez 45 84,9
2-3 kez 8 15,1
Avek Otomotiv’i Nereden Duydunuz? n %
Internetten 9 17,0
Arkadasimdan 15 28,3
Kendim arastirarak 29 54,7
Avek Otomotiv ile Ik Tletisiminiz Nasil Oldu? n %
Telefon 29 54,7
Showroom ziyareti 24 45,3
Otomobilinizi kac¢incl goriismenizde almaya karar N %
verdiniz?

[k Goriismede 28 52,8
1-3 goriismede 25 47,2
Toplam 53 100,0

Arastirmaya katilan katilimcilarin otomobil alim sikliklar1 incelendiginde,
katilimcilarin %17°0°1 daha 6nce hi¢ otomobil almazken %35,8°1 1-3 kez otomobil almis,
%30,2’s1 4-7 kez, %17,0’1 7 ve iizeri otomobil aldig1 belirlenmistir. Katilimcilarin
%84,9'u Avek otomotivden ilk kez ara¢ alirken %15,1°, 2-3 kez ara¢ aldiklari
belirlenmistir. Katilimcilarin %17,0’1 Avek otomotivi internetten, %28,3’1i arkadasindan

%54,7°s1 ise kendisi arastirarak bulmustur. Katilimcilarin %354,7’s, telefonla ilk
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iletisimini yaparken %45,3’ii showroom ziyareti ile il iletisimini yaptigi, katilimeilarin
%52,8’1 ilk goriismede otomobili almaya karar verirken %47,2’si 1-3 gorlismede

otomobili almaya karar verdikleri belirlenmistir.

Tablo 5. Satis Danisman1 Memnuniyeti Diizeylerine Ait Betimsel Istatistikler

£
+E E EE &g o&
. x5 5 58 E x E
Ifadeler = E‘ E‘ =y E & =2
gz = 2§ § &%
S 2 gz * =
i X s.s.
Volkswagen Markastmm =~ " C ) ) 9 44
.. 483 0,38
Iyi Tanitt1 % - - - 17,0 83,0
Bana Yeterli Zaman N i - 6 47
489 0,32
Ayirdt % - - - 113 887
Sorularima En Kisa n - - - 6 47
Zamanda Dogru d 489 0,32
Cevaplar Verdi ARy . - 113 887
Ihtiyacimi Ogrenmek N 4 r 4 8 41 470 061
Ig:in Sorular Sordu % _ _ 7,5 15’1 77’4 ‘ ’
n - - - 7 46
Bana Giiven Verdi 487 0,34
% - - - 13,2 86,8
Otomobil Hakkinda n B B B 8 45
ilai Verdi 485 0,36
Bilgi % - - - 151 849
Empati Kurmay1 n - ) 2 5 46
483 047
Basardi % - - 38 94 863
Stoktaki Uygun n - 2 - 7 44
Fiyattaki Araca 5 4,75 0,65
Yénlendirdi A - 38 - 132 830
Yan Uriinler Hakkinda n - - 1 11 41
Yeterli Bilgi 5
Verdi(Trafik " 475 048
sigortasi,kasko,seramik - - 1.9 20,8 774
vb)
n - - - 9 44 483 0,38
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Basarili Sekilde Miisteri %

Takibi Yapti i ) i 17,0 83,0

Satis Danismanimin n - - - 5 48

iloisi 491 0,30
Ilgisinden Memnunum % - . . 0.4 906

Genel Ortalama: 4,83

Tablo 5’deki satis danisman1 memnuniyeti diizeylerinin genel ortalamasi incelendiginde
memnuniyet diizeylerinin yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. (x¥=4,83). Satis
danismani memnuniyetine ait maddeler incelendiginde en yiiksek tutuma ait maddenin
4,91 ortalama ile “Satis Danismanimin ilgisinden Memnunum” maddesi iken en diisiik
tutuma ait maddenin 4,70 ortalama ile “Ihtiyacimi Ogrenmek I¢in Sorular Sordu”

maddesidir.

Tablo 6. Katilimcilarin Satis Danigmani Memnuniyetlerine Ait Normal Dagilim Testi Sonuglari

Olgekler Istati  Sd P Skewness Kurtosis Mean  Median
stik

Miisteri 0, -2,415 5,083 4,82 4,73

Memnuniyeti 00

0,320 53 0

Yapilan normal dagilim analizi sonucunda satis danismant memnuniyetlerine
ilisgkin normallik testi sonucunda, basiklik ve carpiklik degerlerinin +2,5 arasinda
olmamasi, ortalama ve standart sapma degerlerinin birbirine ¢ok yakin olmamasi ayni
zamanda p degerinin 0,05’den kii¢iik oldugu belirlenmistir. Tiim bu parametreler 1s181inda

verilerin normal dagilimdan gelmedigi belirlenmistir.

Tablo 7. Satis Danisman1 Miisteri Takibi Durumlarina Gére Dagilimi

ifadeler Hig 0-2 34 5-6 7 ve sonrasi
Showroomda ilk Gériismeniz n 12 40 1 ) )

Kag: Saat Siirdi? % 22,6 75’5 1’9 _ _

Satis Danismaniniz Goriisme n 24 21 6 2 -
Sirasinda Kag Kez Test Siirtisii 5

Teklifi Etti? £ 453 396 113 38 i
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Satis Danismaniniz ilk n 11 34 5 1 2
Gorilismeden Sonra (AYNI %

GUN)Kag Saat I¢inde Sizi 0 20.8 642 9.4 1.9 38
Tekrar Aradi?

