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OZET

Giliniimiizde teknolojik, ekonomik ve sosyal alanlarda goriilen hizh
degisim ve gelismelerin bir sonucu olarak isletmelerde de yeni yapilanma
girigsimleri yaninda; siirecler ve ¢alisma konulari itibariyle de yeni atilimlarda
bulunuldugu goriilmiistiir. Rekabetin yogunluk kazanmasi, i¢ ve dis cevre
dinamiklerinin degismesi, iretilen {riinlerin pazarlanmasini zorlastiran bir
ortam yaratmis, buna bagli olarak da dnemli bir pazarlama yontemi olan kisisel
satis giderek herkesi yakindan ilgilendiren ve 6nem kazanan bir isletme faaliyeti
konumuna gelmistir. Kisisel satis siirecinin performansinin arttirtlmasi siirecin
basartya ulagsmasinda biiylik 6nem tagimaktadir. Bu c¢alismada; kisisel satis
siirecinin performansi ve sdz konusu performansin siirecin agsamalari olan
itirazlar, satisin kapatilmasi ve izlenmesi bazinda degerlendirilmesine yer
verilmektedir.

Anahtar Kavramlar: Kisisel Satis, ltirazlar, Satigin Kapatilmasi, Satisin
Izlenmesi

GIRIiS

Herkesge bilinebilecegi {izere bir siirecin performansi, o siirecin
altyapisint ve isleyis sekillerini dogrudan ya da dolayli bigimde etkileme
ozelligi gosteren faktorlerle ¢cok yakindan ilgili bulunmaktadir. Bu faktorlere,
performans Ol¢iitleri ya da performans kriterleri adi verilmektedir. Kisisel satis
siirecinde dominant ya da basat performans kriteri olarak degerlendirilebilen
satig elemani, bu siirecin baslangicindan, basarili bir sekilde son bulmasina
kadar siire¢ icerisindeki tiim asamalarda etkili olabilmesi nedeniyle 6n
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plandadir. Bu nedenle kisisel satis silirecinin performansi, satig elemaninin
performansina biiyiik 6l¢lide baglh kalmaktadir. Satig siirecinin performansinin
arttirllmasi, satis yonetiminin yetki ve sorumlulugundadir. Satis elemanlarinin
devsirilmesi, egitimi, yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi yaninda bu
elemanlarin motivasyonunun saglanmasina yonelik faaliyetlerin rasyonel bir
sekilde planlanip uygulanmasi satis elemaninin performansini arttiracak buna
bagh olarak da kisisel satig siirecinin performansi arttirilmis olacaktir. Satig
elemanin performansi, daha ziyade bu elemanin; siireci ve siire¢ kosullarini,
firma ve cevre kosullarindaki degisimlere uygun olarak kullanabilmekteki
ustaligina bagka bir deyisle esneklik yetenegine baglhdir. Satig elemani, hizla
degisen kosullar karsisinda kendisi, firmasi ve miisterisi i¢in dogrular1 giincel
bazda bulabilecek kararlar1 vermek ve bu kararlar hayata gecirmek zorundadir.
Miisterilerin satis sonrasinda tatmin edilmesi, deger yaratilmasi ve uzun siireli
misteri  iliskilerinin  kurulup  gelistirilebilmesi  ancak  bu  sekilde
saglanabilecektir.

Calismamizin baghigin1 olusturan itirazlar, satisin basarilmasi ve
izlenmesi gibi silirece iliskin faaliyetlerin durumu, satis elamanlarinin bu
konulardaki basarilart ve basarisizliklari ile paralel baglantilar iginde
bulunabilmektedir.

Yukarida belirtilen iligki modelinin daha rahat anlasilabilmesi i¢in, yine
stirecle ilgili sorun alanlarinin dikkatlice ve giincel veriler 1518inda incelenmesi
ve yeterli onlemlerin alinmasi sarttir. Bu konuyla baglantili olarak bir kisisel
satig siirecinde bulunmasi gereken diger performans kriterlerini belirtmek
miimkiindiir. Bu kriterler ayn1 zamanda kontrol disinda kaldiklarinda olas1
sorun alanlar1 niteligi tagiyabilmektedirler.

1. KiSISEL SATIS SURECININ PERFORMANSI

Degisimin hizinin Ongoriilemez bir bicimde arttig1 gilinlimiizde
isletmeler faaliyetlerini en etkin sekilde siirdiirebilmek ve basar1 saglayabilmek
icin alistlagelmis is yapma yontemlerine gore faaliyetlerini yerine getiremezler'.
Bu nedenle, isletmeler is siireclerini, stratejilerini, politikalarini, teknolojilerini
ve yaklagimlarini yasanan bu degisime uyum saglayabilecek sekilde
tasarimlayarak, degisime uyum saglama yonlii reaksiyon gdstermelidirler.
Ayrica; modern pazarlama uygulamalar1 i¢inde bilgi teknolojileri ile siirekli

! Philip Kotler, Kotler ve Pazarlama, (Ceviren: Ayse Ozyagcilar), Sistem Yaymcilik,
Istanbul, 2000, s.6.
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biitiinlesme kritik bir 6neme sahiptir’. Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan
hizli degisim, isletmelerin giiniimiiz piyasa kosullarina adapte olabilmesinde
biiyliik yararlar saglamaktadirlar. Teknolojide yasanan ilerlemeler pazar
kavraminda da biiyiik bir degisimi beraberinde getirmistir. Internet ortaminda
bir araya toplanamayacak sayida insanin ayni anda, aym ortamda
bulunabilmesi, iletisim teknolojisinde yasanan gelisme ile birlikte hiz ve
kolaylik saglayarak yeni bir pazar ortami yaratmistir’. Satis giigleri ve sektorler
zaman igerisinde gelisebilirken, is kollarindaki ve pazardaki degisimler siirekli
bir sekilde bu gelismenin karsisina ¢ikmaktadir. Di1s kaynakli degisimlerin satig
giicleri ve isletmeler bazinda yol agtiklar1 belirsizlikler firmalarn ig
dinamikleriyle birlestirilerek anlamlandirilmaktadir. Boyle bir olusum,
isletmelerin ana uygulamalarindaki degisimin zamaninda gergeklestirilmesi
suretiyle bu alanlardaki risklerin ve basarisizliklarin azaltilmasi olanagini
yaratmaktadirlar”,

Satici ile potansiyel alicinin yiiz yiize geldigi bir satig sekli olan kisisel
satigin 6nemi yogun rekabet, iirlin 6zelliklerinin artmasi, miisteri beklentilerinin
degismesi ve pazarlama g¢aligmalarinin kapsaminin geniglemesine paralel bir
artis gostermektedir. Kisisel satig, kimligi belirlenebilir bir kurulusun pazarlama
sunusunun, kigiler tarafindan dogrudan dogruya gergeklestirilmesine yarayan,
ikna edici Ozelliklere sahip bir iletisim ve tutundurma faaliyetidir. Bu satis
bi¢imi, ayni zamanda, bir satig elemaninin olasi miisterileriyle baglant1 kurup,
onlarin satin alma taleplerini kendi firmasinin driin ve hizmetlerine
yonlendirdigi yiiz yiize bir iletisim seklidirs.

