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OZET

Modern bir pazarlama sistemi, pazardaki dinamiklerle, tiketicilerin sonsuz arzular:
arasnda uyum saglamakla yukumlldir. Tuketici ile pazardaki dinamikler arasindaki bu uyumun
saglanmasinda isletmeler cesitli pazarlama araclar:ndan yararlanmaktadir. Bu araglardan birisi
olan satis glcu, ozellikle satuslarin: satis elemanlar: araciligiyla yapan isletmeler icin énemli bir
kriterdir. Isletmeler icin 6nemli bir kriter olan satis elamanlarun iyi bir sekilde etkinliginin
saglanmas: gereklidir.

Pazarlama kuruluglarinda yapilan bu arastirmada, satig gucinun 6nemi ve etkinlik
saglanamamas: halinde satiy elemanlar:rin ortaya ¢kan sorunlar: ve bitin bunlarin satiy
elemanlar:n:n is memnuniyetini nasil etkiledigi aragtirilmegstar.

Anahtar Kelimeler: Pazarlama, Satzs Elaman:, Isletme, Ki-Kare Test

Job Satisfactzon And Problems Of Salespersonsin Marketing
Companzes

ABSTRACT

Modern marketing system is responsible for the adaptation of the dynamics in the market
and endless demand of consumers. To do so, companies benefit from different marketing
instruments. Saleforce which is one of these instruments is especially important to the companies
which is market their products by salespersons. A good performance of salespersons which is an
important criteria for the companies should be provided.

In this research which is carried out in marketing companies,the importance of saleforce
and problems of salespersons which arise from uneffectiveness is examined and how all of these
effect the satisfaction is analysed.
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GIRIS

Pazarlamadaki dinamikler ile tlketicilerin sonsuz arzular1 arasinda uyum
saglamada bir kopri gorevi goren satis elemanlari, pazarlama eylemlerinde en
etkin ve en aktif roll oynayan birimdir. Bu nedenle siz konusu satis elemanlarin
¢ok iyi sekilde bilgiyle donatmak, onlarin sorunlarim gidermek ve motive etmek
pazarlama eylemlerinin basarisi agisindan biytk 6nem tasimaktadir.

Eskiden bu satis elemanlarimin gorevi, siparis aip yerine getirmek ve
bunlarin kayitlarim tutmak iken, artik modern yonetim anlayisina gore insanin
o6neminin anlasilmast nedeniyle misteri ile daha yakindan iliski kurmak ve
yaraticiliga dayal satis yapmak olmustur. Bunun yaninda satislarim blyidk 6lclide
yadatamam ile satis eleman araciligiyla gerceklestiren isletmelerde satis gicti
temel pazarlama araci olarak karsimiza ¢ikmistar.
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I. SATIS GUCU KAVRAMI

Isletmenin satis isleminde kullandig: tiim elemanlar onun satis glictini
olusturmaktadir. Satis guicli kavraminda kisisel satis islemi agirlik kazanmaktadir
(Kiheylan, 1987: 16-17). insanlar gordukleri isten ve is cevresinden memnun
olduklar siirece daha verimli ¢aligirlar (Eren, 1996 :411)

Kisisel satis, bir satis elemanimin, bay-bayan Uriin ve hizmetlerine ihtiyaci
olan muhtemel aicilar ile onlarin etkilerini ortaya koydugu karsilikli bir iletisim
seklidir. Bu tammdaki en onemli ozellik, kisisel satisin karsilikli etkilesim
icerdigi dusUncesidir (Shimp, 1990: 603). Bu etkilesim sirasinda, potansiyel
aicilara bilgi verilip, satin amaarina yardim edilir ve potansiyel alicilar satin
amayaiknaedilir.

Isletmeleri pazarlama araglarina ulastirmada en 6nemli tutundurma arac
olan kisisel satisin diger tutundurma metotlarindan en énemli farki, bunun kisisel
iletisimden,reklamin ise kitlesel iletisimden olusmasidir. Bu yiizden de kisisel
satig, uygulamada c¢ok daha fazla esneklige sahiptir;satis elemam mal veya
hizmetin takdimini , tiketicinin istek ve ihtiyaclariyla ,tutum ve davranslarina
gore ayarlayabilir. Tuketicinin tepkisini gorlp, satis yerinde ve aminda en uygun
yaklasima yonelir; kendi davrams bicimini en etkili ve ikna edici yénde ayarlar
(Mucuk, 1994: 200-201).