Satis Damismaniniz i1k Giinkii n 5 44 4 - -
Goriismeden Sonra Kag Giin 7

Iginde Sizi Arad1? 0 94 80 75 - -
Satig Danigmaniniz Siz Karar n 13 19 12 6 3
Verene Kadar Kag Kez Sizi 5

Aradi? % 245 358 226 113 5,7
Satig Danigmaniniz Size Kag n 17 23 10 3 -
Farkli Otomobil Segenegi

Sundu? % 321 434 189 57 i
Satis Danismaniniz Siz Karar n 17 31 5 - -
Verene Kadar Son Fiyat1 Kag 5

Kez Revize Etti? % 321 585 94 - -
Satig Danismaniniz Para Hesaba n 2 26 18 3 4
Yatirildiktan Sonra Teslimata 5

kadar Siire¢ Hakkinda Bilgi %

Vermek I¢in Sizi Kag¢ Kez 3,8 49,1 340 5,7 7.5
Aradi?

Kagcinci Telefon veya n 8 35 10 - -
Showroom Goriismenizde Satin 5

Alma Kararin1 Verdiniz? % 151 660 189 - -

Tablo 7°deki satis danigmaninin miisteri takibi durumlar1 incelendiginde, katilimeilarin
biiyiikk ¢ogunlugunun Showroom’daki ilk goriigmelerinin 0-2 saat ( %75,5) siirdiigi,
goriisme sirasinda test siiriisii teklifi olarak cogu satis danigsmaninin hig (%45,3) test
stirlisi sunmadigi, %64,2’°sinin ayn1 giin 0-2 saat igerisinde tekrar arandigi, %83,0’1nin
ayni giin ilk gorlismeden sonra 0-2 giin igerisinde tekrar arandigi, %35,8’inin karar
verilene kadar 0-2 kez araliginda arandigi, %43,4’tine 0-2 arasinda farkli otomobil
secenegl sundugu, %58,5’ine karar verilene kadar son fiyat1 0-2 kez revize edildigi,
%49,1’inin para yatirildiktan sonra siire¢ hakkinda bilgi vermek i¢in 0-2 kez arandig,

%66’s1mn1n 0-2 kez aralifinda telefon gorlismesi veya showroom goriismesinde satin alma

karar1 verdigi belirlenmistir.
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Tablo 8. Satig Danigsman1 Y6nlendirme Durumlarina Gére Dagilimi

istenilen istenilen Farkh Bir Otomobilin Volkswagen’ ]
Aracin Aracin R Degerini in Yatirom Ihtiyacim
ifadeler Son Bir Fiyattan iinagnTajleit Anlatan Araci Olarak  Oldugu
Adet Dolay1 Firsat ol Yasanmis Kullaniliyor I¢in Aldim
Kalmas1  Araci Olmasi mast Bir Olay Olmasi
Satis n 3 25 0 4 5 16
Danismanimin 5
Bana %
zf?_ylidlsgl Ik 570 47,20 0,00 7,50 9,40 30,20
iimle Su
Oldu.
Satis n 4 26 1 7 7 8
Danismanimin
i ; %
Su Cilimlesi
Beni Harekete
Gegmem 7,50 49,10 1,90 13,20 13,20 15,10
Konusunda
Etkiledi.
Satis n 0 19 3 4 10 17
Danismanim 5
Gorlisme %
(S;lfliS;HdT Sunu 000 3585 5,66 7,55 18,87 32,08
ok Fazla
Belirtti.
Otomobili n 4 10 2 7 7 23
Sundan Dolay1 %
()
C'mdf%ya Karar 7,50 18,90 3,80 13,20 13,20 43,40
eraim.
Cevreme n 1 6 0 5 27 14
Sundan Dolay1
Volkswagen'i %
Oneric Y 1,90 11,30 0,00 9,40 50,90 26,40
neririm.

Tablo 8’deki satis danigsmaninin  yonlendirme durumlart incelendiginde, satis
danismanlarmin biiyiik ¢ogunlugunun ilk ciimlesinin “istenilen aracin fiyattan dolay:
firsat aract olmas1” (%47,2) oldugu, kullanicinin biiyiik ¢ogunlugunun harekete
gecmesine neden olan satis danigmani tarafindan sarf edilen ciimlenin “istenilen aracin
fiyattan dolay1 firsat araci olmasi” (%49,1) oldugu, yine satis danismanin goriisme

sirasinda en ¢ok sarf ettigi climlenin “istenilen aracin fiyattan dolay1 firsat araci olmas1”
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( %35,85) oldugu belirlenmistir. Katilicilarin biiylik ¢ogunlugunun otomobili ihtiyaci
oldugu icin aldiklar1 (%43,40) ve cevrelerine Volkswagen’i onerme nedeni olarak
cogunlugunun bir yatirim aract olarak kullaniliyor olmasindan (%50,90) kaynaklandig:

olarak belirtmislerdir.

3.3.1. Hipotezlere iliskin Bulgular

Calismanin bu boliimde yapilan ¢aligmada istatistiksel olarak anlamli sonug¢lar bulunan

hipotezlere yer verilmistir.

Tablo 9. Katilimcilarin Satis Danigmanindan Memnun Olma Diizeylerinin Yas Gruplarina Gore
Farkliliklarina Ait Analiz Sonuglari

Satis
Danism Yas n Mean Rank XZ d P Fark
anindan —g =27y 18 e
Memnu 3)
nOlma 34417 26 28,77 12282 2 0,002*

i 2-3
Dl'izeyl 42-490) 9 1261 ( )
*p<0.05

H1lo: Katilimeilarin satis danigmani memnuniyet diizeyleri yas gruplarina gore

farkliliklari istatistiksel olarak anlamli degildir.