Kisisel satis siirecinin performansinin satis elemaninin performansina
bagli olarak gelisim gosterdiginden hareketle, performansin su sekilde
tanimlanmas1 miimkiindiir. Satis Elemanlarinin Performansi; bu elemanlarin
etkinliginin yoOnetici acisindan analizinin yapilmasi suretiyle ve onlardan
beklenenin ne Sl¢lide gergeklestiginin belirlenmesine yonelik olarak yapilan
faaliyetlerin planlanmast ve uygulanmasi siireci sonucunda elde edilen

? Maired Brady, Michael Saren, Nikolas Tzokas, “Integrating Information Technology
into Marketing Practises — The IT Reality of Contemporary Marketing Practises”,
Journal of Marketing Management, 2002, 18, s.555.
3 Arthur Andersen Yénetim ve insan Kaynaklari Danismanligi, Degisim.tr; internetle
Gelisimde Tiirkiye, Tiirkiye s Bankas1 Kiiltiir Yayinlar1, Istanbul, 2001, s.61.
* Lawrence B.Chonko, Alan J. Dubinsky, Eli Jones, James A.Roberts, “Organizational
and Individual Learning in The Sales Force: An Agenda For Sales Research”,Journal
of Business Research, Elsevier Science Inc. No.56, 2003, s.935.
> Omer Baybars Tek, Pazarlama ilkeleri: Global Yonetimsel Yaklasim Tiirkiye
Uygulamalari, Beta Yayncilik, Istanbul, 1999, s.804.
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degerdir’. Gergeklestirilen faaliyetlerin basarili olup olmadiginin belirlenmesi,
analiz edilmesi gelecekte yapilacak planlamalar ve almacak kararlar agisindan
onemli ve gerekli bir eylemdir. Satis giiciiniin giiclii ve zayif yonlerinin
belirlenmesi, rasyonel satis politikalarinin ve stratejilerinin olusturulmasi ve
yapilan analizlerin sonuglariyla yakindan ilgilidir. Kisisel satig siirecinde
kullanilabilecek performans kriterleri ile firmanin satis elemanlariin
performansini arttirmaya yonelik olarak yapabilecekleri performans arttirma
yontemlerine asagidaki tabloda yer verilmektedir:

Tablo1: Kisisel Satis Siirecinde Performans Artirimina Yonelik Kriterler ve

Yontemler

Temel Performans Kriterleri Performans Arttirma Yontemleri
e Satislar e Odiillendirme
e Karlilik e Ucretlendirme
e Maliyet e Sosyal hizmetler
e  Miisteri iliskileri e Yetki ve sorumluluklar
e Ziyaret sayist e Egitim uygulamalar
e Kazanilan/Kaybedilen miisteriler e Etkin bolge tasarimi
e Pazar pay1 e Etkin bagar1 degerleme
e Bilgi diizeyi e Modern ydnetim
o Degisikliklere uyum esnekligi uygulamalari
e Bolge yonetim etkinligi e Kararlara katilim
e  Miisteri memnuniyeti

Kaynak: Remzi Altumsik, Suayip Ozdemir, Omer Torlak, Modern Pazarlama,
Degisim Yayincilik, Adapazari, 2001, s.235.; Mark W.Johnson ve Greg W. Marshall;
Sales Force Management, Mcgraw-Hill Company, USA, 2003, s.487 esinlenilerek
tarafimizdan gelistirilmistir.

Tablo 1’de gosterilen temel performans kriterleri ve performans arttirma
yontemlerinin; giintimiizde satig elemanlarinin ~ performanslarimin
Olciimlenmesinde ve bu 6l¢limlemeler sonucunda ortaya ¢ikan sonuglarin analiz
edilerek mevcut performansin gelistirilmesi c¢aligmalarinda kullanilmasi
ongoriilmektedir. Bdylece, satis elemanlarinin giigli ve zayif ydnlerinin
belirlenmesi yaninda onlar1 motive edebilecek unsurlart giindeme getirebilecek
ve boylece performansin gelistirilmesine iligkin ¢aligsmalara hiz kazandirilmis
olunacaktir.

® Remyzi Altunigik, Suayip Ozdemir, Omer Torlak, Modern Pazarlama, Degisim
Yaymecilik, Adapazari, 2001, s.232.
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2. KiSISEL SATIS SURECi VE ASAMALARI

Kisisel satis siirecindeki asamalar; satig siirecinin basarili bir sekilde
sonuglanmasi, satig sonrasinda miisteri tatmininin saglanmasi, olumlu iliskilerin
siirdlirilmesi ve gelistirilmesine destek verdikleri i¢in isletmeler ve satig
elemanlar1 agisindan son derece énemlidir. Buradaki asamalarin her biri 6zgiin
ozelliklere sahip bulunmakta ve bu ozellikler asamalarin 6nem derecesine ve
satts elemanlarimin yeteneklerine gére farkliliklar gostermektedirler’. Siireg
genel olarak; planlama, yaklagim, sunum, itirazlar, kapatma ve izleme olmak
iizere alt1 asamadan olugmaktadir. Bu asamalarla ilgili agiklamalara asagida yer
verilmektedir. Bu agiklamalar kapsaminda; planlama, yaklasim ve sunum
asamalarma deginilerek, itiraz, kapatma ve izleme agsamalar1 ayrintili bir sekilde
incelenmektedir. Buna gore;

Planlama asamasinda, satis elemaninin bir 6n hazirlik i¢inde olmasi
gerekmektedir. Satisin  yapildigi siire, planlamanin yardimiyla daha iyi
kullanilmakta ve satis verimliligi yiikseltilebilmektedir. Bu siirecteki en 6nemli
asama, hedeflerin belirlenmesi asamasidir. Ciinkii; burada, miisterinin
ihtiyaglarinin  belirlenmesi ve bu ihtiyaglara uygun bir yaklagimin
kararlastirilmas1t miimkiin olabilmektedir. Sonug olarak etkili bir planlama ile
satig slirecinin etkinliginin arttirilabilmesi s6z konusu olmaktadir.