Son yillarda ABD ‘de satin alma Uzerine yapilan bir arastirmaya goére
aicilarin, bir kisise satiscida, en ¢cok ve en az olmasim bekledikleri 6zellikler
asagidaki bulunmustur:

En Cok Olmasin: Bekledikleri Ozellikler

- Glvenirlilik % 98,6
- Profesyonellik/Dogruluk % 93,7
- Mamil hakkinda bilgi sahibi olma % 90.7
- Problem ¢tzmede yaraticilik % 80,5
En Az Olmasin: Bekledikleri Ozellikler

- Bir seyi sik sik tekrarlama % 27,3

- Tkdme mallar hakkinda bilgi sahibi olma % 31,2

- Alicilarin 6zelliklerini bilme( Shimp, 1990: 601). % 45,8

Sonucta bir kisisel satis¢i bu beklentileri dikkate alip ona gore hareket
etmelidir.

I1. SATIS ELEMANLARININ GESITLERI VE GOREVLERI

Isletmelerde satis elemanlart farkli amaglarla kullamimaktacir. Her
isletme kendi Urettigi Urln ya da hizmete uygun bir satis elemam cesidini
benimsemekte ve onlardan bekledigi hizmetler farklilik gostermektedir
(KUheylan, 1987: 17-18).

Satigla ilgili gorevlerin, satis elemamndan en az yaraticilik isteyen
tirinden cok yaraticilik isteyen tdrine dogru gelisen bir sira icinde ele
ainmasiylasatis elemanlari  (ve dolayisiyla goérevleri) baglica 7 c¢eside
ayrilabilirler.
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A- Esas itibariyle mal teslimi yapan satis eleman : Mesrubat , benzin
ve benzeri mallarin disinda teslim isini yapar. Satig hukimlUltgi yoktur;olsa da,
ikinci derecede olup yeni satis yaratmasi pek soz konusu olmaz . Ama msteriye
iyi hizmet ve has davranis daha gok satisa yol acar.

B-Tezgahta satis elemam : Iceride tezgah arkasinda , cogu kez neyi
alacagina karar vermis olan misteriye istediklerini verir.

C-Disarida siparis alan satis elemam : Gorevi disanda siparis amak
olan perakende satis magazalariylailiski kuran satis elemanidir. Yaratici satisGilik
yan azdir.

D-Misyoner satis elemam : Siparis olmadan mevcut ve potansiyel
ahcilara iyi niyet ziyareti yaparak bilgi veren satis elemamdir. isletmeye karsi
olumlu ve iyi duygular yonetme amaci guder. ilag fabrikasinda “6zel gorevie”
gorevlendirilen bir doktor gibi.

E-Teknik damsman satis eleman : Teknik bilginin cok dnem kazandig:
durumda gorilen satis elemar tipidir. Teknik egitim gorms, satis mihendisi
denilen elemanlarca satis isi yapilir.

F-Fiziksel mallarda yaraticn satis elemam : Buzdolabi, camagir
makinesi, ansiklopedi gibi somut mallarda talebi tesvik ederek.talep yaratarak
satis yapan satis elemandir.

G-Hizmet satis1 yapan yaratic satis eleman : Egitim ,sigortave reklam
hizmetleri gibi soyut malarin satisini yapar Fiziksel (somut) mallara gore bu tar
mallarin faydalarint ortaya koymak daha gic¢ oldugundan satisi da ¢ok daha
guctir (Mucuk, 1994: 202-203).

Belirtilen bu satis elemam cesitleri ve gorevlerinin yaminda bu satis
elemanlarinin satis islevi sirasinda ve satis sonrasi olarak gorevlerini de 2 gruba
ayirmak olanakladir.

A) Satis islemi sirasinda satis elemaninin gor evleri

- On haazirhik : Satis elemanmin Griiniin nitelikleri, pazarn ozelliklerini,
Urdnin  pazarda tamnmishik durumunu ,pazardaki rekabeti ve isletmenin
olanaklarini iyice 6grenmesi gerekmektedir.

- Potansiyel alicilar1 saptamak : Satis elemaninin isletme kayitlarim
inceleyerek, alici trt ve ozellikleri ,pazardaki potansiyel aicilarin sayisi ve
niteligi ,bulunduklar: yerler konusunda bilgi edinmesi gerekmektedir.

