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Stratejik Pazarlama Yonetimi
Acisindan Rekabet Ustiinligi
Saglayabilecek Kisisel Satis

Teknikleri ve Bir Uygulama
0z

Kiresellesmenin yayginlasmasi ile artan rekabet ve degisim kosullari pazarla-
mada stratejik yaklasimi gerekli kilmistir. isletmeler ayakta kalabilmek igin reka-
bet stratejilerini basariyla uygulamali ve sirdurilebilir rekabet Ustlinligi sagla-
malidir. Rekabet Ustlnliglu saglama bakimindan farklilastirma stratejilerinin is-
letmeler igin dnemi blydktar.

isletmelerin rekabet Ustiinligi saglamak igin uyguladiklar stratejiler ve gergek-
lestirdikleri pazarlama faaliyetlerinde kisisel satisin énemli bir yeri vardir. Kisisel
satis teknikleri, tutundurma karmasi yontemleri igerisinde musteri ile birebir ile-
tisimi saglayan tek tutundurma yontemi olmasi agisindan, her musteriye farkli
yaklasim sergileyebilmenin olanagini saglamakta ve 6nemli bir rekabet tstinli-
gl saglama araci olarak tercih edilmektedir.

Stratejik pazarlama ydnetimi acisinda rekabet Ustlinligu saglayabilecek kisisel
satis teknikleri adli bu ¢alisma, isletmelerin uyguladiklari farkhlastirma stratejile-
rinde kisisel satis tekniklerinin dGnemini incelemistir.

Anahtar Kelimeler: Stratejik pazarlama, Rekabet Uistiinl(igi, Farklilastirici reka-
bet stratejileri, Kigisel satis teknikleri, Farklilasmanin yollari

Personal Selling Techniques That Will Provide
a Competitive Advantage in Terms of Strategic
Marketing Management and an Application

Abstract

Globalization, along with an increase in the global competitive environment is
necessitated strategic approaches in marketing. In order to survive businesses
should successfully implement competitive strategies and provide sustainable
competitive advantage. In order to provide a competitive advantage for business,
the importance of differentiation strategies is quite high.

Personal selling, businesses in the strategies they adopt and a developed mar-
keting activity is very important. Personal selling technique is unique to provide
direct contact with the customer in promotion methods and provides an opportu-
nity of being able to play different approaches. For this reason, it is an important
tool for providing competitive advantage.

The study called personal selling techniques will provide a competitive advanta-
ge in terms of strategic marketing management, examined the importance of per-
sonal selling techniques business apply in their competitive strategies.

Keywords: Strategic marketing, Competitive advantage, Competitive differentia-
tion strategies, Personal selling techniques, Differentiation methods

63



Stratejik Pazarlama Yénetimi Acisindan Rekabet Ustinligo Saglayabilecek ...

64

I. GIRiS

Stratejik yonetim ve stratejik pazarlama yonetimi
anlayisina gore giiniimiizde artik isletmeler tim
temel ve destek faaliyetlerini izlemekte oldukla-
11 stratejilerin gerekliliklerine uygun bir sekilde
yiiriitmeleri gerekmektedir. Isletmelerin rekabet
edebilmeleri ve varliklarini siirdiirebilmeleri adi-
na uyguladiklar1 farklilastirma rekabet stratejileri
icerisinde isletmenin tiim faaliyetlerinde anlaml
farklilastirilmalarin uygulanmasi biiyiik 6nem ta-
simaktadir.

Isletmelerin belirledikleri stratejiler igerisinde
misteriler ile birebir iletisim imkani saglamasi ve
her miisteriye farkli bir yaklagim ve iletisim im-
kani sunmasi bakimindan kisisel satis uygulama-
lar1 rekabet {istlinliigli saglanmasi bakimindan ol-
duk¢a 6nemlidir. Farklilagtirma rekabet stratejisi,
isletmelerin temel ve destek faaliyetlerinde fark-
liliklar ve yenilikler gdstermesi agisindan oldukca
onem kazanmaktadir. Bununla birlikte kisisel sa-
t1s uygulamalarinda isletmelerin farkli ve tistiin bir
iirlin sunmasi, rakiplerinden daha nitelikli bir sa-
tis temsilcisine sahip olmasi, miisteriye yaklasim
tekniklerinde farklilasarak biitiinlesik bir sekilde,
belirlenen stratejik pazarlama anlayisi ile hareket
ederek rekabette avantaj saglanmasi noktasinda
olduk¢a 6nemlidir.

Buna gore bu calisma, isletmelerin stratejik pazar-
lama yoOnetimi ¢ercevesinde olusturduklari farkli-
lastirma stratejilerinin, bu stratejiler dogrultusun-
da gerceklestirdikleri kisisel satig faaliyetlerindeki
farklilastirilmis uygulamalarin kendilerine reka-
bet istiinliigii saglayip saglamadigini arastirarak
literatiire katkida bulunmay1 amaglamaktadir. Bu
dogrultuda stratejik pazarlama yonetimi, farklilas-
tirma rekabet stratejileri ve kigisel satis teknikleri-
ne iligkin literatiir taramasindan sonra Tiirkiye’de
Istanbul ili icerisinde iist dilimde yer alan kafe is-
letmelerine yonelik uygulanan farklilastiriimis
stratejiler ve farklilastirllmis kisisel satis uygula-

malar ile isletmelerin kendilerine rekabet {istiin-
ligii saglayip saglamadigi siyah cay sektoriinde
gergeklestirilen derinlemesine goriismeler ile orta-
ya konulmaya ¢alisilmistir. Isletmelerin farklilas-
tirtllmig miisteriye yaklasim teknikleri, farklilagti-
rilmig dirlin ve {stlin niteliklerdeki satis temsilci-
leri ile rekabette avantaj saglayacag: diisiiniilmek-
tedir. Literatiirde bu yonde bir ¢aligmanin olmayi-
s1 bakimindan arastirma kesfedici bir ¢alisma ol-
makla birlikte {ilkemiz isletmeleri i¢in 6nem tagi-
dig1 diistintilmektedir.

II. STRATEJIK PAZARLAMA YONETIMIi

Stirdiirtilebilir rekabet avantaji saglanmasinda, te-
mel rekabet stratejilerine tek basina bel baglama-
mak gerektigi artik kabul edilen bir durumdur.
Son yillarda hizla kiiresellesen ekonominin kal-
kinma motoru islevini {istlenen pazarlama, eko-
nomiyi kuran ve yoneten, sosyal degerler siste-
mi igerisinde kararlar alan bireyleri (miisterileri)
hedef alir. En genis anlamiyla “Pazarlama Y one-
timi, bir ekonominin, insan gereksinimlerini kar-
silamak {izere biitiinlestirildigi silirectir.” Stratejik
Pazarlama Yonetimi ise, “Isletmenin geleceginin
sekillendirilmesi amaciyla, siirekli degisen pa-
zar sartlar altinda, isletmenin mevcut kabili-
yet ve kaynak donanimi durumunun analiz edile-
rek, isletme vizyon ve misyonunun olusturulma-
st ve arzu edilen pazarlama hedeflerine ulagmasi-
n1 saglayacak stratejik alternatiflerin belirlenmesi,
pazarlama programlariin formiile edilmesi, prog-
ramlarin uygulamaya konmasi ve denetlenmesine
iliskin yonetim siirecidir.” Stratejik Pazarlama Y 6-
netiminin, Pazarlama YoOnetiminden temel farki,
Stratejik Yonetim anlayisi ile islerin yiiriitiilmesi-
dir. Stratejik Pazarlama, Pazarlamay1 da kapsayip
onu donistiirtip gelistiren ve daha ¢ok iist yonetim
seviyesinde islerlik kazanan yonetsel bir tanimla-
madir. Tiirkdonmez stratejik pazarlama ile pazar-
lama arasidaki farki Tablo 2.3’de oldugu gibi ak-
tarmiglardir (Tlirkdonmez, 2014).
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Tablo 1. Pazarlama ve stratejik pazarlama kavramlarinin karsilastirmasi

PAZARLAMA ve STRATEJIK PAZARLAMA KAVRAMLARININ
KARSILASTIRMASI

Kisa donemli taktiksel yonetim.

Taktiksel yonetimi de kapsayan uzun donemli
stratejik yonetim.