Yaklasim asamasinda, siirecin davranisa doniistiiriilmesi veya
tiikketiciye yaklasim séz konusu olmaktadir. Bu asamaya gore miisteriden
oncelikle telefonla goriisiilerek randevu alinmakta, bu goriismeden olumlu yanit
alindig1 takdirde yiiz ylize konusmaya gegilmektedir. Bu asama ¢ok kritik bir
asamadir. Ciinkii bu asamada basarili olunabilirse, diger asamalara
gecilebilmektedir. Bu asama miisterinin dikkatinin olumlu yo6ne ¢ekilmeye ve
konuyla bilgi edinmek amaciyla ilgilenmesinin saglanmaya calisildigi bir
agamadir.

Sunum agamasinda; potansiyel miisterinin ihtiyaglarinin 6grenilmesine
caligilmaktadir. Satig elemani, ihtiyaglar 6grenildikten sonra, bu ihtiyaglarin
karsilanmasi istegini 6zendirici gorsel bir sunum yapmaktadir. Sunumun amaci,
ilgiyi s6z konusu mal ya da hizmete sahip olunmasi yoniine ya da saticinin
teklifinin goriisiilmesi istegine ¢evirmektir. Bu asamada ayni zamanda mal ve
hizmetin miisteriye tanitim1 yapilmaktadir.

Dordiincii agsama olan itirazlar, satig1 engelleyici degil, satisa yardimci
olan ve kolaylastiran bir denge faktorii olarak kabul edilmelidir. Bu baglamda,

7 Emrah Cengiz, “Satis Siirecinde Itirazlarm Karsilanmasi”, Pazarlama Diinyasi
Dergisi, Ocak-Subat, Y1l:19, 2005, s. 67.
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satig elemani, miisterinin itirazlarini aragtirmakta, dinlemekte, yanitlamakta ve
itirazlarin ¢6ziime baglanabilmesi i¢in alici ile goriigsmeler yapmakta ve sonra
miimkiinse itirazlar1 yanitlamaktadir. En ¢ok rastlanan itirazlar mamullere ve
mamul fiyatlarina iliskindir. itiraz asamasindan yeterli faydanin saglanabilmesi
i¢cin, itiraz edilebilir hususlarin énceden belirlenmesi suretiyle bunlara hazirlikli
olunmasi ve itirazlardan kaginilmamasi gerekmektedir.

Satigin kapatilmas1 asamasi, potansiyel miisterinin satin alma kararimni
vermesini saglamakta ya da daha ileride de satigla sonuglanacak bir oneriyi
kabul etmesine yardimci olmaktadir. Satisin baglanmasi olarak da ifade edilen
bu asamada; satig; miktarla, siparis formu yoluyla ya da diger tercih yollar ile
baglanmaya c¢alisilmaktadir.

Son asama olan izleme asamasi satis sonrasindaki islemlerin izlendigi
bir asamadir.

3. ITIRAZLAR

Satig siirecinde itirazlar onemli bir asamayi olusturmaktadir. Kisisel
satisin basariya ulasmasi, bu asamanin basarisina biiyiik 6lciide baghdur. Itiraz,
miisterinin mal1 satin almayi istememesi, satin almay1 ertelemek istemesi veya
bir malda ya da 6deme kosullarinda degisiklikler istemesi olarak ifade
edilebilmektedir. Itirazlar, satis siirecinin dogal bir pargast seklinde
degerlendirilmektedir. Satis elemani, satig siirecinin her aninda veya herhangi
bir asamasinda, miisterinin siirekli olarak fikrini degistirebilecegi gergegini
kabul etmeli ve kendini béyle bir duruma hazirlamalidir®. Yeni bir sistemle veya
yeni bir {irlinle karsilasan bireylerin, yenilige karsi direng gostermeleri dogal
karsilanmalidir. Miisteriler de yeni bir {iriinle karsilastiklarinda ilk olarak bu
iriinli reddetme ya da {rlinlin yeteri kadar iyi olmadigimi diisiinerek satin
almama gibi baz1 6nyargilara sahip olacaklardir. Dolayisiyla, itirazlarin her satis
isleminde gilindeme gelebilecegi ve ayrica itirazlarin satig silirecine engel
olmayacagi, satig siirecinin performansini arttiracak bazi ipuglar1 verebilecegi
g6z oniinde bulundurulmalidir.

Satig elemaninin iginde bulundugu sosyo-psikolojik durum yaninda,
kiiltiirii, teknik bilgisi ve is deneyimi gibi birgok faktor itirazlar kargisinda onun
davraniglarimi yonlendirebilecektir. Yeni ise baglamis bir satig elemani; itirazlar
karsisinda rahatsizlik duyarak satis yapmaktan vazgecebilirken, deneyimli ve
sattig1 liriiniin miigterinin ihtiyaglarini karsiladigini bilen bir satige1 ise itirazlar
karsisinda farkli satig teknikleri kullanarak satig islemini
gergeklestirebilmektedir.

¥ Giinal Once., “Satis Yonetimi”, Anadolu Matbaacilik, izmir, 2002, s.35.
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3.1. ITIRAZLARIN NEDENLERI

Miisterinin itiraz etmesinin ¢ok g¢esitli nedenleri bulunmaktadir. Bu
nedenler genellikle yanlis miisteri seciminden kaynaklanan itirazlar ve malla
ilgili itirazlar olmak tizere iki grupta toplanmaktadir.

Yanhs miisteri seciminden kaynaklanan itirazlar; Satis¢inin
gorevlerinden biri, malin1 satabilecegi potansiyel miisterileri belirleyerek bu
miisterilere mal satmaya caligmaktir. Eger potansiyel miisteri yanlis secilirse
satis Gnerisi kabul edilmeyecek ve mal veya hizmetler satilamayacaktir’.

Malla ilgili itirazlar; Malla ilgili itiraz konulari, malin niteliklerine
kars1 itiraz, malin miktarina kars1 itiraz, zamana itiraz ile fiyat ve 6deme
sekillerine itiraz olmak iizere dort ana grupta toplanmaktadir. Bu tiir itirazlarda
miisteri dogru segilmistir, miisteri mala ihtiyaci oldugunu kabul etmistir, ancak
burada, miisteri malin, miktarina, satis zamanina ve fiyatina itiraz etmektedir'”.
Malin niteliginden sz edildiginde; akla, malin miisteriye saglayacagi her tiirlii
fayda ile ilgili konular, bir bagka deyisle, malin kalitesi, ebadi, rengi, kullanim
yontemleri ve benzerleri gelmektedir''. Burada 6nemli olan nokta, miisterinin
itirazinin gergek¢i olup olmadiginin saptanmasidir. Bu da, itirazlara verilecek
yanitlar agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir'?. Miisteriler ayrica, malin miktari,
satls zamani, fiyat ve 6deme kosullarina da itiraz edebilmektedirler.