H1i: Katilimcilarin satis danismani memnuniyet diizeyleri yas gruplarina gore

farkliliklan istatistiksel olarak anlamlidir.

Aragtirmaya katilanlarin satis danismani memnuniyetlerine ait diizeylerinin yas
gruplarina gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek i¢in
yapilan Kruskal-Wallis H testi sonucuna gore, satis danigmani memnuniyetleri yas
gruplarina gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu
belirlenmistir (¥?=12,282; p<0,05 p= 0,002). Memnuniyet algisinin hangi gruplar
arasinda farklilagtiginin belirlenmesi amaciyla yapilan Mann- Whitney U testi sonucuna
gore 42-49 yas (Mean Rank=12,61) gruplarinin memnuniyet diizeylerinin 26-33 ( Mean
Rank= 31,64) ve 34-41 (Mean Rank= 28,71) yas gruplarina gore daha diisiik oldugu

belirlenmistir.
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Tablo 10. Katilimcilarin Satis Danismanindan Memun Olma Diizeylerinin Gorlisme Sirasinda
Teklif Ettigi Test Siirtisii Sayisina Gore Farkliliklarina Ait Analiz Sonuglari

Teklif
edilen test Mean
Satis o n e ? d P Fark
b stiriisii Rank
anigmanin sayist
dan Hi¢ @ 24 20,58
Memnun 21 33,17
O!ma . ' 10,131 3 0,017* (1-2)
Diizeyi 3-4C) 6 31,67
5.6 @) 2 25,25
*p<0.05

H2o: Katilimcilarin satig danismani memnuniyet diizeyleri goriisme sirasinda

teklif ettigi test siirlisii sayisina gore farkliliklar istatistiksel olarak anlamli degildir.

H21 Katilimeilarin satis danismani memnuniyet diizeyleri gortisme sirasinda teklif

ettigi test sliriisii sayisina gore farkliliklari istatistiksel olarak anlamlidir.

Arastirmaya katilanlarin satis danismani memnuniyetlerine ait diizeylerinin goériisme
sirasinda teklif ettigi test siiriisii sayisina gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup
olmamasini test etmek i¢in yapilan Kruskal-Wallis H testi sonucuna gore, satis danigmani
memnuniyetleri goriisme sirasinda teklif ettigi test slirlisii sayisina gore farklilig
istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir (3?=10,131;
p<0,05 p= 0,017). Memnuniyet algisinin hangi gruplar arasinda farklilastiginin
belirlenmesi amaciyla yapilan Mann- Whitney U testi sonucuna gore 0-2 kez (Mean
Rank=33,17) test siiriisii telif edilen miisterilerin memnuniyet diizeylerinin hi¢ ( Mean
Rank= 20,58) test siiriisii teklif edilmeyen miisterilere gore daha yiiksek oldugu
belirlenmistir.

Tablo 11. Katilimcilarin Satis Danigmanindan Memnun Olma Diizeylerinin Goriigme Sirasinda
Satis Danismanin ilk Séyledigi Ciimle Tiiriine Gére Farkliliklarma Ait Analiz Sonuglar

Soylenen Tlk Mean
Satig "y 1 d 0 Fark
Damigma ~ Ctimle Rank
nindan Istenilen Aracin Son
Memnun  Bir Adet Kalmas1 @ 3 20,00 11376 4 0023 (2-5)
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Olma Istenilen Aracin
Diizeyi Fiyattan Dolay1 Firsat 25 32,90
Araci Olmast @

Otomobilin Degerini
Anlatan Yaganmis Bir 4 16,50
Olay ©

Volkswagen’in Yatirim
Araci Olarak 5 30,40
Kullamlryor Olmas1 )

Ihtiyacim Oldugu I¢in

Aldm © 16 20,66

*p<0.05

H3o: Katilimcilarin satis danismani memnuniyet diizeyleri goriisme sirasinda satis
danigsmanin ilk sOyledigi ciimle tiirline gore farkliliklari istatistiksel olarak anlamli

degildir.

H31 Katilimcilarin satis danigmani memnuniyet diizeyleri goriisme sirasinda satis

danismanin ilk sdyledigi climle tiiriine gore farkliliklar istatistiksel olarak anlamlidir.

Arastirmaya katilanlarin satis danismani memnuniyetlerine ait diizeylerinin goériisme
sirasinda satig danigmanin ilk soyledigi climle tiiriine gore farkliligin istatistiksel olarak
anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan Kruskal-Wallis H testi sonucuna gore,
satts danigsmani memnuniyetleri goriisme sirasinda satis danigmanin ilk sdyledigi ciimle
tiriine gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giliven seviyesinde anlamli oldugu
belirlenmistir (3>=11.376; p<0,05 p= 0,023). Memnuniyet algisimin hangi gruplar
arasinda farklilagtiginin belirlenmesi amaciyla yapilan Mann- Whitney U testi sonucuna
gore ilk sarfedilen ciimlenin “Istenilen Aracin Fiyattan Dolay: Firsat Aract Olmas1” m
(Mean Rank=32,90) duyan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin ihtiyaci oldugu i¢in

araci satin alanlara ( Mean Rank= 20,66) gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Tablo 12. Katilimcilarin Satig Danismanindan Memnun Olma Diizeylerinin Goriisme Sirasinda
Satis Danismanin En Cok Soyledigi Ciimle Tiiriine Gore Farkliliklarina Ait Analiz Sonuglari

En Cok Belirtilen Mean
, ¢ n 2 d p Fark
Ciimle Rank
Istenilen Aracin Son Bir
Adet Kalmas1 18 31,81
Istenilen Aracin Fiyattan
Dolay1 Firsat Araci 3 38,00
Satig Olmas1 @
Danigmanindan
Memnun Olma Otomobilin Degerini
Diizeyi Anlatan Yasanmis Bir 4 21,25 9,695 4 0,046 (45)
Olay ©

Volkswagen’in Yatirim
Araci Olarak 10 29,75
Kullaniliyor Olmas1 )

Ihtiyacim Oldugu I¢in

Al © 18 2011

*p<0.05

H4o: Katilimcilarin satis danismant memnuniyet diizeyleri goriisme sirasinda satis
danigmanin en ¢ok sodyledigi ciimle tiirline gore farkliliklart istatistiksel olarak anlamli

degildir.

