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Ozet

Glinlimiizde yogun ve artan rekabet kosullari, isletmelerin miisterileriyle siirekli
ve giiclii bir iliski kurmalarin1 zorlamaktadir. Bu iligkinin kurulmasinda,
miisterilerle siirekli etkilesim halinde olan satis personeline biiyiik bir sorumluluk
diismektedir. Bu 6nemle, satis personelinin satis ve iletisim becerilerini, miisteri
istek ve beklentilerine en iyi cevap verebilecek sekilde gelistirmesi gerekmektedir.
Bu calisma; satis personelinin iletisim ve satis beceririsinin miiserinin algiladig
hizmet kalitesi lizerindeki etkisinin belirlemeyi hedeflemektedir. Calisma Aydin
ilinde bir otomotiv bayisinden hizmet alan miisterilere yonelik yapilan bir anket
caligmasini kapsamaktadir.

Anahtar Kelimeler: satis personeli, iletisim, satis teknikleri
Alan Tanimi: Pazarlama (Isletme ve YoOnetim)

ASSESSMENT OF CONSUMER PERCEPTIONS ACCORDING TO THE
SERVICES PROVIDED BY SALES STAFF IN TERMS OF MARKETING
COMMUNICATIONS

Abstract

Today intensive and increasing competition factors force firms to establish a
permanent and strong relationship with their customers . In establishing this
relationship, sales personnel interacting with customers on a continuous basis has
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important responsibility. This requires that sales persons must develop their skills
to fulfill customer wishes and expectation in a best way . This study is aimed to
determine how the communication and sale skills of sales personnel affect the
customer perception of service quality. The study involves a survey of customers
buying service from an autootive firm in the province of Aydin.

Keywords: sales staff, communication, sales techniquees
Topic Area: Marketing (Business and Management)

Jel Codes: M31, M37
1. GIRIS

Gilinlimiizde yasanan rekabet, tiim isletmeleri mevcut miisterileri ile olan
iliskilerini giiglendirmeleri konusunda bask1 yaratmaktadir. Isletmeler hedeflerini
miisteri memnuniyeti ve sadakatine dayali belirledikleri i¢in, miisterileriyle olan
kisisel iletisimin Onem verilmesi konusunda g¢aba goéstermeleri gerekmektedir.
Teknolojinin  gelismesi  miisterilerle  olan  iletisim  seceneklerini  de
cesitlendirmektedir. Fakat, kisisel satis olan satis personeli aracilifiyla
gerceklestirilen iletisim, diger iletisim sekillerinden farklidir. Ciinki, yiiz yiize
etkilesimi igeren bu sekildeki iletigim, ¢ift yonlii pazarlama iletisimi aracidir. Bu
calismanin amaci, bu iletisim siirecinin bir tarafi olan satis personelinin sundugu
hizmetlere yonelik, miisteri algilamalarini ortaya koymaktir.

1.1.Satis Yonetiminde iletisim

Rekabetin iist seviyelerde oldugu bir pazar ortaminda pazarlama iletisimi
aktiviteleri de rekabet edecek konumda olmalidir. Isletmeler bu aktiviteleri
planlarken, ne derece etkili olmayr hedeflediklerini ve tiiketicinin hangi
karakterine gonderme yapacaklarini iyi kararlastirmalidir. Farklilik yaratabilmek
ve rakip isletmelerden bir adim 6nde olabilmek i¢in, mesajin orjinal olmasi ve
mesajda verilen soziin tam olarak yerine getirilmesi gerekmektedir (Bozkurt,
2004;26).

Yeni mal ve hizmetler ile bunlarin tiikketici ve kullaniciya sunulus bigiminde
yenilikler, tiiketicilere daha secici olma, arastirarak satin alma kararini verme
olanag1 sunmaktadir. Ornegin, bugiin otomobil satin almay1 planlayan bir tiiketici,
once internette markalar ve modeller hakinda bilgi edinmekte, karsilastirmalar
yapmakta, kredi kosullarin1 ve fiyatlar1 6nceden Ogrenmektedir. Bu bilgi ile
otomobil bayiine giden tiiketiciyi karsilayan satis temsilcisi, onu daha dikkatli
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dinlemek ve ikna etmek, satmaya calistifi markay1 ve modelin iistlinliiklerini ve
zayifliklarim1 daha iyi anlatmak, baska marka ve modeller konusunda daha
dikkatli konusmak zorunda kalmaktadir (Yiikselen, 2007;1).