3.2. ITIRAZLARIN ORTAYA CIKIS SEKILLERI VE BU
ITIRAZLARIN CEVAPLANMASI

Kisisel satis siirecinde ortaya c¢ikabilecek itirazlar ile bunlara cevap
verme sekilleri miisterilerin ve satig elemanlarinin, farkli sosyo-psikolojik
ozelliklere sahip olmalarindan kaynaklanmaktadir. Baska bir ifade ile, bireyler;
farkl kisilik, psikoloji, maddi ve manevi durum, cinsiyet, kiiltiir, yasam tarzi,
egitim, dil, din, itk ve benzeri 6zellikler agisindan cesitlilik gostermektedirler.
Goldman; itirazlarin ortaya ¢ikis sekillerini ve bunlara cevap yollarint 10 baglik
altinda toplamigtir. S6z konusu itiraz tiirlerine asagidaki tabloda yer
verilmektedir.

’ Erdogan Tagkin., “Satis Teknikleri Egitimi”, Papatya Yaymncilik, Istanbul, 2003,
s.245-246.

1% A. Carlton Pederson, D. Milburn Wright, A. Barton Weitz., “Selling (Principles and
Methods)”, [rwin Publishing Company, USA, 1997, s.362.

I T. Auer., “Satis Teknikleri”, (Cev: Giindiiz Egemen), Rota Yayincilik, Istanbul,
1992, s.131.

2 A Barton Weitz, B. Stephen Castleberry, F. John Tanner., “Selling-Building
Partnerships” McGraw-Hill Publishing Company, USA, 2004, s.312-314.
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Tablo 2: itiraz Tiirleri

Séylenmeyen ltirazlar

Aldatic itirazlar

Onyargili Itirazlar

Kasdi itirazlar

Prestije Dayali Itirazlar

Bilgi Edinme Amaciyla Yapilan itirazlar
Subjektif (Oznel) itirazlar

Objektif (Nesnel) itirazlar

Satin Alma Fikrine Kars1 Itirazlar

Son ltiraz

Kaynak: Hikmet Secim; Reklamcihk ve Satis Yonetimi, Anadolu Universitesi
Acikdgretim Fakiiltesi Yayinlari, No.41, 1999, s.306-307.

Itirazlar1 cevaplama zamaninin belirlenmesi en azindan dogru ve tatmin
edici cevap vermek kadar onemlidir. Cevap, itiraz agiklanmadan dnce, itirazla
birlikte hemen veya itirazdan sonra verilebilir ya da hicbir zaman
verilmeyebilir. Eger miisterinin herhangi bir itirazda bulunacagi &nceden
sezilirse, bu gibi itirazlar olusmadan Onlenmelidir. Miisterinin itirazinin satis
elemani tarafindan kabul edilmesi ve c¢iiriitiilmesi miisteri tizerinde olumlu etki
yapmaktadir. Bu sekilde davranildiginda; hem miisteriye karsi ¢ikilmamis hem
de tartigma riski azaltilmis olacaktir.

Miisteri itirazda bulunmussa ve satis elemani bagka tiirlii hareket etme
imkan1 yoksa itirazin hemen cevaplanmasi gerekmektedir. Aksi takdirde
miisteri itiraz1 cevapsiz kaldigi icin tereddiide diisecek ve olumsuz diisiinmeye
yonelebilecektir. Miisteri itirazda bulunduktan sonra ve miisteriye doyurucu
cevap verme olanagi olmadigi gibi hemen cevap verildiginde satig iglemi
aksayacak ve konugmanin inisiyatifi miisteriye gecgecektir. Hemen cevap
verildiginde miisterinin canminin sikilacaginin hissedildigi ya da cevap
ertelendiginde itirazin Oneminin azalacagl veya cevap verme zorunlulugunun
ortadan kalkacagi durumlarda, daha sonra cevap verme yolu tercih edilmelidir.
Bunlara ek olarak hemen verilecek cevap isi daha da zorlastiracaksa ve itirazin
konusulan konu ile ilgisi yoksa miisterinin itirazina daha sonra, uygun bir
zamanda cevap verilmelidir".

" Bruce King,., “Satista Psikolojik Engelleri Asmanm Yollar’”, (Cev: Osman
Akinbay), Beyaz Yayinlari, Istanbul, 1998, s.114.
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Itirazlar1 cevaplamada dikkat edilecek hususlar sunlardir:

=  Cevap vermeden Once soz konusu itirazin nedeni net bir sekilde
belirlenmelidir. Goriiniirde oldukca tutarli olan nedenler bazen
tutarsizdir ve gercek itirazin gizlenmesine neden olmaktadir. Gergek
itirazin ortaya ¢ikarabilmesi igin, her tepkisinden ve her soziinden sonra
miisteriye “nigin” sorusu sorulmalidir'.

» Miisteriye yaptig1 itirazlarda sakin ve dost¢a bir tavir i¢inde cevap
verilmelidir. Sinirli ya da asir1 heyecanli cevap miisteride yaptigi
itirazin satig¢iy1 giic durumda biraktigi izlenimini uyandirmaktadir.

= Misterinin  sOylediklerine higbir zaman acgiktan agiga itiraz
edilmemelidir. Miisteri biitiiniiyle haksiz olsa bile, bu yolla onu ikna
etmek miimkiin degildir. Kanitlar miisterinin itirazlarina gore
ayarlanmali ve itirazlar adim adim ¢iiriitiilmelidir.

» Yanlhs ya da kabul edilmez nitelikte olsalar bile miisterilerin
diisiincelerine sayg1 gosterilmelidir'.

= Miisteri tarafindan acik¢a istenmedikge satis elemaninin kisisel
diisiincesini agiklamasi uygun degildir.

= [tirazlara verilen cevaplar miimkiin oldugunca kisa olmalidir.

» Misterinin  itiraz1  higbir ~zaman kiiglimseyici bir tavirla
karsilanmamalidir. Benzer sekilde miisterinin itirazi asir1  Olgilide
biiyiitiillmemelidir.

= Satis elemaninin, itiraz1 tamamen cevaplandirdigindan siipheli
oldugunu kars1 tarafa hissettirmemelidir.

» ftiraz gercekten cevaplandirilamayacaksa miisteri aldatilmamali ya da
yaniltilmalidir.

*  Miimkiin oldugunca standart hale gelmis itirazlara standart cevaplar
hazirlanmalidir. Bu cevaplar1 giderek daha etkili hale getirmek faydali
olabilecektir.

