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OZET

Degismeyen tek seyin degisimin kendisi oldugu giiniimiiz is hayatinda rekabet
istlinliigli saglayabilmenin en 6nemli unsurlarindan bir tanesi degisimi yonetebilmektir.
Yogun rekabet kosullar1 isletmeleri her acidan yenilige zorlamaktadir. Bu nedenle
isletmeler pazarlama faaliyetleri basta olmak {izere tiim siirecleri degisime uygun hale
getirmekle karsi karsiya kalmistir. Bu siirecin basariyla tamamlanabilmesi de ancak
degisimi saglayabilecek yaratic1 yetenege sahip personelle miimkiindiir.

Teknolojik degisim siireciyle {iriinlerin standartlagmast ve kalitenin bir
zorunluluk haline gelmesi, bunun yaninda fiyatin artik yogun rekabetten dolay1 basabas
noktasmi ge¢cmesi, pazarlama iletisimini pazarlamanin en onemli rekabet silahlarindan
biri haline getirmistir. Bu silah igerisinde de artik en yaygin olarak kullanilan araclarin
basinda yiizylize iletisimden dolay1 kisisel satis gelmektedir. Gergeklestirmis olan bu
calisma ile, kisisel satis siirecinde farklilig1 ve basariy1 yakalayabilmek adina yaraticilik
yeteneginin ne diizeyde etkili oldugu ortaya konmaya calisilmistir. Gerek kisisel bir
yetenek olarak, gerekse orgiitsel yapi1 igerisindeki yaraticilik yeteneginin kisisel satig
basarisini nasil etkiledigi belirlenmeye calisilmis ve kisisel satistaki basar1 degiskenleri
ortaya ¢ikarimistir.

Arastirma sonuglarma gore orgiitsel yapi igerisindeki yaraticiligi etkileyen en
onemli kavramlar biirokrasi ve formel otoritenin azligi, risk alma ve personele destek
degiskeninin saglanmasi, dinamik ve rekabetci bir orglitsel yapinin ortaya ¢ikarilmasi ve
belirli bir diizeyde kisisel yaraticilik yetenegidir. Buna bagli olarak kisisel satig
basarisinin en Onemli degiskenleri ise orglitsel yaraticilik, bilgi-deneyim ve uygun
davranigsal Ozelliklerdir. Ayni1 zamanda oOrglitsel siirece yansimayan bir kisisel

yaraticilik yetenegi de kisisel satig basarisinda etkili olamamaktadir.
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ABSTRACT

In today’s business life in which the only thing unchanged is the change itself,
gaining competitive power can be possible only with managing the change. Intense
competition conditions oblige the enterprises to the innovation from all angles.
Therefore, enterprises are faced with tailoring all the processes particularly the
marketing activities to the change. In order to achieve this process, it is possible with
the staff that has the creative ability for providing the change.

The standardization of products in the process of technological change, the
obligation of quality and also prices’ exceeding the breaking point due to the intense
competition make the marketing communication as the most important competition
weapon of marketing. The personal selling is the most commonly used and the most
effective one owing to the face to face communication. In this study, we aim to identify
the effectiveness of creativity for the sake of catching the difference and success in the
process of personal selling. The role of creativity skill as a personal ability and the
ability in organizational structure has been identified and the success variables for
personal selling have been revealed.

According to the results of the study, the most important concepts affecting the
creativity inside the organizational structure are the lack of bureaucracy and formal
authority, taking the risk and providing the support variable, revealing a dynamic and
competitive organizational structure and personal creativity ability in a definite level.
Accordingly, the most important variables of personal selling success are organizational
creativity, knowledge-experience and suitable behavioral characteristics. Also, the other
personal creativity ability that isn’t reflected in the organizational process is not to be

able to be effective in personal selling success.
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GIRiS

Yasanilan teknoloji ve bilgi ¢aginda her sey ¢ok hizli degismekte ve bu degisim
is hayat1 basta olmak iizere, insan hayatindaki bireysel ve orgiitsel diizeydeki tiim
siirecleri etkilemektedir. Bu tez kapsaminda incelenen konu itibariyle is yasami dikkate
alindiginda, degisim siirecinin yasandigi en onemli alanlarm basinda, kiiresellesme ile
artan rekabet sartlari, hizli degisen miisteri beklentileri, daralan pazar yapilari, daha
maliyetli ve zor gerceklestirilen isletme fonksiyonlar1 ve diisen kar marjlarmm geldigi
sOylenebilir. Bu kavramlar {izerine gerceklestirilen bircok arastirmada bunlara karsi
isletmelerin nasil ayakta kalinacagma iligkin sonuclar ortaya koymaya calisilmaktadir.
Bu sonuglarin igerisinde ise en dnemlilerin basinda, miisteri yonelimli olmak, kalifiye
personel istihdam etmek ve rakiplerin pazar bosluklarini doldurmak gelmektedir.
Aslinda bakis acilarmmana gore bu argiimanlarin hi¢ biri yanhs degildir. Ancak sozii
edilen tiim bu sonuglarin degisime kars1 uygulanacagi unutulmamaldir. Zira, farkliligi
yaratan degisimi takip etmek ve gereklerini yerine getirmek kadar, degisimi
yonetmekve onu ortaya ¢ikarmak da olduk¢a onemlidir. Aksi halde siirekli bahsedilen
artan rekabet sartlarinda ve daralan pazarlarda basarili olmak pek miimkiin
goriinmemektedir.