Isletmelerde miisteriye yonelik bir pazarlama anlayisinin  uygulamasini
gerceklestirecek olan satis personelinin basarisi, belirli bir 6l¢lide miisterilerle
kurduklar1 iletisim diizeyinin basarisina bagli olmaktadir (Taskin, 2003;171) Satis
personeli bir isletmeyi ve isletmenin {iiriin/hizmetlerini miisteriye sunulmasinda
kilit insandir. Miisteriyle satis personeli arasindaki iletisim siireci, miisterinin
isletme imajina yonelik olumlu yada olumsuz algilamalriyla sonuglanir. Miisteri
ile satig personelinin ilk kez karsi karsiya geldigi an kritik bir siirectir. Satig
personeli bu siireci iyi yonetebildigi Olclide miisteriyle giiven esasina dayali
olumlu bir iletisim gergeklestirmis olacaktir.

Basarili bir satig personeli, miisteri isteklerini belirlemede ve sorunlarina yonelik
¢coziim sunmada profesyoneldir. Miisteri istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi ve
bunlarin en etkin stratejilerle karsilanmasi, miisterilerle uzun donemli iligkilerin
kurulmasinda olduk¢a 6nemlidir (Abed ve Haghighi,2009;268).

Teknoloji ve kiiresellesmenin etkisiyle, miisterilerle kisisel temas kurmak icin
daha c¢ok elektronik iletisim ortamlar1 tercih edilmekte ise de kisisel satis,
ozellikle yiiz-yiize iletisim kurmanin en etkili yontemi olmasinin sagladig1 avantaj
ile miisterilerle iletisimin ve satigin etkili bir unsuru olarak gelisimini oniimiizdeki
yillarda da siirdiirecektir (Tasoglu,2009;99).

Ozellikle hizmet sektdriinde, satis personelinin pazarlama programina katkis1 daha
bliyliktiir. Ciinkii, satis c¢abalari miisterilerin taleplerine, gereksinimlerine ve
verecegi tepkilere gore yiiriitiilmektedir. Ornegin, bir sigorta hizmetini satmak
icin miisterisiyle kisisel olarak goriisen bir satis elemani, sigorta poligesini istek
ve gereksinimlerine gore uyarlayabilir, 6deme planini miisterinin 6deme giiciine
gore diizenleyebilir. Burada, satis personelinin en o6nemli rolii, misteriden
dogrudan geribildirim alinabilmesi agisindan, miisteriyle kurulan yiiz yiize
iletisimdir (Kozak vd.,2011;247).
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Miisteriler satis personelinin sundugu hizmet kalitesini degerlendirirken, sozsiliz
iletisim kanitlarin1 da dikkate almaktadirlar. Hizmet sunum siirecinin farkli
asamalarinda memnun edici iliskilerin kurulmasinda g6z temasi, el-kol
hareketleri, tokalasma, giilimseme gibi sozsiiz iletisim sekilleri de etkilidir
(Sundaram ve  Webster, 2000;378). Kiiltiirel farkliliklardan dolay1, sozsiiz
iletisimde mesajlara bazen farkli anlamlar yiiklenebilmektedir ( Weitz, 2001,
126). Sonugta, yiiz yiize iletisimlerde, yliksek diizeydeki etkilesimden dolayi satig
personelinin yanhis iletisime yol agacak her tilirlii davranistan kaginmasi
gerekmektedir.

Pazarlama uygulamalarinda son yillarda dikkat ¢eken yaklagimlardan biri de iliski
pazarlamasidir. Iligski pazarlamasi yeni yeni miisteriler bulmaktan ¢ok mevcut
miisterileri elde elde tutma ve onlarla iligkileri gelistirme iizerine yogunlasan
stratejik bir egilimdir. Geleneksel olarak pazarlama miisterileri elde tutmaktan ¢ok
miisteri elde etme {izerine odaklastigindan iliski pazarlamasi, miisteri hizmetini,
kaliteyi ve pazarlamay1 bir araya getirerek miisteri memnuniyeti ve uzun dénemli
miisteri iliskileri yaratmaya ¢alismaktadir (Oztiirk, 2009;198).

2.UYGULAMA

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci, uzun dénemde siirdiiriilebilen ve giiclendirilebilen miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin basarilmasida Onemli bir role sahip olan satig
personelinin iletisim ve satis becerisinin, miisterinin algiladigi hizmet kalitesi
tizerindeki etkisini ortaya koymaktir.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma, Aydin il merkezinde faaliyet gosteren yetkili bir otomativ bayiinde
satis hizmeti alan tiiketicilere yonelik bir anket c¢alismasini kapsamaktadir. Bu
kapsamda bir aylik siirecte otomotiv bayiini ziyaret eden miisteri sayilar1 esas
alarak %5 anlamlilik seviyesinde 87 kisiye anket uygulanmistir. Basit rassal
orneklem teknigi kullanilmistir. Anket verilerine iliskin anket sonuclar1 asagida
yer almaktadir.
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Ankete katilan miisterilerin demografik Ozellikleri asaidaki Tablo 1°de
aciklanmistir.
Tablol: Demografik Ozelliklerin Yiizde Dagihmlar:
Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Cinsiyetiniz . )
Ogrenim Durumu
Kadin 26 29,9 ilkokul 5 5,7
Erkek 61 70,1 Ortaokul 9 10,3
Yagimz Lise 33 37,9
18-29 15 17,2 Yiiksekokul 15 17,2
30-39 31 35,6 Lisans 19 21,8
40-49 16 18,4 Yiiksek lisans 3 3.4
50-59 12 13,8 Doktora 3 3,4
60 ve lizeri 13 14,9 Aylik geliriniz
Mesleginiz 500 ve alt1 2 2,3
Serbest meslek 25 28,7 501-999 12 13,8
Memur 21 24,1 1000-1499 26 29,9
Ev hanimi 5 5,7 1500-1999 29 333
Isci 12 13,8 2000 ve {istii 18 20,7
Emekli 14 16,1
Diger 10 11,5