4. SATISIN KAPATILMASI (SATISIN BAGLANMASI)

Bes uzman; satigin kapatilmasi konusunda goriislerini su sekilde ifade
etmislerdir'®:

e Rodgers, satisi sonug¢landirmanin sihirli higbir yonii bulunmadigin

savunmaktadir. Uzman, bunun sadece miisterinin dikkatini ¢ekebilme

" Len D’mnocenzo , Jack Cullen., “Atak Yoneticinin Miisteri Odakh Satis
Rehberi”, (Cev: E. Sabri Yarmali), Hayat Yayincilik, 1999, s.81.
' D. Carl Zaiss, “Etkili Satis Egitimi®, (Cev:Emel Aksay), Sistem Yaymcilik,
Istanbul, 1998, s.69.
' Robert Shook., “Satista Daha Basarih Olmanin Sirlar1”, (Cev: Nesrin Yal¢m), Ilgi
Yaynlari, istanbul, 1989, s.131.
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sorunu oldugu goriisiindedir. “Satict, atilan ilk adimdan itibaren satisi
yavas yavas kapamay hedefler. “Iste, bu satisin kapatilmasi asamasi, satma
isinizi dogru yapip yapmadiginizi anlayacaginiz zamandir.
Shafiroff, bunun “bir gerceklik ani oldugunu” vurgulamaktadir.

e Hardeman, “Ben icgiidiilerimle hareket eder ve icimden gelen sese gore
davranmirim,” demektedir.

e Ash, “Satisin kapatilmasi, yani basariyla bitirilmesi satis isinin en dogal
sonucudur,” diye belirtmektedir.

e Gandolfo ise, “Bu dnemli bir is degil. Satisin kapanmasi zaten
kendiliginden olur,” goriigiindedir.

Yukaridaki  goriiglerin = 1g1ginda;  mdisteriyi  istedigi  hizmeti
saglayabileceginize hazir oldugunuza inandirmak, satisin olumlu bigimde
kapatilabilecegi yoniinde bir isarettir. Bu baglamda miisterinin tepkilerinin
izlenmesi ve bu tepkilere aninda yanit verilmeye ¢alisilmaktadir. Satigin bagarili
bir bi¢cimde sonuclanabilmesi igin birgok faktoriin g6z Oniine alinmasi
gerekmektedir.

Satiglarin basarisizlikla sonuglanmasiin en énemli nedenleri arasinda;
satig elemaninin basarisizlik korkusu, 6zgiiveninin bulunmamasi, satig igin
gerekli cabanin gosterilmemesi, bilgi eksikligi, miisterinin kendiliginden {iriinii
alacagmin diigiiniilmesi, miisteriye asir1 baski yapilmasi, miisteri ile tartigmaya
girilmesi ve kiiltiirel farkliliklar gibi faktorleri saymak miimkiindiir.

4.1. SATISIN KAPATILMASI TEKNIKLERI

Satig faaliyetini basarili bir bicimde gerceklestirebilmek igin satig
elemanlar1 i¢inde bulunduklari duruma ve miisterinin 6zelliklerine gore farkli
satis kapatma teknikleri kullanabilmektedirler. Bu teknikler asagidaki gibidir'’;

o Siirekli evet yoluyla kapatma: Satis elemani, miisterinin olumsuz
yonde cevap vermesine neden olabilecek herhangi bir soru sormadan
kapatmay1 gergeklestirmeye ¢alisir. Bu yontemde miisterinin siirekli
olumlu diisinmesini saglamak ve boylece satisi gerceklestirebilmek
amaclanmaktadir.

e Smnirlan yikarak kapatma: Bu yontem daha ¢ok satig¢1 ile miisteri
arasindaki Dbelirsizligi gidermek amaciyla kullanilmaktadir. Bu

17 Satist kapatma teknikleri; tarafimizdan, “W. Ralph Jackson , D. Robert. Hisrich.,
“Sales and Selling Management”, Prentice Hall Company, USA, 1996, s.183.; N.
Herbert Casson., “Satis Sanati ve Pazarlama”, (Cev:Rahime Demir), Hayat
Yayincilik, Istanbul, 2003, s.33.; Charles FUTRELL.., “ Fundamentals Of Selling”,
Irwin Publishing Company, USA,2004, s. 381-390.” esinlenilerek hazirlanmistir.
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yontemde satis elemani sordugu sorularla, miisteriye nasil bir sunum
olacagina ve hangi beklentiler i¢cinde olunmasi konularinda bilgi
saglamaktadir. Bu yoOntemde satisg1 miisteri ile arasindaki smirlart
yikmaktadir ve boylece baslica itirazlar1 Onlemis olmaktadir. Bu
yontemde miisterinin harekete gegme siireci hizlandirilmaktadir.
Varsayimsal kapatma: Varsayimsal kapatma yonteminde satig
elemani miisterinin iirlinii alacagimi varsaymakta ve siparis formlar1
doldurulmaya baslanmaktadir. Bu yontemde iiriine iliskin herhangi bir
gercekten yola ¢ikilarak, miisterinin iiriini alacagi varsayilmaktadir.
Zaman zaman bu yontem, miisteri satigtan vazgeg¢mek icin satiggryi
durdurmay1 disiindiigi anda kullanilarak satisin  kapatilmasini
saglamaktadir. Bir ¢ok durumda satis elemani miisterisi ile kurmus
oldugu uzun ve giivenilir iligkilere dayanarak miisterisi adina siparigler
verebilmektedir. Boyle durumlarda varsayimsal kapatma yontemi
kullanilmaktadir.

Tali (ikinci derecedeki) noktalar yontemiyle kapatma: ikinci
derecedeki konularda karar vermek, esas konuda karar vermekten daha
kolaydir. Bu yontemde tali noktalar {izerinde yogunlagilarak kapatma
gerceklestirilmeye calisilmaktadir. Kapatma yontemi miisterinin karar
vermekte zorlandigi durumlarda kullanilmaktadir. Bu yontem, daha
once gergeklestirilen kapatma faaliyetlerini desteklemek amaciyla da
kullanilabilmektedir.

Secenekleri azaltarak kapatma: Bu yontem, miisteriye ¢ok genis
segenek imkani sagladiginda, miisterinin {iriin tercihi yapmakta
zorlanacagini, dolayisiyla, miisterinin satin almaktan vazgegecegine
dayanmaktadir. Ozellikle endiistriyel iiriin satislarinda, satis elemani
tiim iirtin hattin1 miisteriye sunmamakta ve onun yerine miisteri i¢in en
uygun olacagint diisiindiigli daha dar bir iriin grubunu miisterisine
gostermektedir. Ayrica miisterinin 6deyebilecegi en yiiksek tutar
belirleyebilmek i¢in de bu yontem uygulanabilmektedir.

Siparis alarak kapatma: Bu yontemde acgik¢a miisteriye ne kadar, kag
tane, hangi modeli tercih ettigi sorulmakta ve bu istege iliskin siparis
alimmaktadir.

iltifat yoluyla kapatma: Bu ydntem ozellikle miisterinin egosunu
tatmin etmek ve kendisinin ne kadar degerli bir kisi oldugu hissini
uyandirmak yéniinde bir ¢abaya dayanmaktadir. Ozellikle miisterinin
moralinin bozuk oldugu ya da olumsuz diisiindiigii durumlarda bu
yontem etkili olmaktadir.