Miimkiin oldugu kadar degisimi yonetebilmek, elde tutulmasi son derece zor ve
onemli bir siireci ifade etmektedir. Bunu gerceklestirmeye aday olan kisi veya
kurumlarin her seyden once bilgiyi yonetmesi gerekmektedir. Bilgiyi yonetmek ise esas
itibariyle bilginin kaynagi olmak demektir. Aksi halde teknolojinin bu kadar gelistigi bir
ortamda bilgiyi kontrol edebilmek miimkiin degildir. Bilginin kaynag1 olmak ise stirekli
yeniligi getirmekle esdegerdir. Yenilik ise yaratici diisiincenin bir sonucudur. Bu agidan
bakildigina da degisimi yOnetmek siireci, aslinda yaratici diisiince yeteneginin bir
sonucu olmaktadir.

Yaraticilik veya yaratict diistince kavramina iliskin bir¢ok tanim yapilmasia
karsin heniiz ortak bir tanima ulasilamamistir. Ortaya ¢ikarilan tanimlarda da yaratici
diisiincenin olusumundaki siirece iliskin ¢ok fazla net bir bilgi yer almamaktadir.
Yaraticilik en genel tanimi ile, yeni iligkileri gérmek ve ifade etmektir. Bunun disinda
yeni, 6zgiin ve beceriye dayal bir iirlin olarak ortaya ¢ikmis, heniiz iirtine donlismemis
Ozglin bir problem ¢dzme siireci olarak ta tanimlanabilmektedir (Aslan, 2001: 19).
Yaraticilikla ilgili bu ve benzer bircok tanimin aslinda en temel degiskenleri

diisiiniilmeyeni diisiinme, goriilmeyeni gérme ve yapilmayani yapmadir.



Tez konusu itibariyla, yaraticiliga iliskin iki temel dayanak noktasi vardir.
Bunlardan ilki yaraticiligin toplum igerisinde normal bir dagilima sahip oldugu, yani
herkesin belirli lgiilerde bu yetenege sahip oldugudur. Ikinci yaklasim ise yaraticiligin
toplumda normal dagilima sahip olmadigi ve sadece bazi kimselerde s6z konusu
oldugudur. Gergeklestirilen bu c¢alisma da yaraticiligin normal dagilima sahip oldugu
goriisii lizerinden hareket edilecektir. Buna goére, konu itibari ile kurumlara rekabet
istlinliigli saglayacak en 6nemli silah aslinda tiim kurumlarin kendi yapilar1 igerisinde
zaten yer almaktadir. Onemli olan bu yaraticilig1 ortaya ¢ikarmak ve gelistirebilmektir.
Bunun i¢in uygun yapi, siire¢ ve yontemlerin uygulanmalidir. Yaratici diisiince
yeteneginin bireysel bir yetenek olarak ortaya ¢ikmasi sadece bireysel faktorlere bagh
degildir. Bir¢cok c¢evresel degiskenin bu yetenefin ortaya c¢ikmasinda etkili oldugu
yapilan arastirmalarla ortaya konmustur. Bu faktorler bireyin normal yasantisi ele
alimdiginda, yasamakta oldugu sosyo-kiiltiirel yap1 iken, ¢alisma hayatinda orgiitsel ve
yonetsel tiim degiskenleri kapsamaktadir. Bu c¢evre elemanlar1 gerek bireyin bu
yeteneginin olusumunda, gerekse gelismesinde etkili olmaktadir.

Yaratici diislinceye sahip olan ve bunu ortaya ¢ikarma firsat1 yakalayan her birey
belirli  Olgiilerde mutlaka fark edilecektir. Ancak olay kurumsal acidan
degerlendirildiginde bu yetene§in en dnemli ¢iktilarinin orgiitsel diizeyde gerceklestigi
sdylemek miimkiindiir. Orgiitsel diizeyde konunun incelenmesi ise karsimiza orgiitsel
yaraticilik kavramimi ¢ikarmaktadir. Orgiitsel yaraticilik en genel anlamuyla, iletisim
icerisinde olan birden fazla kisinin, grubun veya orgiitsel 6zelliklerin bir fonksiyonu
olarak orgiit icinde ortaya ¢ikan yaratici performans olarak ifade edilmektedir. Bir baska
tanima gore ise Orgiitsel yaraticilik, kompleks sosyal sistemlerde beraber calisan
bireyler tarafindan olusturulan degerli, yararli, yeni iiriin, hizmet, fikir veya siirectir
(Woodman, Sawyer ve Griffin, 1993: 293-321;Borghini, 2005: 19).