Mevcut firsatlar.

Yeni firsatlar.

Bir marka ve {iriine odakl1.

Rekabet iistiinliigiine dayali.

Istikrarl cevre.

Dinamik cevre.

Tepkisel davranis.

Yapici davranis.

Teze dayali aksiyon.

Analiz ve senteze dayali aksiyon.

Uriin yaklagimu.

Portfoy yaklagimi.

Pazarlama bolumii.

Pazarlama organizasyonu.

Kaynak: Tiirkdénmez (2014), Is Diinyasinda Sistem ve Stratejinin Roli-Stratejik Pazarlama Yénetiminde Bilisim Teknolojileri ve

Sistemlerinin Etkin Kullanimi-Stratejik Pazarlama Yénetimi

Stratejik pazarlama yoOnetimi, stratejik yonetim
bakis agis1 igerisinde en 6zel ve en 6nemli boliim-
diir. Stratejik pazarlama ydnetimi, arzu edilen pa-
zarlama hedeflerine ulasabilmek adina uygulana-
cak pazarlama faaliyetlerini igeren stratejiler olus-
turmak olarak tanimlanabilir (Tirkdénmez, 2014).

Stratejik pazarlama yonetimi igerisinde belirlenen
stratejilerin basariya ulasmasinda ve isletmelerin
kendilerine rekabet iistiinliigi saglayarak uzun do-
nemde varliklarii devam ettirebilmeleri ve orta-
lamanin {izerinde getiri elde etmelerinde temel ve
destek faaliyetlerinin tiimiiniin 6nemi vardir. Bu
rekabet ortaminda kendilerine avantaj saglamak
isteyen isletmeler igin kisisel satis uygulamalari
da olduk¢a 6nem tagimaktadir. Aragtirmada kigisel
satig faaliyetlerinde rakiplerden nasil farklilastira-
bilecegi, hangi teknikler ile stratejik basariya katki
saglanabileceginin lizerinde durulacaktir.

IL. 1. STRATEJIK PAZARLAMA VE
REKABET USTUNLUGU

Stratejik Pazarlama Y6netimi: Isletmenin tiim fa-
aliyetleri icerisinde pazarlamay1 merkezde kabul
ederek, stratejik bakis acis1 ile pazarlama faaliyet-
lerini sekillendiren, rekabette siirdiiriilebilir avan-
taj elde etmeye odaklanan, bilisim teknoloji ve sis-
temleri ile entegre olmus bir yonetim sistemini ifa-
de etmektedir. Pazarlama Y 6netiminden farkli ola-
rak fayda saglamanin yaninda siirdiiriilebilir reka-
bet¢i bir durumun saglanmasi ve korunmasini da
amaglamaktadir (Tiirkdonmez, 2014).

Rekabet, isletmenin uzun dénemde varligini ko-
ruyabilmesi ve siirdiirebilmesi adina mevcut du-
rumda ya da sonrasinda yaptig1 ve yapacagi faa-
liyetlerin biitiinii olarak ifade edilebilir. Rekabet-
¢i tstiinliik isletmelerin rakiplerine gore miisterile-
re daha ¢ok deger yaratarak kendilerine rekabette
avantaj saglamasi anlamina gelmektedir. Rekabet-
te ustlinliik saglama adma isletmeler, fiyat ve ka-
lite anlaminda avantaj saglayabilir, yenilikler ger-
ceklestirerek deger yaratabilir, ¢evredeki miisteri
degeri yaratacak firsatlar1 degerlendirebilir, rakip-
lerden daha 6nce degisen miisteri ihtiyaclarini fark
ederek rekabette avantaj saglayabilirler (Alemdar,
2010).

Bu nedenlerle, M.Porter, ayn1 miisteri veya miis-
teri gruplar1 i¢in miicadele eden isletmelerin ben-
zer mal ve hizmetleri sundugu durumlarda rekabet
ustiinliigii saglayabilmek i¢in iki yol 6nermektedir
(Ulgen, Kadri, 2010).

* Isletme mal ve hizmetlerini rakiplerden daha
diistik bir maliyetle iiretecek ve bunu piyasada olu-
san fiyatlarla miisteriye sunacaktir. Boylece, ra-
kiplerden daha fazla kar saglayacak ve pazarda or-
talamanin iizerinde getiri elde edecektir.

e Isletme mal ve hizmetlerini, pazardaki diger
benzer mal ve hizmetlerden farklilagtiracak ve
misterilerin bu farklilik i¢in 6demeyi kabul ede-
cegi daha yiiksek bir fiyattan onlara sunacaktir. Bu
durumda da rakiplerden daha fazla kar saglayacak
ve pazarda ortalamanin {izerinde getiri elde ede-
cektir.
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Calismanin ~ bundan  sonraki  boliimlerinde
M.Porter’in farklilagtirma rekabet stratejileri lize-
rine yogunlastirilmis ve kisisel satig tekniklerin-
de farklilastirict uygulamalarin rekabet {istiinlii-
gii saglayip saglayamadigi bu ¢ergevede incelen-
mistir.

III. REKABET VE REKABET
STRATEJILERI

Rekabet giiniimiiziin kiiresel ortaminda isletme-
ler i¢in hayati bir kavram haline gelmistir. Islet-
meler yakin ve uzak ¢evresini gozlemlemeden ha-
reket edemezler ve rakiplerini stirekli takip ederek
kendilerine istiinliik saglayacak stratejileri gelis-
tirmeli ve uzun dénemde varliklarini korumayi ba-
sarmak adina rekabette avantajli kalmaya ¢alisma-
lidir. Bu siirecteki rekabet kararlari isletmeler i¢in
oldukga kritiktir.

Rekabet ortaminda isletmeler rakiplerinden daha
farkli, misterilerin talep ve ihtiyaglarini goz 6niin-
de bulundurarak bu talep ve ihtiyaglara daha ¢ok
cevap verebilen mal ve hizmetler sunarak, isletme
igerisindeki tiim temel ve destek fonksiyonlarinda
rakiplerinde farklilasarak kendilerine rekabet iis-
tiinligi saglayabilirler. Her sektdrde oldugu gibi
arastirmamiz kapsamindaki ¢ay sektoriinde de ra-
kiplerden farklilagsmanin rekabet listiinliigii sagla-
yacagmi soylemek ¢ok dogru olacaktir. Arastirma
bu anlamda kigisel satis faaliyetlerinin de deger
yaratma kavramina katkisini incelemeyi amagcla-
maktadir.

III. 1. FARKLILASTIRMA STRATEJISI

Standart mal ve hizmetler sunularak miisterilerin
ihtiya¢ ve beklentilerine cevap verilemedigi du-
rumlarda, igletmeler bulunduklari sektorlerde re-
kabet edebilmek adia bu ihtiya¢ ve beklentile-
re uygun olacak farkli ¢ozlimler iiretir kendileri-
ne boyle bir yol ile avantaj saglayabilirler. Rakip-
lerin hepsinden daha farkli uygulamalar ile miiste-
rilerin kendi mal ve hizmetlerini tercih etmelerini
saglamak farklilasma stratejilerinin esasidir (Ul-
gen, Kadri, 2004).

Farklilastirma firmanin faaliyetlerinde anlam-
It farkliliklar olusturarak rakiplerinden ayrigmasi
anlamina gelebilir. Isletmeler iirettikleri iiriinde ya
da sunduklar1 hizmette, biinyesinde bulundurdugu

personelde, imaj calismalarinda ve dagitim kanal-
lar1 tercihlerinde farklilagtirma gergeklestirebilir-
ler [3].

Isletmelerin iirettigi iiriinlerde rakiplerden farklila-
sarak tiiketicilerin talep ve beklentileri ya da onla-
rin kabul gorebilecegi diizeyde farklilastiric iire-
tim faaliyetleri rekabet {istiinliigiine katki saglar
ve isletmelere ortalamanin iizerinde kazang sag-
lar. Aragtirmamiz kisisel satis uygulamalarindaki
farkliliklara deyinse de tiim faaliyetler gibi iiriinde
farklilagsmanin da tutundurma ve kisisel satis faali-
yetlerinde uygulanacak olan faaliyetlere etkisi ol-
dugunu séylemek dogru olacaktir. Bu anlamda tii-
keticiler ve miisteriler kendilerine sunulan iiriin-
lerin fayda saglayan farkliliklar icermesinden et-
kilenmekte ve daha yiiksek {icret 6demeyi kabul
etmektedir. Bu da isletmeye rekabet tistiinligl ve
ortalamanin iizerinde getiri saglamaktadir.