Faydalar1 _ozetleverek kapatma: Bu yontemde satis elemani
miisterinin iirlinle ilgilendigini varsaymakta ve iiriiniin satin alinmasi
durumunda ne gibi faydalar saglayacagi lizerinde durulmaktadir. Bu
yontemde 6nemli olan siralanan faydalar konusunda miisteri ile aym
fikirde olabilmektir.
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o Secenekleri artirarak kapatma: Bu yontem daha once belirtilen
seceneklerin azaltilmasi yoluyla kapatma yoOnteminin tersidir. Bu
yontemde miisterinin Oniine g¢esitli alternatifler sunularak farkl tiriinler
arasidan se¢im yapmasi saglanmaktadir. Burada, miisteriye iiriiniin
hangi ¢esidini ya da belli bir iirlinden ne miktar alacagi sorulmaktadir.
Bu baglamda hem miisterinin iiriinii satin alacagi varsayilmakta hem de
miisteriye secenek sunulmus olmaktadir.

e Uriiniin olumlu ve olumsuz yanlarim degerlendirerek kapatma (T
Hesab1): Bu yontemde miisteriye bir T hesab1 ¢izdirilerek iiriiniin
olumlu ve olumsuz yanlarini {izerine yazmasini ve sonugta bir
karsilastirma yapmasi imkanini saglamaktadir. Uriiniin olumlu yanlari
olumsuz yanlarina gore agir basarsa satis islemi gergeklestirilmektedir.
Dolayistyla satis elemanlar1 tarafindan zaman zaman bu yontemin
kullanilmasi faydali olabilmektedir.

e Korku ya da mahrum kalma yoluyla kapatma: Miisteri kararsiz bir
tutum sergiliyorsa, satis elemani, miisteriye, eger su anda bu {riinii
almazsa gelecekte nelerden mahrum kalabilecegini belirterek satisin
Oniinii agmaya caligmaktadir. Bu yontem miisteriyi hemen harekete
gecirmeyi amaglamaktadir.

5. iZLEME

Glinlimiiz piyasalarinda miikemmel olarak nitelendirilen bir iiriin yeterli
servis destegine sahip degilse, s6z konusu iirliniin miisteriye uygun kosullarda
sunulabileceginden s6z edilemez. Uriinlerin tasidign  ozellikler  dista
tutuldugunda eger hizmetler farklilasgtirnllamiyorsa, rakipler devreye girip
rekabet iistiinliigli saglayabilirler. Ne yazik ki, bugiin bir¢ok sirket, satig sonrasi
hizmetleri ihmal ederek, sadece satiglarini arttirmaya yonelik ¢aligmalara 6nem
vermektedir. Para ve zaman faktorlerinin satiglarin  rekor diizeylere
ulastirilabilmesi amaciyla comertge kullanimi, belki de birgok yoneticinin
siirecler yerine sonu¢ degerleriyle ilgilenmesinden kaynaklanmaktadir.
Dolayisiyla, burada miisterilerin verilen hizmetler yaninda iiriin veya
mamullerden memnun olup olmadiklar1 konusu ikinci plana itilmekte ve firma
cikarlar1 goz Oniine almmmaktadir. Ciinkii, satiglar ve satiglari destekleyen
hizmetlerin ~ birbirini tamamlayan ¢aligmalar oldugu hicbir zaman
unutulmamalidir.

Birgok saticinin farkinda olmadigi nokta, satisi sonuglandirmanin
sadece bir baslangic oldugudur. Bu baglamda satig sonrasinin izlenmesi agamast
devreye girmektedir. Satis sonrasinin izlenmesi asamasi, satistan sonra her
konunun (montaj, teslimat zamani, imalat hatasi) konusuldugu, {iriiniin
miisteriye istenilen sekilde ulasip ulasmadigini saptamak amaciyla, gerekirse
miisterinin igyerine kadar gidilmesinin séz konusu oldugu bir agsamadir. Bu
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agamanin temel amaci, miisterinin tamamiyla tatmin olup olmadiginin
belirlenebilmesi ve miisteri tatmininin iist diizeylere ¢ikarilabilmesidir. Izleme
asamasi hem siirekli miisterilere hem de bir daha kendisine satig yapilamayacagi
bilinen miisterilere uygulanmaktadir'®.

Miisteri tatmininin {ist diizeye ¢ikarabilmesi i¢in atilmasi gereken
adimlardan birisi de, misterinin satin aldig1 iriinden {ist diizeyde
faydalanabilmesini saglayabilecek yontemin arastirilmasidir. Bu oldukca
yiiksek maliyetli bir istir ve yogun caba gerektirmektedir. Ayrica birgok satis
isleminde, 6zellikle yiiksek miktarlarda yapilan satiglarda, miisterilerin {iriinii
kullanabilmeleri i¢in egitilmeleri gerekmektedir. Miisterinin yaptig1 6demenin
bir kism1 bu tiir egitim ve hizmetleri de kapsayabilmektedir. Iste miisteri
memnuniyetini saglamaya yonelik bu tiir egitim hizmetleri de izleme
asamasinda gerceklestirilmektedir'”.

Bir baska onemli faktor ise, 6zellikle uzun siireli miisteri iliskilerinde
satis elemaninin miisterinin elinde ne kadar stok kaldigini, islerinin nasil
gittigini ve ne zaman kendisine ihtiya¢ duyacaginin izlemesidir. Pazarlama ve
satista eski miisterilerden stok ve fiyat konusunda fikir alinmasi ¢gok énemlidir.
Ayrica satis elemaninin izlemesi gereken bir diger dnemli konu ise, sektorde
meydana gelen degisme ve ilerlemelere paralel olarak miisterinin ihtiyaclarinda
ne gibi degisiklikler olabilecegi ve iiriinlerin bu degisiklikleri ne o6lgiide
karsilayabilecegidir™.

Satig elemaninin miisteriye sundugu satig sonrasi hizmetler araciligiyla
miisterinin sempatisini kazanilmaktadir. Boyle bir iliskinin gelecekteki
satislarin &niinii acabilmesi olasilig: yiiksektir. Ozellikle satis sonrasi izleme ilk
kez satis yapilan miisteriler acisindan daha fazla 6nem tagimaktadir. Bu
durumdaki miisterilerin isletmenin iiriiniine glivenmesinin saglamasinda ve
misteri iligkilerinin  gelistirilmesinde izleme faaliyetleri Onemli rol
oynamaktadir.