Demografik verilerin en yiliksek degerleri incelendiginde, ankete katilanlarin
%70,1° inin erkek oldugu; %35,62’lik bir kismin 30-39 yas araliginda oldugu;
%28,70’inin serbest meslek sahibi oldugu; %37,9’u lise mezunu olduklar1 ve
%33,3 ile 1500-1999TL aras1 bir gelire sahip olduklar gdzlenmistir.

2.3.Giivenilirlik Analizi

Elde edilen anket verileri sonucunda, anket formunda yer alan tiim sorulara (79

soru) giivenilirlik analizi uygulanmistir.

Tablo:2 Giivenilirlik Istatistigi
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Cronbach's Alpha N of Items

929 79

Biitiin sorulara uygulanan gilivenilirlik testi sonucunda Cronbach Alpha
katsayisinin, yani ig¢sel tutarliligin 0,929 oldugu goriilmiistiir. Bu oran oldukca
yliksek bir orandir.

2.4.Faktor Analizi

Calismanin bu boliimiinde 6nemlilik ve memnuniyet sorularina faktdr analizi
uygulanmustir. Oncelikle 6nemlilik sorularina uygulanan analiz sonucunda toplam
33 sorunun 8 faktdrden olustugu ve toplam varyansin %72, 212’sinin agikladigi
belirlenmistir. KMO ve Barlett’s Test sonuglar1 Tablo 3’ de yer almaktadir. Buna
gore faktor analizine uygun oldugu sonucuna varilmistir.

Tablo 3:KMO ve Bartlett's Test Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,776
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 2190,175
df 528
Sig. ,000

Memnuniyet sorularina uygulanan analiz sonucunda toplam 33 sorunun 7
faktorden olustugu ve toplam varyansin %76, 924’sinin agikladig belirlenmisgtir.
KMO ve Barlett’s Test sonuglar1 Tablo 4‘de yer almaktadir. Buna gore faktor
analizine uygun oldugu sonucuna varilmistir.

Tablo 4:KMO ve Bartlett's Test Sonuglar:

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,588
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 3370,708
df 528
Sig. ,000
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Onemlilik ve memnuniyet sorularina uygulanan faktdr analizi sonucunda her iki
gruptan faktér yogunluklari en yiiksek bes soru Tablo 5 ve Tablo 6 da yer

almaktadir.

Tablo5 : Onemlilik Sorularina iliskin Faktor Yogunluklar:

Arag teslim tarihi konusunda bilgi verilmesi ,835
Yetkili bayiye girdigimde giiler yiizle karsilanmasi ,824
Ses tonunun hog ve akici olmasi ,820
Diizgiin giyimli ve bakimli olmasi ,808
Satis konusunda ikna edici olmasi, baski yapmamasi ,800
Tablo 6: Memnuniyet Sorularina iliskin Faktor Yogunluklar:

Satig sirasinda bagka bir igle ugragsmamasi ,891
Arag teslim tarihi konusunda bilgi verilmesi ,845
Diizgiin giyimli ve bakimli olmasi ,831
Soru ve problemler i¢in iletisim bilgilerinin verilmesi ,828
Beklentilerinize uygun alternatif sunmast 178

Onemlilik sorularinda, arag teslim tarihi konusunda bilgi verilmesi ve yetkili
bayiye girdigimde giiler yiizle karsilanmasi sorular ilk iki de yer almustir.
Memnuniyet sorularinda ise satig sirasinda bagka bir isle ugrasmamasi ve arag

teslim tarihi konusunda bilgi verilmesi sorulari ilk ikide karsimiza ¢ikmustir.