Guniimiiz rekabet ortaminda isletmelerin hayatta
kalabilmeleri ve rekabet¢i avantaj saglayabilme-
leri tiim faaliyetlerini tasarladiklar rekabetgi stra-
tejiler ile uyumlu olmasina baglidir. Bu baglamda
yapilan aragtirmalarda insan kaynaklari faaliyet-
leri ile baglantili olan faaliyetlerin taklit edilmesi
zor olmasi agisindan rekabet stratejileriyle uyumu-
nu ayri bir noktaya tagimistir. Arastirmamiz igeri-
sinde yer alan kisisel satis faaliyetlerinin de bu an-
lamda kaynaginin insan olmasi iyi secilen, elde
tutulan ve iyi egitilen insan kaynaginin rekabet-
¢i stratejilere uyumunun 6nemli oldugunu ve ra-
kiplere iistiinliik saglamak bakimindan igletmeler
igerisinde ¢ok 6nemli oldugu kabul edilmektedir.
Personel farklilasmasi da bu bahsettiklerimiz baki-
mindan rekabet Gistiinliigli saglamakta ¢ok dnemli
bir unsur oldugu ve farklilastirict stratejilere kat-
kist oldugu sdylenmesi dogru olacaktir. Arastirma
geregi isletmelerin gergeklestirebilecekleri farkli-
lastirict uygulamalar igerisinde personel farklili-
&1, trtin farklilig1 ve kisisel satis tekniklerinde ger-
ceklestirilebilecek farklilastirict uygulamalara yo-
gunlasarak, farklilagtirmanin nasil yapilabilecegi
ve rekabet Ustlinligl saglayip saglamadigi incele-
necektir.

IIL. 2. REKABET USTUNLUGU VE
MODERN DEGER ZiNCiRi iLiSKiSi

Bir igletmenin miisteri sayisi ile isletmenin degeri-
nin bilylikligiiniin ayni oldugunu séylemek miim-
kiindiir. Misteri sayisini ile birlikte isletmenin
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elde etigi gelir ve buna bagli olarak igletme degeri
de artar. Isletmenin miisteri sayisin1 arttirma siire-
cine deger zinciri denir. Bu siire¢ temel ve destek-
leyici olmak tizere iki faaliyetten olusur. Temel fa-
aliyetler, mal ve hizmet girdilerinin temin edilme-
si, fiziksel olarak {iretilmesi ve bunlarin son miis-
teriye teslimi ile ilgili faaliyetleri kapsamaktadir,
gelir getiren ve deger yaratan faaliyetlerdir (Cam,
2002) (Ulgen ve Kadri 2004).

Modern deger zinciri miisteriyi merkeze alan stra-
teji ile miisteriyi merkeze alir, zincire miisteriyle
baslar ve sonunda sirket varligina uzanir. Miiste-
rilerin dncelik ve gereksinimlerine yogunlasarak
bunlar1 karsilayabilme yollarini belirlemeye c¢ali-
sir. Isletmeler deger zincirini miisterilerin {izeri-

ne kurarak rekabette kendilerine avantaj saglarlar
(Cam, 2002).

Deger zinciri, isletmelere mevcut faaliyetlerini bir-
birleri ile baglantili bir bicimde incelemelerine ve
deger yaratan yeni teknikler aracilig ile faaliyetle-
rini olumlu yonde gelistirebilmelerine olanak sag-
lar. Bu sayede isletmeler rakiplerinden daha diistik
maliyetli ve yiiksek getiri saglayabilecek farklilik
yaratan faaliyetler sonucu rekabet tstiinliigi sag-
layabilecek stratejiler gelistirebilirler. Bu ¢alisma-
da incelenen farklilastirict uygulamalarin saglaya-
bilecegi rekabet avantajlari da M.Porter’in deger
zinciri analizine gore incelenecek ve degerlendiri-
lecektir (Ulgen, Kadri, 2004).

Sekil 3.1 Porter’in deger zincirine gore orgiit i¢i faktorler

Planlama, Y 6netim Bilgi Sistemleri, Hukuk Danigmanligt

Arastirma ve Gelistirme, Tasarim, Kalite Glivence

Insan Kaynaklari, Finansman, Stok Yénetimi

Tedarik ve | Uretimve | Mamul Satis ve Satis Sonrasi
Girdi Operasyon | Stok ve Pazarlama Destekleri
Saglama Fonks. Dagitim Fonks.

Fonks. Destekleri

Kaynak: Cam (2002), Ogrenen Organizasyon ve Rekabet Ustiinliigii

IV. REKABET USTUNLUGU SAGLAYAN
KiSISEL SATIS TEKNIiKLERI

Tutundurma yontemleri igerisinde ¢ift tarafli ile-
tisim kurabilmek agisindan ayrisan kisisel satis,
gilinlimiizde isletmelere uyguladiklar: stratejilerde
basarili olmak, rakiplerden farklilasmak ve ken-
dilerine rekabet {istiinliigli saglamak agisindan ol-
dukca fayda saglayabilen bir yontemdir. Firmalar
bu faaliyetlerinde kisisel satista gorevlendirdikle-
ri kisilerin yetkinlik derecesi, miisteri iligkilerinde
rakiplerden farklilagmasi ve satig sunumunda miis-
terilerin gozlinde farklilasarak ve deger yarata-
rak kendilerine rekabet iistiinliigli saglarlar (Uslu,
Adilli ve Nurdan 2013).

Kisisel satig uygulamalari icerisinde arastirmamiz
kapsaminda farklilasmay1 saglayan faktorler ara-
sinda kisisel satiscilar ile farklilasma ve miisteriye

yaklasim tekniklerinde farklilastirici uygulama-
lardaki farklilagtirict stratejilere daha genis bir se-
kilde deginilecektir. Giiniimiizde en 6nemli reka-
bet ustiinliigii saglama agisindan kisisel satigcila-
rin 6nemi oldukca fazladir ve insan faktoriiniin et-
kisi rekabette onemli bir yer tutmustur. Rakipler-
den daha etkili bir yaklagim sergileme noktasinda
kisisel satiscilara sahip olan ya da kisisel satigci-
larii bu diizeye ulagtirabilen isletmeler rekabette
kendilerine iistiinliik saglarlar. Her faaliyetinde ra-
kiplerden farklilasarak miisteri goziinde deger ya-
ratan igletmeler musteriye yaklasim noktasinda da
farklilastirict uygulamalar sergiler ise farklilagsma-
da olusturdugu deger biiyimekte ve rakiplerinin
ontine gecmektedir.

Glinlimiiz rekabet ortaminda, miisteriye satis ye-
rine hizmet vermeyi diislinen, miisteri 6zellikleri-
ne gdre ayr1 ayri on goriisme stratejileri tasarlayan,
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musteriyi dinlemeyi 6nemseyen ve kalic1 baglar
saglayan, satis sunumunu miisteri ihtiyaclari oda-
ginda hazirlayan, miisterilerin yasadigi problemle-
ri ¢dzen ve bu dogrultuda miisteri iletisimi kuran,
uzun Omiirlii ve ¢ift tarafli kazanan isbirlikleri ku-
ran satis temsilcileri, farklilagarak rekabet {istiinlii-
gii saglayan stratejiler olusturan isletmeler igin sa-
hip olunmasi gereken bir unsurdur (Uslu, Adilli ve
Nurdan 2013).

Satis temsilcilerinin gerceklestirdigi faaliyetler
icerisinde miisteriye yaklagim teknikleri de hem
kendi basarisint saglamak hem de isletmenin stra-
tejilerinin gerceklestirmesine katki saglamak adi-
na oldukca Onemlidir. Rakiplerden daha fark-
I1 yaklagimlar sergileyen satis temsilcileri miisteri
acisinda tercih sebebi olabilir ve ortalamanin tize-
rinde getiri imkan1 saglayabilmek bakimindan is-
letmeye fayda saglayabilirler. Arastirmamiz kap-
saminda bu yaklagim tekniklerinden iiriin yaklasi-
mi teknigi, soru teknigi ve fayda yaklasimi tekni-
&i uygulayan satis temsilcilerinin farklilastirict uy-
gulamalari nasil gerceklestirebilecegine ve rekabet
ustiinliigii saglamak bakimindan olasi miisteriler-
de rakiplere oranla daha yiiksek etkiyi nasil sagla-
yabileceklerine deginecegiz (Uslu, Adilli ve Nur-
dan 2013).