H41 Katilimcilarin satis danigman1 memnuniyet diizeyleri goriisme sirasinda satis

danismanin en ¢ok sdyledigi ciimle tiiriine gore farkliliklari istatistiksel olarak anlamlidir.

Arastirmaya katilanlarin satis danismani memnuniyetlerine ait diizeylerinin goériisme
sirasinda satis danismanin en ¢ok sdyledigi ciimle tiirline gore farkliligin istatistiksel
olarak anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan Kruskal-Wallis H testi sonucuna
gbre, satts danismant memnuniyetleri gorlisme sirasinda satis danismanin en ¢ok
sOyledigi ciimle tiirline gore farklilig istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli
oldugu belirlenmistir (3>=9,695; p<0,05 p= 0,046). Memnuniyet algisinin hangi gruplar
arasinda farklilagtiginin belirlenmesi amaciyla yapilan Mann- Whitney U testi sonucuna
gore en ¢ok sOylenen ciimlenin “Volkswagen’in yatirim araci olarak kullaniliyor olmasi1”
n1 (Mean Rank=29,75) duyan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin ihtiyact oldugu i¢in

araci satin alanlara ( Mean Rank= 20,11) gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Tablo 13. Satin Alma Karar1 Verilen Showroom Veya Telefon Goriismesi Sayist [le Otomobili
Kaginci Goriismede Alma Karar1 Verme Arasindaki Iliskiyi Belirleyen Ki-Kare analizi

Sonuglari

Otomobili Kacinci
Goriismenizde Almanmiza Karar

Verdiniz — Toplam
IIk Goriismede Géoriismede
Hig 7 1 8
Satin Alma Karari Verilen Showroom 0-2 19 16 35
Veya Telefon Goriismesi Sayisi
3-4 2 8 10
Toplam 28 25 53

X2:8,214, sd:2, p:0,016<0,05 Cramer's V=0,394

Hb50:Satin alma karari verilen showroom veya telefon goriismesi sayisi ile

otomobili kaginci goriismede alma karar1 verme arasindaki iliski istatistiksel olarak

anlaml degildir.

H5::Satin alma karar1 verilen showroom veya telefon goriismesi sayisi ile

otomobili kaginci goriismede alma karart verme arasindaki iligki istatistiksel olarak

anlamlidir.

Tablo 13’¢ goére arastirmaya katilan katilimcilarin satin alma karar1 verilen

showroom veya telefon goriismesi sayisi ile otomobili kaginc1 goriismede alma karari

verme arasinda diisiik kuvvetli istatistiksel agidan anlamli bir iliski bulunmaktadir

(p:0,016<0,05 Cramer's V=0,394) . Showroom veya telefon goriismesi sayisi 0-2

diizeyinde olan katilimecilarin ilk goériismede araci satin alma durumlarin arttig

gozlemlenmistir.
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Tablo 14. Satis Danismanin Sdyledigi 11k Ciimle Ile Medeni Durumlar1 Arasindaki iliskiyi

Belirleyen Ki-Kare analizi Sonuglari

Medeni Durum

! Toplam
Evli Bekar
Istenilen Aracin Son Bir Adet
2 1 3
Kalmas1
Istenilen Aracin Fiyattan
Dolay1 Firsat Aract Olmasi 22 3 25
Satis Damismanimin — —
Bana Soyledigi ilk Otomobilin Degerini Anlatan 4 0 4
Ciimle Su Oldu. Yasanmis Bir Olay
Volkswagen’in Yatirim Aract 0 5 5
Olarak Kullaniliyor Olmast
Ihtiyacim Oldugu igin Aldim 11 5 16
Toplam 39 14 53

X2:18,303, sd:4, p:0,001<0,05 Cramer's V=0,588

H6o: Satis danigsmanin sdyledigi ilk climle ile medeni durumlar arasindaki iligki

istatistiksel olarak anlamli degildir.

H61: Satis danigsmanin sdyledigi ilk climle ile medeni durumlar arasindaki iligki

istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 14’e gore arastirmaya katilan katilimcilarin Satis danismanin soyledigi ilk
climle ile medeni durumlari arasinda orta kuvvette istatistiksel agidan anlamli bir iliski
bulunmaktadir (p:0,001<0,05 Cramer's V=0,588) . Evli olan katilimcilarin aracin fiyattan

dolayr firsat aracina donligmesinden dolayr satin alma davranislarinda artis oldugu

belirlenmistir.

Tablo 15. Satis Danismanin Soyledigi ilk Ciimle ile Avek Otomotiv Ile letisim Kanali Tiirii

Arasindaki iliskiyi Belirleyen Ki-Kare analizi Sonuglar

Avek Otomotiv ile flk
iletisiminiz Nasil Oldu?