- Ahaya basvurma : Satis elemammin dagitim kanali Uyeleri ile
calismast durumunda alicilara gitmeden, her birinin kurulus 6zelliklerini , satis
kapasitelerini , yerlesim bolgelerini ve Urine karsi gosterdikleri tepkileri
inceleyerek aliciya bagvurmasidir (Kiheylan, 1987 :19). Alictya bagvurduktan
sonra  satis gOrdsmesi sirasinda  satis  elemanuistedigini anlatmast  igin
karsisindakini dnce dikkatlice dinleyip,sonra kontrollU bir sekilde konusarak satis
yapmasi gerekir (Davidoff, 1994: 297).
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B) Satis islemi sonrasinda satis elemaninin gorevleri

Modern pazarlamada satis elemammnin gorevi, satisi gerceklestirmekle
bitmez. Satis sonrasi tiketici (alici) davramslar: incelenerek ortaya cikan tepkiler
Olcllur. Satiglarda sureklilik saglayabilmek icin karsilasilan bu olumsuz
goruslerin giderilmesine caligilir (Kuheylan, 1987: 19).

[11. SATIS ELEMANLARININ GUDULENMESI

Y dnetim satis elemanlar igin yalmz birtakim calisma ilkeleri saptamaklia
yetinmemeli, ayrica, onlarin en Ustiin dizeyde is gérmeleri icin onlan harekete
gecirmelidir. Herhangi bir satis glictindeki satis elemanlarinin kiictik bir yizdesi,
yonetim tarafindan herhangi bir 6zel 6zendiriciye gerek duymadan gorevlerini en
iyi bicimde yurttirler. Onlar icin saticilik, dinyadaki en biyuleyici gorevierden
birisidir. Bu kisiler sonu gelmeyen bir istek sahibidirler ve baskalarinin uyarisina
gerek duymadan kendi islerine kendileri baglarlar, yurtirler ve bitirirler. Ancak,
hemen hemen her satig gilcundeki satis elemanlarinin ¢ogunlugu, en Ustin
dizeyde is gormek icin kisisel yureklendirmelere ve ¢6zel 6zendiriciler gerek
duyarlar. Bu 6zendiricilerin ortalama etkinlikleri tablo halinde asagida verilmistir
(Kotler, 1976: 420).

Etmenler Boylandirma
Temel Ucret planm 100
Satis yarismalarn 58
Ikramiye 6demel eri 55
Arkadas canli gozetimciler 44
Satis kotalar1 ve bolgelerin bilimsel planlanmast 34
Onur 6dulleri ve 6vme mektuplar 23
Satis toplantilari 18
Kar paylagma plam 17
Sosyal yardimlar, emeklilik, hastane hizmetleri 14
Ucretli izin 11
Oneride bulunma sistemleri (Kotler, 1976: 424). 2

Tabloda gorilen bu 6zendiriciler etkinlik acisindan yoneticilere yol
gosterebilir. Anlasilan o ki, personel etkin olarak calisacaksa, yoOneticilerin,
onlarin gereksinmelerinin hiyerarsisinden haberdar olmalart ve sagladiklar iste
onlar icin bunun duyurulmasim mumkin kilmalar gerekir (Finnigan, 1997. 82).
Sonugtaiyi motive olup tatmin olmus bir personelin, tatmin olmus misterilere yol
acacag1 ve tatminkar misterilerinde, personelin islerinde tatmin olma duygusunu
guiclendirecegi kanitlanmis olarak karsimiza gikmaktacr (Oztiirk, 1998: 85).

IV. ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Arastirma Mugla ve Aydin’da faaliyet gosteren pazarlama isletmelerinde
yapilmstir. Arastirmaya 19 isletme katilmus olup, arastirmaya katilan bu 19
isletmeden 44 satis elemanina anket uygulanmustir. Ornek kitle,isletmede isgoren
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satis eleman sayisimn %72’sini olusturmaktadir. Verilerin elde edilmesinde yiiz
ylUze anket yontemi kullamlmstir. Arastirmaya katilan 19 isletmenin sektorlere
gore dagilimu Tablo 1°deki gibidir.

Tablo 1 : Arastirmaya Kat:lan Isletmelerin Sektorlere Gore Dagilimy

SEKTORLER ANKETE KATILAN ISLETME SAYISI

Gida ve tekel maddel eri

Dayanikl tiketim mallar

Giyim esyasi

Y ayin pazarlama

RN~ O

Sigorta sirketi

Anket formu 18 soru ve 3 bolumden olusmaktacir. ilk bolimde satis
elemamin demografik 6zelliklerini ortaya koyan 4 soru yer almaktadir.

Ikinci bolimde satis elemanlarinin sorunlarinin neler oldugunu , bunlara
nelerin sebep oldugunu ve bunlarin satis elemanlarinin is memnuniyetini nasil
etkiledigini tespit etmek amaciyla genellikle 4 dlgekli likert tipi 13 soru yer
almaktadir.