Miisterilerin satin alacaklar1 hizmet ile ilgili her
faktorii kendilerinin irdeleyebilmeleri ve satig
temsilcisinin ona sundugu fayda ya da artilar1 de-
gerlendirebilmeleri hem miisteri giivenini sagla-
ma hem de firmadan alacagi olas1 hizmet kargisin-
da kendisini diger firmalara nazaran daha kazang-
11 hissetmesi noktasinda da oldukga katki saglar.

Miisteriler bu sekilde firmaya giiveni ¢ok kisa sii-
rede olusur, aldigi hizmetin kendisi i¢in en ideal
hizmet olduguna ikna olur ve uzun soluklu bir ig-
birliginin temelleri de atilmig olacaktir. Tiim faali-
yetleri icerisinde kisisel satis faaliyetlerinde miis-
teriye bu sekilde tiim rakiplerden farkli bir yakla-
sim sergileyen isletmeler kendilerine rekabet {is-
tiinliigii saglayabilirler. Aragtirmamiz kapsaminda
yer alan siyah ¢ay iriiniinde de miisterilerin, ¢ay
ile ilgili tiim unsurlar1 igeren tat, renk, igerik ve ka-
lite istikrar1 gibi konulardaki tiim detaylar1 kendi
gozleriyle gorebilecekleri, test edebilecekleri, 6g-
renebilecekleri bir sunum gergeklestirmek ve bu
sunumda miisteri adayinin tiim sorularina, taleple-
rine gorsellestirilmis ¢alismalarla karsilik vermek,
tiim cevaplari satig temsilcisinden almak yerine ve

bes duyu organiyla kendisinin karar verebilmesi,
miisteri adayini etkilemesi ve satig temsilcinin di-
ger satis temsilcilerinde farklilasmasi noktasinda
ileri derecede katki saglayacagi diistiniilmiistiir.
Tiketiciler ya da miisterilerle iletisim kuruldugu
esnada farklilastirict bir sekilde gorsellestirilen bir
iirlin yaklasim teknigini saglamak ve buna hem sa-
tis temsilcisi nitelikleri hem de ara¢ ve ekipman
olarak hazir olmak farklilasmay1 ve rekabet iistiin-
ligii saglamay1 desteklemektedir.

Fayda yaklasimi tekniginde satis elemani, {irlin
veya hizmetin misteri adayma saglayacagi bir
veya bir ka¢ faydaya isaret eder. Satis elemanlari-
nin ¢ok sik yaptigi hatalardan biri, iirlin veya hiz-
metin 6zelliklerine odaklanip bunlar1 anlatmasidir.
Misteriler, iiriin veya hizmetin &zellikleri ile de-
gil, bu ozelliklerin kendilerine saglayacagi fayda
ile ilgilenirler. Arastirmada {irin yaklagimi ile bir-
likte satig temsilcilerinin miisterilere gergeklestir-
digi fayda yaklasiminda isletmenin {iriin ile ilgi-
li tiim &zellikleri ve bu 6zelliklerin igletmeye sag-
layacagi faydalari somut bir sekilde, tiim duyula-
rina hitap edecek sekilde aktarabilecek bir sunum
setinin isletmeye farklilastirma noktasinda rekabet
ustiinliigii saglayacagi disiiniilmiistiir. Siyah cay
riini ile yapilan arastirmada tiriiniin tim 6zellik-
lerinin nasil saglandigi ve tirtin 6zelliklerinin is-
letmeye saglayacagi faydalarin da somut bir sekil-
de gosterildigi bir yaklagim uygulanmis ve etkile-
ri gbézlemlenmistir (Uslu, Adilli ve Nurdan 2013).

V. FARKLILASTIRICI YAKLASIM
TEKNIKLERI VE CAY SEKTORUNDE BiR
UYGULAMA

Aragtirma gilinlimiiz kiiresel rekabet ortaminda is-
letmelerin temel stratejileri kapsaminda uygula-
diklar rekabet stratejileri ve bu rekabet stratejile-
ri igerisindeki pazarlama faaliyetlerinde gercekles-
tirdikleri farklilastirict kisisel satis teknikleri uy-
gulamalarmin isletmelere rekabet tistiinliigii sagla-
yip saglamadigina iliskindir.

Arastirmanin evreni, Istanbul icerisinde bulunan
iist dilimdeki kafe, otel ve restoranlarin {ist yo-
netim pozisyonlarinda gorev yapan ¢alisanlardir.
Aragtirma yiize ylize derinlemesine miilakat yon-
temi ile gerceklestirilmistir. Ust dilimde kafe, otel
ve restoranlarin se¢ilmesinin nedeni bu isletmele-
rin bulunduklari sektorler igerisinde belirli stra-
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tejileri tasarladiklari, kurumsal kimlik anlaminda
daha profesyonel hareket ettikleri, rekabet kavra-
mina olan bakis acilar1 ve kendilerine rekabet {is-
tiinliigli saglamak bakimindan kaliteli hizmet ver-
me ve rakiplerinden farklilasmay1 daha ¢ok amag-
ladiklar1 igindir. Ust dilimde bulunan kafeler ice-
risinde de tiiketiciler tarafindan bilinilirligi yiik-
sek ve tercih sebebi olma noktasinda ilk siralarda
gelen isletmeler tercih edilmistir. Buradaki amag
bu isletmelerdeki {ist diizey yoOneticilerin bulun-
duklar1 pozisyonda uzman olmalari, kendileri i¢in
en ¢ok fayda saglayacak uygulamalar1 gercekles-
tirmek ve bu dogrultuda is birligi yapabilecekle-
ri kendilerine katki saglayacak isletmeleri uzman
goziiyle degerlendirebilmelerinin daha etkili ola-
caginin diisiiniildiigiidiir. Zaman ve maliyet kisit-
lar1 nedeniyle sadece ii¢ farkli lokasyondaki kafe-
nin st diizey yoneticileriyle derinlemesine miila-
kat yapilmistir.

Endiistriyel pazardaki potansiyel miisterilerin is-
letmelerinde kullandiklar1 ve kafé, otel ve restoran
miisterilerine sunduklart {irtinler igerisinde bulu-
nan siyah cay bu isletmelerin basarisina ve kazan-
cma etki eden unsurlardan biri olarak bilinmekte-
dir. Bu isletmelere giinde yiizlerce miisteri gelip
tim {riinleriyle birlikte ¢ay tiiketimini de 6nem-
li bir diizeyde gergeklestirmektedir. Kendi miiste-
ri memnuniyetlerini istedikleri diizeyde tutabilme-
leri i¢in kullandiklari siyah gay iirliiniiniin kendi-
leri i¢in en ¢ok fayda saglayan marka ya da firma
secimi olup olmadigiyla ilgili karar1 verebilecek-
leri unsurlarin ¢ayin rengi, tadi, kokusu ve bu un-
surlar kapsamindaki kalite standartlari oldugu bi-
linmektedir.

Arastirmamiz kapsaminda {iriin yaklasim tekni-
ginde iizerinde durulan isletmelerin siyah cay ile
ilgili bahsettigimiz kriterler anlaminda degerlendi-
rebilecekleri bir sunum ve ekipman destegi ile bir
¢ay Urliniiniin rengini, kokusunu, tadin1 ve kalite
istikrarin1 hangi unsurlarin pozitif hangi unsurlarin
negatif olarak etkiledigini ve piyasadaki tiim iiriin-
lerle ilgili degerlendirme yapabilecek sekilde her
seyi irdeleyebilme imkani verildiginde isletmeler
acisindan miisterinin giivenini saglama ve rakip-
lerden daha ¢ok degeri saglayabilecek bir isletme-
nin var oldugunu hissettirerek rekabet tstiinliigi-
niin saglanabilecek olup olmamasini belirlenme-
si amaglanmistir. Fayda yaklagim tekniginde ise
miisteri adaylarina iiriin yaklagim teknigi ile kom-
bine olarak gerceklestirilen tekniklerde miisteriye

bes duyu organina hitap edecek sekilde bilgilen-
dirme sonrasinda miisterinin ihtiyag¢larini tiim gor-
sel ve deneysel ekipmanlar ile birlikte karar vere-
rek en cok fayda saglayacak hizmet seklinin olasi
miisteri ile tespit edilmesine olanak saglanacak se-
kilde hareket etmenin rekabet ortaminda isletme-
lere rekabet {istlinliigii saglayip saglamadigini tes-
piti yapilmak istenmektedir.