Ayrica oldukca karmagik olan ve ileri teknoloji igeren iirlinlerin tiim
fonksiyonlarinin miisteriler tarafindan etkin bir bigimde kullanilamamasi
miisteri memnuniyetsizligine neden olabilmektedir. Dolayisiyla izleme
faaliyetleriyle memnuniyetsizlikler de giderilmeye ¢alisilmaktadir. Miisterilerle

' A. Frederic Russel, H. Frank Beach, H. Richard Buskirk., “ Selling (Principles and
Practices)”, McGraw-Hill Publishing Company, USA, 1988, s.358.
1 David Jobber, Geoff Lancaster., “Selling and Sales Management”, Prentice Hall,
United Kingdom, 2003, s.137.
2 N. Eric Berkowitz, A. Roger Kerin, W. Steven Hartley, William Rudelus.,
“Marketing”, McGraw-Hill Publishing Company, USA, 2000, s.559.
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uzun siireli ve 1iyi iliskilerin gelistirilmesi ve bu iliskilere siireklilik
kazandirilmas1 biiyiik Olgiide izleme asamasmin etkinligine bagl kalmaktadir.
Bu asamada satig elemam tarafindan dikkat edilmesi gereken nokta tiim
miisterilerin, kendisi gibi kolaylikla {iriinii kullanmay1 6grenemeyecegidir. Bu
nedenle, satig eleman1 miisteriye karsi sabirli olmalidir.

Izleme asamasmin basarili ve etkin bir bicimde vyiiriitiilmesi bu
hizmetleri géren potansiyel miisterilerin de ilgisini ¢ekecek ve bu durum satis
elemanmin yeni misteriler elde etmesini saglayabilecektir. Miisterilerle satis
sonrast kurulan iyi iligskiler satis elemani ile miisteriler arasinda arkadaglik
iliskilerinin kurulmasin1 saglamaktadir. Arkadaslik iligkisinin kurulmasi ise,
satts elemaninin misteriyle ¢ok yakinlagmasini ve ona ¢ok daha rahat
ulasmasini olanakli kilabilecektir.

5.1. iZLEME SISTEMININ OZELLIiKLERIi

Basarili bir izleme politikasinin olusturabilmesi igin, isletmenin izleme
agsamasina iliskin bir plan ve politikaya sahip olmasi olusturmasi1 gerekmektedir.
Bdyle bir politika, etkin bir izleme sisteminin kurulmasina yardimci olmaktadir.
Bu sistemin su 6zellikleri yapisinda bulundurmast yerinde olabilecektir®':

e Tiim miisterilerin sikayetlerini, isteklerini ve beklentilerini elde etmeyi
saglayacak bir bilgi ag1,

e Misterilerin diizenli olarak miisterilerin satin almakta olduklar
iiriinlere iligkin goriislerinin elde edilecegi bir bilgi sistemi,

e Miisteri sikayetlerinin ve problemlerinin miimkiin oldugu kadar kisa
siirede cevaplandirilmasini saglayacak bir sistem,

e Isletmenin potansiyel satiglarinin artirabilmesi igin, esantiyon ve
ilanlarin gonderilmesini saglayacak ve her miisterinin adreslerinin
bulundugu miisteri adres listelerini olusturacak bir sistem,

e Her miisteriye olaganiistii durumlarda ulagilabilmesinin saglanabilmesi
i¢in; ev, is ve cep telefonlarinin saklanacagi bir sistem,

e Miisterilerde igletmenin bir pargasi olduklar1 hissini uyandiracak etkin
bir sistem olusturulmalidir.

Yukaridaki 6zellikleri tagiyan bir izleme sisteminin kurulmasiyla, satis
sonrasinda miisterilerin  karsilasabilecekleri; fiyat degisiklikleri, {irliniin
istendigi sekilde sunulmamasi, gec¢ teslimat, kredili satis kosullarindaki
degisiklikler gibi miisterileri ve isletmeyi olumsuz yonde etkileyebilecek
faktorler de minimum diizeye indirilmis olmaktadir.

2 Futrell, a.g.e 5.416-418.
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6. Kisisel Satis Siirecinde Performans Ol¢iimii ve Degerlendirilmesi

Satig ve satis arastirmalari konusundaki en 6nemli giincel egilimlerin
birisi de uzun donemdeki basarilarin anahtarinin alici ve satici etkilesimi ile
ilgili oldugudur®®. Ayrica, diinya capindaki firmalar, satis giiclerinin
performanslarin1  gelistirmek amaciyla satig gilicli otomasyonuna biiylik
yatimmlar yapmaktadirlar®. Performans degerlendirmesi siireci, orgiitlerin ve
bireylerin ne derece etkin ve verimli olduklarinin temel gostergesi olarak 6n
plana c¢ikmaktadir. Yasadigimiz c¢agda isletmelerin rekabetci yeteneklere
odaklagsma ve bu yeteneklerin gelistirilmesi yoniinde gerceklestirebilecekleri
ana faaliyet konularindan birisini de performans 6l¢iimlenmesi ve degerlenmesi
olusturmaktadir. Performans bir igletmenin veya bireyin, belirli bir zaman
diliminde elde ettigi sonucglar olarak ifade edilebilmektedir. Performansin
tanimlanmasi, 6l¢iilmesi ve gelistirilmesi basarili ve etkin bir yonetim agisindan
onem tasimasi yaninda bir yandan da zorunluluk halini almustir®*. Bu zorunluluk
karsisinda temel performans kriterlerinin belirlenmesi ve bu kriterler
dogrultusunda analizlerin yapilmasi ve elde edilen bilgiler 1s18inda asagidaki
faaliyetlerin  gerceklestirilmesi satis yOnetimi agisindan biiyilk Onem
tagimaktadir. Bunlar;

e Egitim ihtiyacinin belirlenmesi,
Motive edici araclarin ve bu araglarin hangi yonde kullanilacaginin
belirlenmesi,

e Hatalarin  giderilmesi  yoluyla mevcut durumun  yeniden
yapilandirilmast,

e Yeni sistemlerin tasarimlanmasi, uygulanmasi ve denetimi,

e Deger arttirict faaliyetlerin gelistirilmesi ve katma deger yaratmayan
faaliyetlerin elimine edilmesi,

e Acik, anlasilir, gercekei ve dlgiimlenebilir hedeflerin belirlenmesi,
Performans kriterlerinin bilimsel yontemlere gore astlarin da katilimi ile
belirlenmesi ve degerlendirmelerin objektif olarak gergeklestirilmesidir.