Telefonla

Showroom Toplam

ziyareti

Istenilen Aracin Son Bir Adet
Kalmasi

2
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Istenilen Aracin Fiyattan

Dolayi Firsat Aract Olmast 10 15 25
Otomobilin Degerini Anlatan 1 3 4
Satis Damismanimin Yaganmus Bir Olay
Bana Soyledigi Ilk
Ciimle Su Oldu. Volkswagen’in Yatirim Aract 5 0 5
Olarak Kullaniliyor Olmasi
[htiyacim Oldugu Igin Aldim 12 4 16
Toplam 39 14 53

X?2:10,959, sd:4, p:0,027<0,05 Cramer's V=0,455

H70: Satis danismanin sdyledigi ilk climle ile avek otomotiv ile iletisim kanali

tiirli arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamli degildir.

H71: Satis danismanin sdyledigi ilk climle ile avek otomotiv ile iletisim kanali

tiirti arasindaki fliski istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 15°e gore arastirmaya katilan katilimeilarin satis danismanin soyledigi ilk
ciimle ile avek otomotiv ile iletisim kanali tiirii arasinda orta kuvvette istatistiksel agidan
anlamli bir iliski bulunmaktadir (p:0,027<0,05 Cramer's V=0,455). Shoowrom
ziyaretinde bulunanlarin ilk duyduklart climleden dolay1 ‘aracin fiyattan dolay1 firsat

aracina doniismesini’ duymalar1 sayesinde satin alma davranislarinda artis oldugu

belirlenmistir.

Tablo 16. Katilimciy1 Satin Almaya Yonelten Satis Danigmanin S6yledigi Ciimle fle
Yasadiklar1 Sehir Tiirli Arasindaki Iliskiyi Belirleyen Ki-Kare analizi Sonuglar

Yasadiginiz Yer
Ist Ist isT Toplam
AVRUPA ANADOLU DISI

Satis
Danismanimin
Su Ciimlesi
Beni Harekete
Ge¢cmem
Konusunda
Etkiledi.

Istenilen Aracin Son Bir

Adet Kalmasi 3 0 1 4
Istenilen Aracin Fiyattan

Dolay1 Firsat Araci 20 3 3 26
Olmast

Farkli Bir Rengin Fiyat 1 0 0 1

Avantajmin Olmasi
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Otomobilin Degerini

Anlatan Yasanmis Bir 4 0 3 7

Olay

Volkswagen’in Yatirim

Araci Olarak Kullaniliyor 7 0 0 7

Olmasi

Thtiyacim Oldugu I¢in

Aldim 2 3 3 8
Toplam 3 6 10 53

7

X?:16,642, sd:10, p:0,043<0,05 Cramer's V=0,396

H8o: Satin almaya ydnelten satis danigsmanin sdyledigi climle ile yasanan sehir
tiirii arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamli degildir.
H81: Satin almaya yonelten satis danigmanin sdyledigi ciimle ile yasanan sehir

tiirti arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 16’ya gore Satin almaya yonelten satis danismanin soyledigi ciimle ile
yasanan sehir tiirii arasinda diisik kuvvette istatistiksel agidan anlamli bir iligki
bulunmaktadir (p:0,043<0,05 Cramer's V=0,396). Aracin fiyattan dolay1 firsat aracina
donlismiis olmasi sdyleminin yasanan sehir tiirli arasinda satin alma davranigini
tetikledigi belirlenmistir. Sehir disindan gelenler icin aracin firsat aracina doniismesinin
yani sira otomobilin degerini anlatan yasanmig bir hikdyenin anlatilmas: da satin alma

konusunda tetikleyici bir sdylem oldugu belirlenmistir.

Tablo 17. Katilimciyr Satin Almaya Yonelten Satis Danigmanin S6yledigi Ciimle fle Avek
Otomotivden Otomobil Alma Siklig1 Arasindaki Iligkiyi Belirleyen Ki-Kare analizi Sonuglar

Avek Otomotiv’den
Kaginclr Kez Otomobil Toplam
Aliyorsunuz?
i1k Kez 2-3 Kez

Istenilen Aracin Son Bir

Adet Kalmast1 3 ! 4
Satis Danismanimin  — - -
Su Ciimlesi Beni Istenilen Aracin Fiyattan 24 2 2
Harekete Ge¢mem Dolay1 Firsat Aract Olmasi
Konusunda Etkiledi. Farkli Bir Rengin Fiyat 1 0 1

Avantajinin Olmasi
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Otomobilin Degerini Anlatan

Yasanmis Bir Olay ! 0 !

Volkswagen’in Yatirim

Araci Olarak Kullaniliyor 3 4 7

Olmasi

[htiyacim Oldugu Igin Aldim 7 1 8
Toplam 45 8 53

X?2:12,539, sd:5, p:0,028<0,05 Cramer's V=0,486

H9: Satin almaya yonelten satis danismanin sdyledigi climle ile Avek
otomotivden otomobil alma siklig1 arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamli degildir.
H91: Satin almaya yonelten satis danismanin sOyledigi ctimle ile Avek

otomotivden otomobil alma siklig1 arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 17’e gore satin almaya yonelten satis danismanin sdyledigi ciimle ile Avek
otomotivden otomobil alma siklig1 arasinda orta kuvvette istatistiksel agidan anlamli bir
iliski bulunmaktadir (p:0,028<0,05 Cramer's V=0,486). ilk kez arag alacaklar i¢in aracin
fiyattan dolay1 firsat aracina doniismiis olmasi ve otomobilin degerini anlatan yasanmis

bir olayin sdyleminin satin alma davranigini tetikledigi belirlenmistir.