Arastirma stratejik pazarlama yonetimi agisindan
farklilastirict kisisel satis tekniklerinin igletmele-
re rekabet tistiinliigii saglayip saglamadigi incelen-
mistir. Model kapsaminda stratejik pazarlama yo-
netimi igerisinde rekabet stratejilerinden “Farkli-
lastirma Stratejileri” igerisindeki “Personel Fark-
lilastirilmas1”  uygulamalarinin  farklilagtirilma-
s1 ve “Uriin Farklilastirilmas1” stratejisinden olus-
maktadir. Kisisel satis teknikleri uygulamalari ola-
rak ise “Satis Temsilcisi Ozellikleri” ve “Miisteri-
ye Yaklasim Teknikleri” olarak da “Uriin Yaklasi-
mi1” ve “Fayda Yaklagimi” ele alinmustir.

Arastirma veri toplama yontemlerinden derinle-
mesine miilakat yontemi ile gerceklestirilmistir.
Arastirmada, Istanbul ili igerisindeki farkli lokas-
yonlardaki iist dilimde yer alan, bulundugu ilgeler-
de bilinilirlik ve tiiketici tercihleri bakimindan ilk
siralarda yer alan ti¢ farkli kafenin st diizey yone-
ticileri ile gergeklestirilmistir. Arastirma gortsiile-
cek kisilerle 6nceden randevu alinarak genis va-
kitlerinin oldugu ve sakin olduklar1 zamanda yiiz
yiize gériismeler yapilmistir. Ug goriisme toplam-
da 25 dakika, 40 dakika ve 42 dakika stirmiistiir.

Arastirma kapsaminda yapilan derinlemesine go-
rismelerde Oncelikle kisilere arastirma konusun-
dan detayli bir sekilde bahsedilmig, aragtirma ko-
nusunun disina ¢ikmadan agik uglu sorular sorula-
rak sektdriinde uzman kisilerden konuyu degerlen-
dirilmesi saglanmigtir. Aragtirma konusunun disi-
na ¢ikilmadan detayli bir sekilde yonlendirici bir
goriigme akisi tasarlanmig ve arastirmanin detayli
bir sekilde gergeklestirilmesi amaglanmustir.

Derinlemesine miilakat bdliimiinde yoneticilere
arastirmamiz kapsaminda rekabet {istiinligli sag-
layacagi diigiiniilen {iriin ve fayda yaklagimi uygu-
layacak sekilde hazirlanan sunum seti gergeklesti-
rilmistir.

Arastirmada gergeklestirilen sunum setinde dnce-
likle, isletmelere daha ¢ok fayda saglayacak; is-
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letme kazancinda artigi, miisteri memnuniyetinin
yikselmesi ve yine isletmeye rekabet iistiinliigii
saglayabilecek bir hizmet seklini vermeyi amagla-
yan bir strateji igerisinde olundugunu ve bu yonde
basarili olabilmek adina iiriin ve fayda anlaminda
nelerin farkli yapildigini isletmecilerin bes duyu
organina hitap edecek bir sunum sekliyle aktaril-
mas1 hedeflenmistir.

Sunum agamasinin baslangi¢ boliimiinde ¢ay {ire-
tim asamalar1 gorsel bir sekilde bahsedilmis ve
caydaki begeni unsurlari igerisinde yer alan renk,
tat, koku ve kalite istikrar1 gibi konular1 hangileri-
nin olumlu yonde etkiledigi hangilerinin ise olum-
suz yonde bir etki gerceklestirildigi gorsel bir se-
kilde isletmecilere aktarilmis ve konu hakkinda
bilgilendirilmeleri ve farklilastirilmig bir iiriini
gercek anlamda degerlendirebilmesine imkan ta-
ninmistir. Sunum asamasinda ¢aydaki renk, tat ve
koku anlaminda farklilagtirilmig bir iiriiniin diger
iiriinlerde tstlinligiiniin var olup olmadigini izle-
yebilmek bakimimdan 6zel cam demleme sunum
seti ile igletmecinin arzu ettigi tiriinlerin mukaye-
sesi derin bir sekilde saglanarak berraklik, lezzet
farkliligi, bayatlama siireleri arasindaki fark an-
laminda degerlendirme yapmasi saglanmistir. Su-
num asamasinda demleme ydntemlerinin caya
olan etkisinden bahsedilmis ve 6zel cam demle-
me set ile bunun nasil saglanabilecegi ¢ay1 dem-
leme siiresinin iiriinden {iriine neden farklilastig
ve bu anlamda isletmelere kolaylik saglayabilecek
bir hizmetin isletmelere saglayabilecegi faydalarin
hissettirilmesi amaclanmistir.

Isletmecilerin tiim ¢ay iiriinleri ile ilgili unsurlarmn
gorsel bir sekilde degerlendirildigi béliimiin ardin-
dan isletmecilere kendilerine en ¢ok fayda sagla-
yacak iirlin ve hizmet seklinin belirlenmesi adina
fayda yaklasimini amaglayacak sekilde goriismeye
devam edilmistir. Burada satis temsilcisinin fark-
lilagtirilmisg bir iiriin ile fayda saglamay1 amacladi-
gin1 ve sunumun ilk boliimiindeki gorsel ¢aligma-
daki {irlin yaklagimi ile birlikte rakiplerden daha
farkli bir {irin ve yaklasim tarzi ile arastirmamiz
kapsaminda rekabet dstiinligi saglayacagi diisii-
niilen stratejilerin 6l¢lilmesi amaglanmis ve sunum
asamasindan sonra igletmecilere asagidaki sorular
ile derinlemesine miilakat gergeklestirilmistir.

Isletmecilerle gerceklestirilen derinlemesine mii-
lakatta arastirmayla ilgili bilgi verilmis ve ardin-
dan satis temsilcisinin uyguladig {iriin ve fayda

yaklagimi ile sunum uygulamasinin rekabet tistiin-
liigi bakimindan degerlendirilmesi amaci ile sa-
tis temsilcisi, iirlin yaklasimi ve gorsel ekipman-
larla desteklenmis sunum, fayda yaklasimi ve tim
bu uygulamalarin isletmecilerin tercih ettigi fark-
lilagtirilmisg iirtin tercihine etkilerini 6grenmek adi-
na dort boliinden olusan miilakat sablonu ve soru-
lar1 hazirlanmis ve isletmecilerden detayli bir se-
kilde degerlendirme alinmistir.

Veri toplama siirecinde arastirma kapsaminda dort
ana boliimde derinlemesine goriismeler yapilmis-
tir. Birinci boliimde satis temsilcisi kigisel 6zellik-
ler, deneyimsel ozellikler ve bilgi yoniinde {iriin
ve fayda yaklasimi bakimindan ortiisecek kriter-
ler bazinda toplamda dort soru ile degerlendiril-
mistir. Tkinci béliimde ise {iriin yaklasimi ve gor-
sel ekipmanlarla desteklenmis sunumun etkileri-
nin dl¢lilmesi bakimindan ii¢ soru ile degerlendi-
rilmesi istenmistir. Ugiincii boliimde isletmecilerin
satis temsilcisini fayda yaklasimi bakimindan de-
gerlendirecekleri ve dordiincii béliimde de rakip-
lerinden iiriin &zellikleri bakimindan olumlu y6n-
den farklilagsan cay triiniinii tercih etmesinde ilk
ti¢c boliimdeki unsurlarin etkisinin var olup olma-
digin1 degerlendirmeleri bakimindan iiger soru ile
degerlendirmeleri istenmistir. Dort ana bolim ve
bunlarin tiirevlerinden olusan bir¢ok soru ile; sa-
tig temsilcisi ve yaklagim tekniklerindeki farklilag-
manin etkisi ile stratejik pazarlama yonetimi agi-
sindan igletmelerin farklilastirict uygulamalar ile
rakiplerine rekabet {istiinliigli saglanabilecegi dii-
stincelerin dogrulugu derinlemesine bir sekilde be-
lirlenmeye ¢aligilmistir. Arastirma kapsaminda ya-
pilan derinlemesine miilakat sablonuna Ekler bo-
liimiinde yer almaktadir (Bkz. Ek 1: Derinlemesi-
ne miilakat sablonu).