Son bdlimde ise yine satis elemanlarimin daha baska mevcut olan
sorunlar1 varsa bunlar: ortaya koymak amaciyla agikli uclu 1 soru sorulmustur.

V. ARASTIRMADA KULLANILAN YONTEM ve VERILERININ

ANALizi

Arastirmamn verileri Ki-Kare testi ile 0,05 anlam dizeyinde analiz
edilmigtir. Ayrica arastirmada Ki-Kare analizinin yaminda, varyans andizi ile
tamamlayici olarak yuzde analizine basvurulmustur.

Bir pazarlama isletmesinde, satis elemanlarinin yaptigi bir olumsuz
hareket direkt satislara yansiyabileceginden satis elemanlarimin mimkiin
oldugunca egitimli olmalar1 gereklidir. Egitim diizeyi yuksek bir satis elemam
isletme icinde yoneticileri ile iyi iliskiler icinde olur ve bunu satis islemini de
yansitir. Tablo 2’de goruldigu gibi yoneticiler ile iliskilerinin “normal” oldugunu
soyleyenlerin %80’nini Lise mezunu satis elemanlar1 olustururken, %20’sini de
Universite mezunu satis eleman: olusturmaktadir. Y éneticilerle iliskilerin “iyi”
oldugunu sdyleyenleri ise %42,11’ini Lise mezunu satis elemanlari, %57,89’unu
Universite mezunu satis elemanlart olusturmaktadir. Son olarak da yoneticilerle
iliskilerde en ug noktalar olan “cok kotl” ve “cok iyi” sikkim ankete katilan satis
elemanlarinin hicbiri isaretlemedigi icin bu tabloda dikkate alinmarmstir.

Tablo 2: Satis Elemanlarn: Ucret Seviyeleri /le Yoneticiler fle fliski Duizeyleri Aras:

Bagint:
Y oneticilerle Normal lyi
é'g'?';'“‘?;’zw' Kisi % Kisi 9 | T0Plam
Lise 20 80 8 42,11 28
Universite 5 20 11 57,89 16
Toplam 25 100 19 100 44
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x% 6,699

Yoneticiler ileiligskide iliski diizeyinin artmasinda 6grenim diizeyinin etkili
olup olmadhg: arastirilmistir.

Yapilan Ki-Kare testi sonucunda y2%=6,999 > y%4=3,841 bulgusu elde
edildigi icin 6grenim dizeyinin etkili oldugu bulunmustur.

Tablo 3’te goruldigl Uzere is tatmininin “hi¢c olmadig1” sdyleyen satis
elemanlarinin %53,84 *lnde baskin olarak Ucret seviyesinin ¢ok disik oldugu
gorilmektedir. Yine is tatmininin “biraz” oldugunu sdyleyen satis elemanlarim
%53,33 ’Uinde, baskin olarak Ucret seviyesinin distk oldugu gorultrken is tatmini
“normal” olanlarin %62,50 ’da Ucret seviyesinin “normal” seviyede oldugu
gorilmektedir. Tablonun geneline baktiginnzda Ucret seviyelerine gore is
tatmininin, gok fazla olmasa da yine normal diizeyde varoldugu gorilmektedir.

Tablo 3: Satis Elemanlar:nin Ucret Seviyeleri fle /s Tatminleri Aras: Bagint:

Is Tatmini , . Normal
Scret Hig Yok Biraz Var Diizeyde Var Toplam
Seviyesi Kisi % Kisi % Kisi %

Cok Dusuk 7 53,84 3 20,00 3 18,75 13
Dusuk 3 23,08 8 53,33 3 18,75 14
Normal 3 23,08 4 26,67 10 62,50 17

13 100 15 100 16 100 44
Toplam
%2:11,260

Tablo 3 ’teki veriler 1s13inda Ucret seviyelerinin is tatmininde etkisi olup
olmadig: arastirilmistir.

Y apilan Ki-Kare analiz sonucunda, y%.e=11,260>%24,=9,488 bulgusu elde
edildiginden Ucret seviyesinin is tatmininde etkis oldugu bulunmustur. Y apilan
basit varyans analizi sonucunda Ucret seviyeleri arasinda (egitim seviyelerine
gore) bir farkliligin olmachg: ortaya ¢ikmustir.

Anket calismasinda yine pazarlama isletmelerinde calisan satis
elemanlarini bu isi yapmaktan dolay: ortaya ¢cikan ve yoneticilerine yansittiklar: is
sorunlarint belirlemeye yonelik olarak agik uclu bir soruya yer verilmistir. Elde
edilen yanitlarin belirli bagliklar altinda toplanmasiyla yapilan dokim, Tablo 4’te
gosterilmektedir.