Tablo 7: Miisterilerin Hizmet Algilamalarina ve Memnuniyetlerine Yonelik Bulgular

Frekans | Yiizde
Yetkili bayideki satis Memnun degilim 5 23
danismanlarindan
almis oldugunuz tiim hizmeti goz Kararsizim 8 9,2
dniine Memnunum 41 47,1
aldiginizda nasil degerlendirirsiniz?
Cok memnunum 36 41,4
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ore .. . R Emin degilim 8 92
Bu yetkili bayiyi ¢cevrenize ne olciide i

tavsiye edersiniz? Ederim 44 50,6
Kesinlikle ederim 35 40,2

Bu yetkili bayide satiy Bekledigimden kotii 1 1,1

danismanindan almis oldugunuz . .
hizmeti beklenilerinizle Bekledigim gibi 21 24,1
karsilastirdigimizda nasil bir Bekledigimden iyi 37 425
degerlendirme yaparsimiz? . .

Bekledigimden ¢ok iyi 28 32,2

Aligveris yapmadan bayiden 6 6,9

ayrilirim
Bir daha o bayiye gitmem 17 19,5
Sunulan aracin kaliteli olmasi fakat Benim i¢in 6nemli degil, 21 24,1
satiy damismani tarafindan verilen aligverisimi yaparim
hizmetin kalitesiz olmasi
Satig elemanini uyaririm 15 17,2
durumunda ne yaparsimz?
Magaza yoneticisine 21 24,1
sOylerim

Yakin ¢evreme anlatirim 7 8,0

Kesinlikle etmem 1 1,1
Bu yetkili bayiyi tekrar tercih eder Emin degilim 12 13,8
misiniz? Ederim 41 47,1
Kesinlikle ederim 33 37,9

Tablo 7 incelendiginde, yetkili bayideki satis danismanlarindan almis oldugunuz
tim hizmeti géz Oniline aldiginizda nasil degerlendirirsiniz sorusuna ankete
katilanlarin %47°1 lik kismi memnun olduklarimi belirtmistir. Bu yetkili bayiyi
cevrenize ne Olglide tavsiye edersiniz sorusuna, %50.6 ‘lik bir oran ederim
cevabim1 vermistir. Bu yetkili bayide satis danigsmanindan almis oldugunuz
hizmeti beklenilerinizle karsilastirdiginizda nasil bir degerlendirme yaparsiniz
sorusuna ankete katillarin %42.5 ‘u bekledigimden iyi cevabin1 vermistir. Sunulan
aracin kaliteli olmas1 fakat satis danigsmani tarafindan verilen hizmetin kalitesiz
olmas1 durumunda ne yaparsiniz sorusuna, ankete katilanlarin %24°1 benim igin
onemli degil, aligverisimi yaparim ve yine ayni oranda magaza yoneticisine
sOylerim cevabini vermistir. Son olarak ankete katilanlar, bu yetkili bayiyi tekrar
tercih eder misiniz sorusuna %#47.1 orani ile ederim cevabini vermislerdir.
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SONUC

Modern pazarlama anlayisi, iletisim odakli olmay1 gerektirmektedir. Isletmenin
pazarlama basarisinda satis personelinin 6nemli bir etkisi vardir. Bir isletmenin
satis giiclinii temsil eden satis personelinin, kendisinden beklenen satig
performansinda onun miisterilerle olan iletisim becerilerine de biiylik Ol¢iide
baglhdir. Satis personeli ile miisteri arasinda yiiz ylize iletisimin oldugu satis
siirecinde, satisin basarili bir sekilde kapanmasinda satis personeline biiytik
sorumluluk diismektedir.

Miisteriyi ikna ederek satis1 gergeklestirmek ; miisteriye kaliteli hizmet sunmak ;
miisteriler, rakip isletmeler ve pazar hakkinda dogru bilgiyi zamaninda isletmeye
geribildirimde bulunmak ; miisteri memnuniyetini basararak miisteri sadakatini
giiclendirmek, satis personelinin kendisinden beklenen hedeflerdir. Satig
personelinin satis siirecinde miisterinin gosterebilecegi her tiirlii olas1 tepki ve
davraniglara hazirlikli olmasi gerekmektedir. Yaratict ve etkili sozlii ve sozsiiz
iletisimle bu siireci basaril bir sekilde yonetebilmelidir.

Analiz sonuglarini inceledigimizde, miisterilerin sézkonusu otomativ bayiinden
almig olduklart hizmetten memnun olduklarini gérmekteyiz. Satis personelinin
sunmus oldugu hizmet kalitesi; baskalarna tavsiye etme; satig personelinin
tilketici beklentilerini karsilama basaris1 ve ayni bayiyi tekrar tercih etme
diisiincelerine iligkin ankete katilan miisterilerin olumlu tutum sergiledikleri
belirlenmistir. Sonug olarak, satis personelinin iletisim ve satis becerisinin,
miisterinin algiladigi hizmet kalitesi iizerindeki etkisinin olumlu oldugunu
sOyleyebiliriz.
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