Tablo 18. Satis Danismanimin Miisteri Takibinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine Iliskin
Regresyon Analizi Sonuglari

Degisken B Standart B t p Toleran VIF
Hata ce
Sabit 4,749 0,286 16,627 0,000
Showroomda ilk
Gorlismeniz Kag Saat 0,127 0,119 0,168 1,07 0,290 0,623 1,606
Stirdii

Satis Danigmaniniz
Goriisme Sirasinda Kag
Kez Test Siirtisii Teklifi
Etti

0,169 0,061 04 2,778 0,008* 0,743 1,347

Satis Danismanimiz i1k
Goriismeden Sonra
(AYNI GUN)Kag Saat
Icinde Sizi Tekrar Arad:

-0,075 0,064 -0,187  -1,182 0,244 0,613 1,633

Satis Danigmaniiz ilk ~ -0,133 0,12 -0,162  -1,113 0,272 0,726 1,378
Giinkli Goriismeden
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Sonra Kag Giin Iginde
Sizi Aradi

Satig Danigmaniniz Siz
Karar Verene Kadar 0,135 0,068 0,453 1,975 0,055 0,292 3,421
Kag Kez Sizi Aradi

Satig Danigmaniniz Size
Kag Farkli Otomobil 0,036 0,056 0,091 0,639 0,526 0,754 1,326
Secenegi Sundu

Satig Danigmaniniz Siz
Karar Verene Kadar
Son Fiyat1 Ka¢ Kez
Revize Etti

-0,034 0,09 -0,351 -2,192 0,034* 0,598 1,673

Satis Danismaniniz Para
Hesaba Yatirildiktan
Sonra Teslimata kadar
Siire¢ Hakkinda Bilgi
Vermek I¢in Sizi Kag
Kez Aradi

-0,057 0,061 -0,158  -0,938 0,353 0,541 1,848

Kaginci Telefon veya
Showroom
Goriismenizde Satin
Alma Kararimi Verdiniz

0,041 0,093 0,071 0,447 0,657 0,610 1,640

R=0,583 R?=0,340 Fo,43= 2,458 Durbin-Watson=1,537

*p<0.05

Miisteri danismanin miisteri takibinin memnuniyet {izerindeki etkisine ait
sonuglar tablo 18’de verilmistir.

Analize baglanmadan regresyon analizinin varsayimlarinin  gergeklesip
gerceklesmedigine bakilmustir. Tlk olarak degiskenler arasindaki korelasyon analizleri
incelenmis ve bu degiskenler arasindaki iliskinin dogrusal oldugu goriilmiistiir. (F=2458,
P<0,05) Analizlerde otokorelasyon durumunu tespit etmek ig¢in Durbin-Watson test
istatistigi kullanilmigtir. Analiz sonucunda Durbin-Watson degerinin 1,537 olarak
bulundugu bu degerin de 2'ye yakin oldugu i¢in otokorelasyonun bulunmadig tespit
edilmistir. Bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki ¢oklu bagmti probleminin
tespiti icin VIF degerlerine bakilmis bu degerler 10’un altinda oldugundan ¢oklu baginti
problemin olmadig: belirlenmistir.

Regresyon analizi sonuglari incelendiginde: Satis danismaninin  miisteri
takiplerinden sadece test siiriisii teklif edilmesi ve karar verilene kadar fiyat revizesi

yapilmas: degiskenlerinin memnuniyet iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu
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goriilmektedir. Test siirlisii teklifi ve fiyat revize durumlari memnuniyeti ( 0,05 anlamlilik
seviyesinde) birlikte %34 oraninda agikladig1 goriilmektedir. (R?=0,340).

Regresyon sonuglarina gore, memnuniyete ait regresyon modeli asagida
verilmistir.

Memnuniyet = 4,749+0,169*test siiriisii + 0,034*fiyat revizesi

Model incelendiginde test siirlisii teklifindeki bir birimlik artts memnuniyeti
0,169’luk ve fiyat revizesindeki bir birimlik artisinda memnuniyet diizeyini 0,034

diizeyinde artiracagi soylenebilir.
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SONUC

Satis yetkilileri tarafindan 1israrla iizerinde durulan miisteri aramalarinin olumlu
sonucu anket caligmalarinda gorilmiistiir. Miisteriler yogun rekabet ve bilginin hizla
edinildigi ortamda eskisi kadar aceleci davranmamaktadir. Miisteriler birden fazla bayi
ile goriiserek alacagi otomobili kararlastirmakta ve sonrasinda fiyat sormaktadir.
Neredeyse bazi miisteriler bir bayiyi iki {i¢ kez arayip farkli isimler vererek daha uygun
fiyat almaya c¢alismaktadir. Otomobil satisinin zor oldugu bu donemlerde satis
danismanlar1 miisterilerini kontrol etmeli ve tizerlerinde tatli bir baski kurabilmelidir.
Bir¢ok bayiyi arayan miisterinin aklinda herhangi bir satis danismani olarak kalinmamali
ve miisterinin hafizasinda yer edecek bir seyler yapilmalidir. Bunun da en kolay ve en
etkili ¢ozliimii sohbet etmektir. Miisteri showroomda goriismeye geliyorsa bu biraz daha

kolaydir.

Fiziki olarak goriismek pozitif enerjiyi karsiya daha rahat gecirebilir. Fakat
miisteriler bir bayiye gitmeden Once birka¢ bayiyi arayarak zaten gidecegi bayiyi
kafasinda belirlemektedir. Bundan dolayr da satis danismanlar1 miisterileri telefonda
etkilemelidir. Miisteri ile telefonda goriisiirken tebessiim ederek konusulmalidir. Bu karsi

tarafa kolaylikla gecmektedir.