Tablo 4: Satzs Elemanlar:nin fs Sorunlar:

BELIRTILEN SECENEKLER KIiSi SAYISI

Alinan Ucretle gegim sikintisi gcekme 6

Y oneticilerin tutarsizlig:

Calisanlarin haklarinin ¢ignenmesi

Paramizi zamaninda alamama

Gereginden fazla calisma

Bilingsiz tiketicilerin agtig: sorunlar

Cok fazlakisiyle diyalog halinde olmak

FINININ W WW

Satis yapamama korkusu
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Kurumsallasmams olmak

Calisanlarin yaptigi isi tam bilmemesi

Sik sik yolculuga cikma korkusu

Y eterince sorumluluk verilmemesi

N N

Gegici personel politikast

Tablodan da izlendigi gibi, satis elemanlarimn is sorunlarimn basinda
“alinan Ucretle gecim sikintisi gekme” gelmektedir. Tkinci olarak satis elemanlar:
is sorunu olarak “haklarinin cignendigini” belirtmislerdir. Bunlari sirasiyla
“yoneticilerin tutarsizhigir”, “paralarim zamanminda alinamamasi” vb. sorunlar
izlemektedir.

Elde edilen bulgulardan da anlasildigi gibi, satis elemanlarinin is
sorunlarimin baginda yine ekonomik kosullar gelmektedir.

V1. SONUC VE ONERILER

Y apilan analizler sonucunda asagidaki bulgular elde edilmistir:

- Isletme icinde yoneticilerle iliskinin derecesini belirlemede satis glictini
olusturan satis elemanlarinin 6grenim dizeyi etkili olmakta ve bu 6grenim
diizeyinin artmas ile birlikte yoneticilerle olan iliski derecesi de artmaktadr.

- Anket kapsamindaki isletmelerin  verdikleri Gcretler  sektor
ortalamalarina gore agirlikli olarak (yiiksek veya cok yiksek olmasa da) normal
dizeyde olmaktadir. Ayrica bu Ucret seviyes isletmenin  is tatminini
etkilemektedir.

- Sahis guclni olusturan satis elemanlarimin is sorununun (satis
eemanlarinin acik ucglu sorulara verdikleri yanitlara gére) genelde ekonomik
oldugu anlagil maktadir.

Modern pazarlama anlayisim benimsemis isletmeler icin elde edilen bu
bulgular sonucunda asagidaki 6neriler yapilabilir:

Isletmelerin tiketici veya araci kurumlarla iletisim saglamasinda satis
guci, 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu satis gulclni olusturan pazarlama
personelinin isletme icindeki yoneticilerle iletisim diizeyinin iyi olmasi, tiketici
ve aracilarla iletisim halindeyken de iletisim dizeyinin iyi olmasinin bir
gostergesidir. Bu durumda isletmeler, satistan en yiksek verimi elde edebilmel eri
icin, satis elemanlarimt ise alirken daha secici davranmaidirlar ya da ise
yerlestirdikten sonra egitim programi uygulamalidirlar. Aksi halde hem satis
elemanlar isinden yeterince memnun olamaz, hem de isletme satistan ve satis
elemanindan istedigi verimi alamaz.

Arastirma kapsamindaki isletmelerde de en blytk sorun ekonomik
oldugundan bu sorunun giderilmesi gerekir. Giderilmedigi takdirde satis
elemanlari, isinden memnuniyet duyamayacaklardir. Bu memnuniyetsizlik
satislara  olumsuz bir sekilde yansiyacaktir. Ozellikle hizmet satis1 yapan satis
elemanlarinin memnuniyetsizligi, yukarida bahsedilen sorunlardan dolay: satislar
ve dolayisiyla isletmenin gelecegine agir tehlikeler verebilir. Clinki sunulan mal,
soyut bir mal oldugundan, satis yapmak fiziksel mallara gére ¢ok gictiir.
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Biitiin bu tespitlerden sonra yapilan tnerilerin dikkéte alinmasiyla uyum
ve iligskilerde ortaya cikabilecek bir ¢ok sorun bulyik 6lclide azalacak ve cagdas
yonetimin  insana verdigi ©6nem cok daha iyi kavranmis olacaktir.
Unutulmamalidir ki, 0Ozellikle dinyada hizmet sektbrinde hizli bir ¢Gikis
yasanmakta ve bunun Turkiye’de de yasanmas: bilyik oranda satis el emanlarimn
etkin ¢alismasina bagli olmaktadir.
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