VI. VERILERIN DEGERLENDIRILMESI

Aragtirmaya katilan isletmelerde derinlemesine
gorligmelerin yapildig1 kisiler isletmelerin yone-
tim kadrolarindaki {ist diizey yoneticiler olmasty-
la birlikte arastirmamiz kapsaminda tedarikgiler-
le iletisim halinde olan ve tam yetkiye sahip olan
kisilerdir. Dolayisiyla cevaplarin tedarik¢i firma-
larin satig temsilcilerini ve uygulanan miisteriye
yaklasim tekniklerini degerlendirilmesi bakimin-
dan dogru bir sekilde temsil ettigi diistiniilmekte-
dir. Bu durum elde edilen verilerin dogrulugu hak-
kinda olumlu bir degerlendirme vermektedir.



Finans Politik & Ekonomik Yorumlar 2015 Cilt: 52 Sayi: 610

O. ONURLU - H. M. YAZICI

Aragtirmaya katilan isletmelerdeki iist diizey yo-
neticiler kendilerine ydneltilen sorulara verdikle-
ri cevaplar ile satis temsilcisini kisisel 6zellikler,
deneyimsel 6zellikler ve bilgi yoniinden, sergile-
nen Uriin yaklagim teknigi ile gorsel icerikli sunu-
mu ve fayda yaklasimini rakiplerden farklilagmasi
acisindan degerlendirmislerdir.

Derinlemesine goriismelerde yoneticilerin satig
temsilcisinin kigisel 6zellikler bakimindan verdi-
&i cevaplara bakildiginda kendine giiveni, konus-
ma yetenegi, saygili ve diiriist bir izlenim birak-
masi, sade, anlagilir ve bu anlamda 6zel bir lslup
kullanmasi, muhatabin1 dikkatli bir sekilde dinle-
mesi yoniinden isletmeciler tarafindan diger satig
temsilcilerine gore farklilik gosterdigini belirtmis-
lerdir. Bununla birlikte satis temsilcisinin farklila-
san bu dzelliklerinin goriismeyi akici ve keyifli bir
sekilde gergeklestirdigini hizmet alma noktasinda
giiven duyabilecekleri bir temsilci ile ¢alisma im-
kanini diisiindiirmesi, kendilerinin 6nemsenmesi
noktasindaki memnuniyeti hissetmeleri, satis son-
rast hizmetlerdeki yasayacaklarina inandiklari so-
runsuz hizmet seklinden o6tlirii firmay1 tercih et-
medeki unsurlardan bir ka¢inin yukaridaki unsur-
lar oldugunun cevabini vermislerdir.

Yoneticilerin satig temsilcisinin deneyimsel 6zel-
likleri bakimindan verdigi cevaplara bakildiginda
iletisim becerisi, etkili sunum yapabilme kapasite-
si, dinleme becerisi, itirazlar1 cevaplama ve sonug
cikarma kabiliyeti gibi birgok 6zellik bakimindan
rakiplerinden ¢ok farkli ve istiin oldugunu belirt-
mislerdir. Satis temsilcisinin farklilasan bu 6zel-
likleriyle, cay ile ilgili bir farkindalik olusturabil-
digini ve misterinin bilgilendirilme hakkina dik-
kat ettigini, iirlin satma 1srarinda olmayarak dikkat
cektigini ayrilan vakte saygi duyarak olasi isbirli-
gine kiymet verdigini, sadece karar verecek kisi-
ye degil tiim herkese ictenlikle yaklastigini, ken-
dini igine adadigini ve hi¢bir emekten kaginmadi-
gin1, rakipleri kdtiilemeyerek ve sadece konuya ve
temsil ettigi Giriiniin detaylar1 ve saglayacagi fay-
daya odaklandigini hissettiklerini belirtmislerdir.
Bu anlamda firmay:1 tercih etme noktasinda satig
temsilcisinin farklilagsan bu 6zelliklerinin etkisi ol-
dugunu aktarmiglardir.

Yoneticilerin satis temsilcisinin bilgi 6zellikleri
bakimindan verdigi cevaplara bakildiginda 6zel-
likle iiriin bilgisi, sektor bilgisi ve rakip bilgisi ba-
kimindan rakiplerinden farklilagtigini aktarmiglar-

dir. Satis temsilcisinin farklilasan bu o6zellikleri-
nin yoneticilerde uzman firma imaji1 birakmasi ve
en iyi ve dogru hizmeti alabilme noktasinda etki-
lemis oldugunu, yeterli bilgilendirmeyi saglayarak
yoneticilerde mukayese yapabilme imkanini sag-
lamas1 ve satis temsilcisinin kendi {iriiniiniin iglet-
meye saglayacaklar1 faydalari gérebilmelerini sag-
ladigimi ve bilgi anlamindaki bu iistiinliigiiniin yo-
neticiler tarafindan ikna noktasinda etkili oldugu-
nu aktarmiglardir.

Arastirmada yoneticiler verdikleri cevaplar ile sa-
tis temsilcisini kigisel 6zellikler, deneyimsel 6zel-
likler ve bilgi bakimindan rakiplerinden farkli-
lastigin1 ve bu farkliligin kendilerini olumlu yo6n-
de etkileyerek satis temsilcisinin niteliklerinin fir-
may1 tercih etmelerinde 6nemli bir unsur oldugu-
nu belirtmislerdir.

Arastirma kapsaminda yoneticilerin iiriin yaklasi-
mi1 ve gorsel sunum bakimindan verdigi cevapla-
ra bakildiginda cay ile ilgili bes duyuya hitap eden
genis bir bilgilendirme ile daha 6nce yagsamadik-
lar1 bir ayricalik yasatildigindan ve bu yaklagimin
kendilerine nasil bir iiriin yapisinin ve hizmet sek-
linin en ¢ok fayday1 saglayacagini irdeleyebilme-
lerini imkan1 verdigini, ¢ay ile ilgili dogru bilinen
yanliglarin fark edildigini, kaliteli ve diisiik {iriiniin
mukayesesini yapabilmeyi, ¢ayin rengi, tadi ve ka-
lite standard ile ilgili nelerin etken oldugu konu-
sunda dogru bir sekilde bilgilendirildiklerini his-
settiklerinden bahsederek bu yaklasim ve gorsel
sunumdan olduk¢a memnun kaldiklarini aktarmis-
lardir. Bu anlamda firmay1 tercih etme noktasinda
tiriin yaklagimi ve gorsel sunumun etkisi oldugunu
belirtmislerdir. Yoneticiler derinlemesine miilakat
igerisinden verdikleri cevaplarda gorsel ekipman-
larin daha 6zel hale getirilerek sunumun etkisinin
arttirilabilecegini aktarmislardir.

Yoneticilerin fayda yaklagimi bakimindan verdigi
cevaplara bakildiginda bu yaklagim tarzinin ken-
dilerinde bir giiven olusturdugunu ve mevcuttan
daha fazla fayda saglayabilmek bakimindan ken-
dileri agisindan 6nemsendiginden bahsetmislerdir.
Gorsel sunum ile birlikte tiriiniin kendilerine ¢a-
yin rengi, tadi ve kalite standardi ile saglayabile-
cegi faydalardan daha somut bir sekilde bahsedil-
diginden ve yasayacaklar1 faydayir dngorebilmek
acgisindan etkili oldugunu aktarmiglardir. Yoneti-
ciler farklilastirilmis bir iiriinde kalite ile yasaya-
bilecekleri fayday1 hissederek {irlinlerinin satig fi-
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yatlarini arttirabileceklerini, miisterilerinin mem-
nuniyetlerinin artacagini, bu diislince ve olas1 ka-
zang artigina satis temsilcisinin gergeklestirdigi
fayda yaklagiminin etkisinin oldugunu aktarmis-
lardir. Fayda yaklasimini gorsel ekipmanlarla sag-
layarak etkisini arttirmasi bakimindan satis temsil-
cisinin farklilagan bir sunum gergeklestirdigini ve
tercih sebebi olma noktasinda 6nemli bir etken ol-
dugundan bahsetmislerdir.