Satis danigsmanindan olumlu bir enerji alan miisteri diger bayilerden diisiik fiyat
alsa dahi onu memnun eden satis danismanini unutmamaktadir. Eger ki satis danigmant
da miisterisine gercekten yardimci olmak icin gilin igerisinde ve sonrasinda tekrar
aradiginda, miisteri fiyati ikinci plana atarak kendisini otomobil alim siirecinde memnun
edecek satis danigmanini1 se¢mektedir. Miisteriye doniis hiziyla miisteri memnuniyeti
arasma olumlu bir iligki bulunmaktadir. Miisteri pahali bir liriin aldig1 i¢in memnun
edilmek ve siirekli aranip bilgi verilmesini istemektedir. Miisteri, kendisine ilgi
gosterilmesinden ve siire¢ hakkinda tiim bilgilerin verilmesinden hoslanmaktadir.
Yapilan arastirmada ayrica miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli faktorlerden biri
de test siiriis teklifidir. Satis danigsmanlar1 boylesi pahali bir tiriinii satarken miisterilerine
test siirlisii teklif etmelidir. Miisteri takibinin 6nemli oldugu bu dénemde satis
danismanlart hem kendi yeteneklerini daha kolay ortaya c¢ikarabilmektedir hem de

satiglarini arttirmaktadir. Satis yetkililerinin, satis danigsmanlarinmi elestirdigi en 6nemli
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konu olan diizenli miisteri takibini yapan satis danigmanlari hem basarili olmakta hem de
gereksiz stresten kurtulmaktadir. Misteri, bir satis danigsmani ile ilk veya ikinci

goriismesinde ara¢ alim kararin1 agirlik olarak vermektedir.

Miisterisi ile telefon goriigmelerini programli yapan satis danigmanlar1 anahtar
climleler kullanarak miisteriyi harekete gecirebilmektedir. Yapilan anket ¢aligmasinda
miisterilerin ’aracin fiyattan dolay1 firsat araci oldugu’ ciimlesini duydugunda daha ¢ok
etkilendigi goriilmektedir. Ara¢ alim karar1 verilirken ‘Volkswagen markasiin yatirim

araci olarak kullanilmas1’ birgok miisteriyi olumlu yonde etkilemektedir.

Miisteri memnuniyetinin 6éneminin gelismesi ve sirketler tarafindan dikkate
alinmas: ile birlikte satis danigmanlarmin gorevleri farklilasnmustir. Oncelikler yer
degistirmistir. Otomobil satmak yine ilk siray1r korurken belki de en az bunun kadar
onemli olan bir kavram meydana gelmistir; mutlu ve memnun miisteri. Otomobil alan
veya almayan her miisterinin showroomdan memnun ayrilmasi gereklidir. Bundan dolay1
distribiitorler bayiler ilizerinde etki kurarak miisterilere daha fazla 6nem vermeye
baslamistir. Miisteriler tek tek aranarak ilgili bayi ile fikirleri sorulmaya baglanmistir. Bu
sorularin cevaplari ise hem bayiyi hem de satis danismanini 6nemli 6l¢giide etkilemektedir.

Satis danigmanlar1 bu 6nemi bildikleri i¢in artik daha dikkatli ve ilgili hale gelmislerdir.

Bayiye bir sekilde temas eden miisteriyi hem kagirmamak hem de memnun etmek
i¢in satig danismanlari, miisterileri sik sik aramaktadir. Yogun rekabette miisterileri farkl
bayilere yollamamak igin biiyiik caba sarf eden satis danismanlari diizenli miisteri takibi
sonrasinda basariya ulasabilmektedir. Miisteri ile dostane bir iliski kurmay1 basarabilen
satts danigsmani giiven ortami olusturabilmekte ve sonrasinda da otomobil satigini

gergeklestirebilmektedir.

Satis danigmaninin, miisteri ile iligki kurabilmesi ve satis danismaninin kendisini
siirekli hatirlatabilmesi gereklidir. Otomobil sattig1 miisterileri ayda bir kere sonra {i¢
ayda bir kere sonra alt1 ayda bir kere ve en son bir yilda bir kere siirekli aramal1 ve sadece
hal hatir sormalidir. Bu aramalarda otomobil satisi ile ilgili konusulmamalidir. Miisteri
zaten bu aramadan memnun kalacagi i¢in ihtiyaci varsa satis danismanina sorular
soracaktir. Ozellikle meslege yeni baslayan satis danmismanlar1 Oncelikle insan

biriktirmelidir. Showroomda veya telefonda temas kurdugu her miisteri ile sicak bir iligki
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kurmalidir. Otomobil alan veya almayan herkesle iletisimini devam ettirerek stirekli

aramalar yapmalidir. Bu sayede yeni miisteriler kazanabilir.

Benden sonra bu alanda ¢alisma yapacak Ogrenciler satis danismani ile temas
etmis fakat otomobil almaktan vazge¢mis miisterilerin vazgegme nedenleri hakkinda
calisma yapabilir. Bu sayede vazge¢cme nedenlerine ¢ozlimler aranabilir ve bayilerin satig

kaybetmeleri 6nlenebilir.
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EKLER

Ek-1 Volkswagen Kullanicilar1 Anket Formu

Degerli Miisterimiz;

Bu calisma, “Misteri Takibinin ve Anahtar Climlelerin Satisa Etkisi”’nin
incelenmesine yonelik, Ogretim Gérevlisi Yrd. Dog. Dr. Serkan Akgiin’iin danismanligini
ylritttaga, bilimsel bir arastirmaya veri toplamak amaci ile yapiimaktadir.

Anket calismasinda elde edilen veriler, Nisantasi Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlisti’nde hazirlamakta oldugum yuksek lisans tez calismamda kullanilacak ve size
ait kisisel bilgiler bu calismada veya herhangi bir arastirmada kullanilmayacaktir. Anketi
doldurarak ¢alismama katkida bulundugunuz icin en derin tesekkiirlerimi sunarim.