* Bruce D. Keillor, R. Stephen Parker, Charles E. Pettijohn,”Relationship-Oriented
Characteristics and Individual Salesperson Performance” Journal of Business &
Industrial Marketing, Vol:15, No:1, 2000, p.7.
# Earl D. Honeycutt Jr. “Technology Improves Sales Performance —Doesn’t it? An
Introduction to Special Issue on Selling and Sales Technology”, Industrial Marketing
Management, Elsevier Science Inc. 2005, p. 4.
24 Hiiseyin Aktas, “Isletme performansmin Olgiimlenmesinde Veri zarflama Analizi
Yaklagimi”, Yonetim ve Ekonomi, Celal Bayar Unv. Manisa, Y1l:2001, Cilt:7, S.1,
s.163.
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Satig yonetiminin {istlendigi 6nemli rol agisindan performans 6l¢iimii ve
sonrasindaki yapilacak caligmalar kisisel satis siirecinin etkin ve verimli bir
sekilde fonksiyonlarini yerine getirmesinde belirleyici bir faktordiir.

6.1. Kisisel Satis Siirecinde Kullanilabilecek Performans Kriterleri

Herhangi bir orgiitiin kontrol edilmesi agisindan geri beslemenin
belirgin bir Oonemi bulunmaktadir. Geri besleme olmadan bireylerin veya
orgiitlerin, tehdit veya firsatlar1 tanimlayamamalari olasidir. Bu durumda,
yoneticiler, firsatlarin degerlendirilmesi ve isletmenin kargisina ¢ikmasi
muhtemel tehditlerin giderilmesinde basarisiz olacaklardir™.  Ayrica, Orgiit
yonetimi  agisindan bakildiginda performans o&lgiimlemeleri igin  temel
olusturabilecek  kriterlerin  belirlenmesi  diger bir o©6nemli noktay1
olusturmaktadir. Bu kriterlerin bireysel yargilardan uzak, objektif, acik ve
bilimsel olarak belirlenmesi gerekmektedir. Buna ilave olarak, orgiitlerin veya
calisanlarin performanslarin1  etkileyen dis c¢evre faktorlerinde yasanan
degisimlerin etkisi ile de performans diizeylerinde degisimlerin yasanacagi goz
oniine alinmalidir. Ozellikle ekonomilerde yasanan istikrarsizlik dénemlerinde
alternatif ¢ozlim Onerilerinin de gelistirilmesi, bagka bir ifade ile esneklige sahip
kriterlerin belirlenmesi gerekmektedir. Asagida performans Olgiimlemesinde
kullanilabilecek performans kriterlerine iliskin bazi &rnekler verilmektedir
Bunlar;

Rasyolar;

Satis¢1 Etkinligi = Planlanan Satiglar / Gergeklesen Satiglar

Satiglarin Verimliligi= Satig Maliyetleri / Satiglar

Birim Satis¢1 Basina Verimlilik= Satis¢inin Harcamalari / Satiglar

Satis¢1 Bagina Satiglar= Satiglar / Toplam Satis Giicii Sayisi

Kaybedilen Satis Orani= Satiglar / Kaybedilen satiglar

Satiglardaki Artis Oranmi= Satiglardaki Artis Oram1 / Endiistri

Satislarindaki Artig Orani

e Yeni Misterilerin Degisimi= Kazanilan Miisteri Sayist / Toplam
Miisteriler

e Kaybedilen Miisteri Orani= Kaybedilen Miisteriler / Toplam Miisteriler
Miisteri Bagina Satiglar= Toplam Satiglar / Toplam Miisteriler

Niteliksel ve niceliksel kriterler ise,
e  Miisteri iliskileri,
e Belirli bir donemdeki harcamalar,

» Will Kaydos, Operational Performance Measurement: Increasing Total
Productivity, St.Luice Press, New York, 1999, p.1.
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Yonetimsel aktivitelere kars1 satislarda harcanan zaman,

Miisteri ziyaret siiresi ve sayisl,

Bilgi diizeyi,

Degisen satis stratejilerine, tekniklerine ve politikalarina uyum saglama,
Satis siireci asamalarindaki basari diizeyi,

Itirazlar karsisinda uygulanan teknikler,

Satislarin izlenmesi ve satig sonrasi aktivitelere verilen agirlik,

Diger satis¢ilarla uyumlu ¢alisma diizeyi,

Zamanin etkin kullanilmasidir®®,

Yukarida da siralanan kriterler dikkate alinarak satig giicliniin itirazlar
karsisinda basarilarinin saglanmasi ve gelistirilmesi, satis kapatma ve izleme
agamalarina basarili bir sekilde gecisin saglanarak uzun donemli miigteri
iligkilerinin  kurularak isletme karliligmin saglanmasina biiyiikk katkida
bulunulabilecegi dikkate deger bir derecede 6nemli bir konudur.

SONUC

Orgiitsel veya bireysel acidan performans analizinin yapilmasi énemli
bir siirectir. Ciinkii yerine getirilen faaliyetlerin, beklenen faydalar1 saglayip
saglamadigimin belirlenmesi yapilacak planlama c¢alismalarin1 ve almacak
kararlar1 etkilemektedir. Ayrica, gilinlimiizde performans analizi, rekabetin
yogunlasmasi, miisteri beklentilerinin degismesi, {lriin yasam siirelerinin
kisalmasi ve benzeri durumlar nedeniyle zorunluluk halini almistir. Kisisel satig
faaliyetlerinin isletmeler agisindan Oneminin artmasi sonucunda konuya
sistematik olarak bakilarak planlama ve uygulamalarin yapilmasit ve
sonuglarinin degerlendirilmesi gerekliligi belirmistir.

Kisisel satis siirecinin performansi; planlama asamasindan izleme
agamasinin sonuna kadar gegen siirenin sinerji yaratacak sekilde yoOnetilmesi
yaninda satig elemaninin yetenekleri ile isletme satig politikalariin etkinligine
baghdir. Satig giiciiniin organize edilmesi, satis elemanlarinin devsirilmesi ve
egitimi gibi faaliyetlerin temelinde etkinlige ulasilmasi yatmaktadir. Konu, satig
stireci agisindan degerlendirildiginde, planlama, 6n yaklagim, sunum, itirazlar,
satis kapatma ve izleme asamalarinin holistik bir sekilde basarisi tiim siirecin
basarisina olanak saglayacaktir. Ayrica, siirecin akigskanli§i  yapilan
planlamalarla gergeklestirilen faaliyetlerin karsilagtirilmasi sonucunda ortaya
¢ikan sonuglarin analiz edilmesi suretiyle yonlendirilmektedir. Bir 6lgiide satis
faaliyetlerinin degerlendirilmesinin gelecekte yapilacak faaliyetlerle ilgili
planlamalara ve alinacak kararlara temel olusturacag: diisiiniildiigiinde; kisisel

*yage. 164,165, Once, a.g.e.s.194,195.
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satig silirecinin performansinin  Slglimiiniin  ve  gelistirilmesinin  6nemi
kendiliginden ortaya ¢ikmaktadir.
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