Yoneticilerin verdigi cevaplarda farklilagtirilmis
misteriye yaklasim tekniklerinde satis temsilci-
sinin 6zelliklerinin, {iriin ve fayda yaklasiminin,
gorsel sunumun, iriinde farklilasmanin 6nemli
Olciide etkisinin oldugundan ve tercih sebebi ol-
masinda tim faktorlerin ayr1 ayr katkist oldugu-
nu belirtmislerdir. Bununla birlikte satis temsilci-
sinin niteliklerinin, iiriin ve fayda yaklasiminda-
ki farklilasmanin tek basina giiclii bir etki yarat-
mayacagindan tiim faktorlerin ayr1 ayr1 degerlen-
dirildiginde digerlerinden 6nemsiz olmadigindan
ve kendilerinin tercihlerini firma ile calisma nok-
tasinda kriterlerden herhangi birinin yeterli olma-
yacagindan bahsetmislerdir.

VII. SONUCLAR

Kisisel satis uygulamalarinin, isletmelerin stra-
tejik pazarlama yonetimi uygulamalar ile uyum-
lu olmasi ve tiim kisisel satig faaliyetlerinin uygu-
ladiklar1 rekabet stratejilerinin gerekliliklerine uy-
gun bir sekilde tasarlanmasimin gerekliligine yo-
nelik literatiirde calismalar yer almaktadir. Islet-
meleri kisisel satis uygulamalarini izlemekte oldu-
gu rekabet stratejilerine uygun olarak ve destek-
leyici nitelikte hareket etmeleri gerekmektedir. Is-
letmeler vizyon, misyon ve hedefleri dogrultusun-
da olusturduklari stratejilere uygun nitelikte kisi-
sel satis temsilcileri ile galigmali, olas1t miisterileri-
ne tagiyacagi hizmet ve yaklasim tekniklerinde ki-
sisel satis uygulamalarinin gerekliliklerini yerine
getirmelidir. Farklilasma rekabet stratejisi isletme-
lerin farklilasan satis temsilcilerini, farklilastiril-
mis kisisel satis uygulamalarini ve dolayisiyla bu-
nunla birlikte farklilastirilmig birgok isletme faali-
yetlerini gerektirir.

Bu calismada Istanbul ili icerisinde farkli lokas-
yonlarda tist dilimde yer alan kafelerden ti¢ tanesi
ile igletmelerin uyguladigi farklilastirilmig rekabet
stratejileri ile rakiplerinden farklilagmis {iriin yapi-
s1, satis temsilcisi nitelikleri, miisteriye yaklagim
teknikleri ve gorsel sunum unsurlarinin igletmele-

re rekabet istiinliigli saglayacagi diisiincesi ince-
lenmistir. Ust dilimde yer alan kafelerin segilmesi-
nin nedeni igletmelerin kendi sektorlerinde kurum-
sal anlaminda profesyonel bir yapida hizmet ver-
meleri, rekabet kavramina olan bakis acilar1 ve re-
kabet tistiinliigii saglayabilmek bakimindan kalite-
li hizmet ve rakiplerinden farklilagsmis uygulama-
lar1 gerceklestirmeyi amaclamalaridir. Arastirma
kapsaminda incelenen kafelerin secilmesinin ne-
denleri arasinda, buradaki iist diizey yoneticilerin
kendileri i¢in en ¢ok fayda saglayacak tedarikgi-
leri uzman gozii ile degerlendirilebilmeleri ve bu-
lunduklar1 pozisyonun niteliklerine daha uygun ki-
siler oldugu diisiincesidir.

Aragtirma kapsaminda isletmelerin uyguladigi
farklilastirilmis uygulamalarin, rekabet istiinlii-
gii saglayacagi diislintilmiis ve ti¢ farkli isletmede
yapilan uygulamalarda rakiplerinden kisisel satig
temsilcisi nitelikleri anlaminda, Girtin kalitesi anla-
minda, iirlin ve fayda yaklasimini uygulama anla-
minda farklilasan isletmelerin kendilerine rekabet
ustiinliigii sagladig1 ve miisterilerinin goziinde ter-
cih sebebi olarak uzun soluklu is birliklerini sagla-
diklar1 tespit edilmistir.

Aragtirmada kisisel ozellikler, deneyimsel 6zel-
likler ve bilgi nitelikleri bakimindan rakiplerinden
daha iistiin olan bir satis temsilcisinin olast miiste-
rilerle daha etkili ve yakin bir iletigim kurabildigi,
giiven temin etme noktasinda bir sorun yasamadi-
&1, her kosulda kendisine ve iirliniine olan giiveni-
nin hissettirebildigini, sunum esnasinda etkisinin
yiiksek oldugu, miisterilerini dinleme noktasinda
basarili olarak miisterilerin istek ve ihtiyaglarina
odakli oldugunu ve satig 1srar1 igerisinde olmadi-
gin1 hissettirme noktasinda calistig1 isletmeye re-
kabet ustiinliigii saglamak bakimindan énemli bir
unsur oldugu tespit edilmistir. Literatiirde yer alan
caligmalarda farklilagtirma stratejisi uygulayan is-
letmelerin rekabet iistiinliigii saglamak adina te-
mel ve destek faaliyetlerinde farklilastirma sagla-
yarak stratejilerine destek saglayabileceklerinden
ve nitelikli satis temsilciler ¢alistirmanin da bu fa-
aliyetler icerisinde yer aldigindan bahsedilmekte-
dir. Bu arastirmanin sonuglarina gore de rakiple-
rinden nitelik anlaminda farklilasan bir satis tem-
silcisinin rekabette isletmeleri avantajli kildig tes-
pit edilmistir.

Arastirmada iiriin yaklagimi konusunda miisterile-
rin bes duyusuna da hitap edecek sekilde gercek-
lestirilen sunumun firiiniin tiim 6zelliklerinin fark-
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lilagtirilmis gorsel sunum ekipmanlar ile destek-
lenerek ¢ay ile ilgili tiim unsurlarin etkili ve inan-
diric1 bir sekilde aktarilmasinin miisterilerde far-
kindalik yarattig1, giivenilir bir bilgilendirmeyi
saglayarak kaliteli ve kalitesiz iirlinii ayirt edebil-
me imkani sagladigi, dogru bilinen yanlislar1 orta-
ya ¢ikardig1 ve bu yonde bir yaklagimda farklilag-
manin miisterilerde biraktig1 etkinin oldukca yiik-
sek oldugu belirlenmistir. Literatiirde yer alan ¢a-
ligmalarda miisteriler géziinde anlamli bir farkli-
lasmanin rekabet iistiinliigiine katki saglayacagin-
dan bahsedilmistir, aragtirmamiz kapsaminda {iriin
yaklasiminda farklilagsan gorsel sunum uygulama-
larimi tercih eden ve iirlin anlaminda da farklila-
san igletmelerin tercih edilme noktasinda kendile-
rini avantajli kildiklari tespit edilmistir.

Farklilastirilmis stratejiler uygulayan isletmele-
rin, kisisel satig uygulamalarinda gergeklestirilen
fayda yaklasiminda, iirettigi {irlinlin standartlari-
nin daha yiiksek olmasinin igletmelere saglayaca-
&1 avantajlarin aktarilmasi noktasinda rakiplerin-
den farkli bir gorsel sunum uygulamasi ile aktar-
masinin yasayacaklari faydalar1 gorebilmek, fay-
danin gergekeiligini dlgcebilmek noktasinda etki-
li oldugu ve isletmelerin bu dogrultuda daha ¢ok
fayda saglayacagina inandigi tedarikgilerle calig-
maya karar verdikleri tespit edilmistir. Bu noktada
isletmelerin uyguladig: stratejilerde iiretim, pazar-
lama ve satis gibi temel faaliyetler ve iliskili fonk-
siyonlarinda farklilasmanin énemli oldugu diisiin-
cesi ile yapilan arastirmada da farklilastirilmis bir
iiriinii yine rakip firmalardan daha etkili ve {istiin
bir sekilde aktarilmasinin birlikte daha biiytik bir
etki olusturdugu tespit edilmistir.