Sahin UZUNSIMSEK

1)Kisisel Bilgileriniz

Adiniz Soyadiniz

Cinsiyetiniz [ KADIN [ ERKEK

Egitim Durumunuz [ llkokul [~ Lise [~ Universite

[ Yiksek Lisans ve Uzeri

Yas Araliginiz 1825 [ 2633 [ 3441 [ 42-49 [ 50Yasve Uzeri
Medeni Haliniz ™ Evli [~ Bekar
Yagadiginiz Sehir Istanbul/Avrupa Istanbul/Anadolu
B ) [ .
Yakasi Yakasi
| Istanbul Disi
2)Otomobil Alim Sikhginiz
Daha Once Kag Kere [~ Hic Almadim T~ 1-3 kez [ 4-7 kez
Otomobil Aldiniz? .
[ 7 ve Uzeri
Avek Otomotiv'den [ ilk kez [~ 2-3kez ™ 4-5kez
Kaginci Kez Otomobil - L
Aliyorsunuz? 6 ve Uzeri
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Avek Otomotiv’i
Nereden Duydunuz?

[ internetten [~ Arkadasimdan

[ Bilboardlardan

Kendim
Arastirarak

Avek Otomotiv ile ilk

. Sh
lletisiminiz Nasil Oldu? | [ Telefon 7i owroom
iyareti
Otomobilinizi kaginci Ik 1-3. 4-7.
gorusmenizde almaya Goriismede Goériismede Goriismede
karar verdiniz?
[ 7veUzeri
3)Satis Danismaninizdan Memnuniyetiniz
Ne
Kesinlikle Katiliyorum .
Katihyoru Katihyoru Ne Katilmiyorum Kesinlikle
m Katilmiyorum
m Katilmiyoru
m
VoIkswagen Markasini 0O O O O O
lyi Tanitti
Bana Yeterli Zaman O O O O O
Ayirdi
Sorularima En Kisa
Zamanda Dogru O O O @] @]
Cevaplar Verdi
Ih.tl.yaC|m| Ogrenmek O O O O O
Icin Sorular Sordu
Bana Giiven Verdi O O O O O
Otomobil Hakl'<|nda Bilgi 0O 0O O O O
Verdi
Empati Kurmayi Basardi O O O O O
Stoktaki Uy“gun Fly'/atjcakl O O O O O
Araca Yonlendirdi
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Yan Uriinler Hakkinda
Yeterli Bilgi Verdi(Trafik
sigortasi,kasko,seramik

vb)

Basarili Sekilde Musteri
Takibi Yapti © © © © ©

Beni Farkli Bir Bayiden
Arac Almaktan O O @] O O
Vazgegirdi

Satis Danismanimin O O O O O

ilgisinden Memnunum

4)Satis Danismaninizin Miisteri Takibi

Hig 0-2 3-4 5-6 7 ve sonrasi

Showroomda ilk
Gorusmeniz Kag Saat
Surdi?(Telefonla O O @] O O
Gorisuldiyse ‘HiC’
Secenegini Seginiz)

Satis Danigsmaniniz

Gorisme Sirasinda Kag
Kez Test Stirtist Teklifi O © O o o
Etti?
Satig Danigmaniniz ilk
Gorismeden Sonra 0O O O o o

(AYNI GUN)Kac Saat
iginde Sizi Tekrar Aradi?

Satig Danigmaniniz ilk

Gunkd Gergm_eden 0O O O o o
Sonra Kag_Giin Iginde
Sizi Aradi?
Satis Danigmaniniz Siz
Karar Verene Kadar Kag O O O O O

Kez Sizi Aradi?

Satis Danismaniniz Size
Kac Farkli Otomobil O O O O O
Sec¢enegi Sundu?

Satis Danismaniniz Siz

Karar Verene Kadar.Son O O O O O

Fiyati Ka¢ Kez Revize
Etti?
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Satis Danigsmaniniz Para
Hesaba Yatirildiktan
Sonra Teslimata kadar
O O O O O
Suire¢ Hakkinda Bilgi

Aradi?

Vermek igin Sizi Kag¢ Kez

Showroom

Kaginci Telefon veya

Goriismenizde Satin
Alma Kararini Verdiniz?

5)Satis Danismanizin Yonlendirmesi

istenilen
Aracin Son

Bir Adet

Kalmasi

istenilen
Aracin
Fiyattan
Dolayi
Firsat
Araci
Olmasi

Farkli Bir
Rengin
Fiyat
Avantajinin
Olmasi

Otomobilin
Degerini
Anlatan

Yasanmig
Bir Olay

Volkswage
n’in Yatirim
Araci
Olarak
Kullaniliyor
Olmasi

ihtiyacim
Oldugu
igin Aldim

Satis Danismanimin
Bana Soyledigi ilk
Ciimle Su Oldu.

O

O

Satis Danismanimin
Su Ciimlesi Beni
Harekete Gegmem
Konusunda
Etkiledi.

Satis Danismanim
Gorlisme Sirasinda

Sunu Cok Fazla
Belirtti.

Otomobili Sundan

Dolayl Almaya
Karar Verdim.

Cevreme Sundan
Dolayi

Volkswagen’i
Oneririm.
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2011 senesinden itibaren yari zamanli ve tam zamanl olarak 6zel sirketlerde
pazarlama ve satis departmanlarinda goérev almistir. 2016 yilinda Avek Otomotiv
sirketinde “’Digital Marketing Force’’ gorevine baslamistir. ’Miisteri Takibi ve Anahtar
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Iyi derecede Ingilizce ve orta derecede Yunanca bilmektedir.
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