Aragtirmada farklilastirilmis rekabet stratejile-
ri uygulayan igletmelerin {istiin nitelikli satis tem-
silcilerini elde tutarak rakiplerden farklilasmasi
ve miisterilerle iletisim kurma, ikna etme, giiven
saglama noktasinda rakiplerine iistiinlik sagladi-
&1 tespit edilmistir. Bununla birlikte farklilagsmada
satig temsilcisinin miisterilere sundugu tiriinde de
farklilagmasi rakiplerinden kalite standartlari anla-
minda daha istiin bir {irline sahip olmasi ve miis-
terilerle goriismesi esnasinda tercih ettigi iiriin ve
fayda yaklasiminda farklilasan gérsel sunum uy-
gulamasi ve bu uygulamay1 destekleyecek sunum
ekipmanlarina sahip olmasinin rekabet iistiinliigii
saglamak bakimindan en az kisisel satig temsilci-
sinin nitelikleri kadar 6nemli oldugu belirlenmis-
tir. Satig temsilcisi, lirtin ve yaklasim tekniklerin-
deki farklilasmanin her birinin 6nemli katkisi ile

rekabet istiinliigiine katki saglandiginda isletme-
lerin rekabette daha avantajli oldugu ve bu saye-
de rakiplerinden ¢ok daha uzun sureli is birlikleri-
ni sagladiklari tespit edilmistir.

Farklilastirilmis rekabet stratejileri uygulayan is-
letmelerin, kisisel satis uygulamalarinda, farkli-
lasma ve farklilastirilmis bir triin ile isletmelere
rekabet {istlinliigli saglayip saglamadigini incele-
meye yonelik Istanbul ili icerisinde Yesilkoy, Eti-
ler ve Maltepe ilgelerinde iist dilimde yer alan {i¢
farkli kafe isletmesinde yapilan bu aragtirmada, ki-
sisel satig temsilcisi, miisteriye sunulan iiriin, uy-
gulanan iriin ve fayda yaklasimlari gibi unsurlar-
da farklilasarak tiim bu unsurlardaki tstiinliikle-
rin etkisi ile kendilerine rekabet {istiinligl sagla-
diklar1 tespit edilmistir. Dolayisiyla isletmeler i¢in
misteriler goziinde anlamli bir farklilagmanin lite-
ratlirlerde yer alan bircok ¢aligma gibi bircok uy-
gulama ile desteklenebilecegi ve isletmelere reka-
bette avantaj ve uzun dénemde varliklarini devam
ettirebilmelerini sagladig tespit edilmistir. Ilerle-
yen donemlerde tilkemiz isletmelerinde yapilacak
daha kapsamli calismalarin, isletmelerin stratejik
pazarlama yonetiminde rekabet {istlinligli sagla-
yacak kisisel satis uygulamalarini tespit edebilme-
de faydali olabilecegi diistiniilmekte ve Tiirkiye’de
bu konuda yapilan ilk arastirma olan bu calisma-
nin, ileriki aragtirmalar i¢in yol gosterici bir bag-
langi¢ niteliginde olabilecegi sdylenebilmektedir.

Kisisel satig uygulamalarinin, stratejik pazarlama
yonetimi ve uygulamalar ile entegre olarak, is-
letme stratejilerine uygun bir sekilde tasarlanma-
st ile gelistirilen igletme faaliyetlerinin gergekles-
mesi sonucunda, ilerleyen donemlerde Tiirkiye’de
rekabet istiinliigii saglayabilmek bakimindan uy-
gulanabilecek farklilastirilmig kisisel satis uygu-
lamalarmi irdeleyen isletmelerin gerceklestirile-
bilecegi ampirik caligsmalar, bu tezin ana katkisi-
n1 olusturmaktadir.

EKLER

EK 1: DERINLEMESINE MULAKAT
SABLONU

A.Giris: Arastirmayla ilgili genis bilgilendirme.
B.Satis Temsilcisini Degerlendirme

Arastirmamiz kapsaminda siyah cay triinil ile ilgi-
li sizinle iletisime gegen kisisel satis temsilcisini;
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a) Satis temsilcisinin kisisel 6zelliklerini igeren;

1. Giiler yiizli olmak,

2. Iyi bir dinleyici olmak,

3. Kendini miisterinin yerine koyabilmek,

4. Dikkatli ve takipgi olabilmek,

5. Tertipli ve titiz olmak,

6. Diizgilin konusmak,

7. Beden dilini dogru kullanmak,

8. D1g gortintise dikkat etmek,

9. Strese kars1 dayanikli olmak,

10. Kendine giivenmek.

kriterleri bakimimdan degerlendirir misiniz? Ra-
kiplerinden farklilasan bir yaklagim sergilemis mi-
dir?

b) Satig temsilcisini deneyimsel 6zelliklerini ice-
ren;

1. Tletisim becerisi,

2 Dinleme becerisi,

3. Sonug ¢ikarma kabiliyeti,

4. Etkili sunum yapabilme kabiliyeti,

5. Itirazlar1 cevaplama,

kriterleri bakimimdan degerlendirir misiniz? Ra-
kiplerinden farklilasan bir yaklagim sergilemis mi-
dir?

¢) Satis temsilcisini bilgi 6zelligi bakimindan;

1. Uriin bilgisi,

2. Kurum bilgisi,

3. Miisteri bilgisi,

4. Sektor bilgisi,

5. Rakip bilgisi,

kriterleri bakimindan degerlendirir misiniz? Ra-
kiplerinden farklilasan bir yaklagim sergilemis mi-
dir?

d) Satis temsilcisini yukaridaki ti¢ baslik disinda
degerlendirir misiniz? Rakiplerinden farklilagan
ozellikleri nelerdir?

C.Uriin Yaklasimi ve Gérsel Sunum Degerlen-
dirme

Arastirma kapsaminda uygulanan sunumu deger-
lendirdiginizde;

a) Cay ile ilgili yeterli bir gorsel bilgilendirme ve
satin alabilecek oldugunuz hizmetle ilgili tiim fak-
torleri irdeleyebilme imkan1 vermis midir? Diigiin-
celeriniz nelerdir?

b) Sunum esnasindaki ¢ay tiriinliniin rakiplerinden
farklilastirilmis ve daha istlin bir iiriin oldugunu
disiiniiyor musunuz? Disiinliyorsaniz karariizda
sunumdaki {irlin yaklagiminin ve gorsel igeriklerle
desteklenmis tiriin yaklasiminin etkisi var midir?

¢) Uygulanan sunumun size en ¢ok fayda sagla-
yacak hizmet seklini tespit etmenize etkisi olmus
mudur?

D.Fayda Yaklasimi Degerlendirme
Aragtirma kapsaminda satig temsilcisinin;

a) Size en ¢ok fayda saglayacak yaklasimi tespit
etme amaci icerisinde oldugunu diisiiniiyor musu-
nuz?

b) Gorsel sunum ile farklilagtirilmig iiriiniin size
saglayabilecegi faydalar yeterince aktarilmis mi-
dir?

¢) Farklilastirilmig iiriin ile alternatiflere gore sag-
layacagimiz yararlar var midir? Var ise satis tem-
silcisinin yaklagimi ve gorsel ekipmanlarla destek-
li sunumun etkisi nedir?

E.Miisterinin Tercihlerine Arastirmanin Etki-
sini Degerlendirme

Kalite ve tiriin 6zellikleri bakimindan farklilastiril-
mus bir iirlin tercih etmenizde;
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a) Sizinle iletisime gegen satis temsilcisinin, Uiriin
ve fayda yaklagimimin etkisi olmus mudur? Ne-
den?

b) Gorsel ekipmanlarla desteklenmis sunumun et-
kisi olmus mudur? Neden?

¢) Uzun yillar ayni ¢ay markasini ve iiriinlinii seg-
menizde yukaridaki unsurlarin etkisi olmus mu-
dur?

d) Eklemek istediginiz diisiinceleriniz nelerdir?
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