Orgiitsel yaraticilik bireysel yaraticilik kavraminm orgiit i¢indeki siireclere
yansimasidir. Bu ag¢idan bakildiginda onemli olan yaratici diisiince veya yetenegine
sahip bireylerin yap1 icerisinde uygun ortam olusturularak bu yeteneklerini ortaya
¢ikarmalarini saglamak ve gelistirmektir. Orgiitsel yaraticihk ile ilgili arastirma
sonuglarina gore, orgiitsel yaraticiligin temel bilesenlerinin bireylerin kisilik 6zellikleri,
orgiitlerdeki genel yapi, risk alma, yonetsel destek, esitlik, cesaretlendirme, otonomi, is
doyumu oldugu ortaya ¢ikarilmigtir. Tiim bu bilesenler belirli diizeylerde orgiitsel

yaraticilik kavramini olusturmakta ve etkilemektedir.



Orgiitsel yaraticilig1 etkileyen en temel kavramlarm basinda orgiitsel yap1
degiskenleri gelmektedir. Orgiitlerde yap1 degiskeni ikiye ayrilmaktadir. Bunlardan ilki
orgiitlerdeki kademelerin olusturuldugu ve is siireclerinin tanimlandigi Orgiitlenme
yapis, ilkincisi ise cok daha soyut olan drgiit kiiltiirii ve 6rgiitsel iklimdir. Orgiit kiiltiirii
kavrami, organizasyonun iyeleri tarafindan paylasilan ve onlarin davranislarini
yonlendiren, ¢ogu kez bilingsizce tiiretilen, bir organizasyonun kendisi ve ¢evresinde bir
temel olarak “kabul goriilen” tarzda tanimlanan temel degerler, normlar, varsayim ve
inanglar biitiiniidiir (Erengiil, 1997: 25). Orgiit iklimi kavramm ise orgiitsel kiiltiiriin
olusturdugu daha somut ¢iktilar1 ifade etmektedir. Bir bakima bu kavram, calisanlarin
isten beklentilerinin ger¢geklesme diizeyinin 6l¢iimiidiir.

Orgiit iklimi, bir organizasyonu digerlerinden ayirarak ona belli bir kimlik
kazandiran, organizasyondaki bireyler tarafindan algilanan ve onlarin davranislari
iizerinde etkiye sahip; bireysel, orgiitsel ve cevresel nitelikteki 6zelliklerin biitlintidiir
(Friedlander ve Greenberg, 1971: 289). Orgiit kiiltiiriine gore daha somut olan orgiit
iklimi, temel bilesenlerinin daha kolay ortaya konabilmesinden dolayr bu konudaki
arastirmalarda Orgiit kiiltlirtine gére cok daha fazla tercih edildigini sdoylemek yanlis
olmayacaktir. Bu konuda yapilan bir¢cok aragtirma sonucuna gore temel oOrgiit iklimi
degiskenleri birbirlerine gére az da olsa farkliliklar gostermektedir. Baz1 arastirma
sonuglarina gore bu degiskenler 6zerklik, isbirligi, giiven, baski, destek, fark edilme,
adalet ve yenilikgilik iken, bazi arastirmalara gore ise, yapi, ozerklik, 6diillendirme,
iligkiler ve destektir. Buna benzer ¢ok sayida ayrim s6z konusu olmakla birlikte en fazla
kullanilanlardan bir tanesi de organizasyonel yapi, bireysel sorumluluk, ddiillendirme,
risk alma, 1ilimli ortam ve destekten olugsmaktadir. Bunun diginda personel giiclendirme
kavraminmn, bireylerin davranigsal ve kisisel Ozelliklerinin de Orgiitsel yaraticilik
sirecinde son derece Onemli kavramlar oldugu ve arastirmalarla incelendigi
sOylenebilir.

Giliniimiizde orgiitsel yaraticiligi, yap1 igerisinde olusturabilmek tiim
yoneticilerin ulagsmayi istedikleri en temel hedeflerdendir. Bunu saglayabilen bir¢ok
firma degisimi yOneterek daha iyi konumlara gelebilmektedir. Bugiin is hayatindaki
degisimin smirlar1 genislemis durumdadar. Is siirecleri ve temel fonksiyonlar her gecen
giin farklilagmakta, bir anlamda modern 6tesi kavramlarla kargilanmaya ¢alisilmaktadir.
Gilintimiiz isletmecilik anlayisinda yasanan bu degisimlerin en 6dnemli nedenleri ise,

miisterilerin istek, ihtiyac ve beklentilerinde yasanan hizli degisim, {irtinler arasi
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farklarin neredeyse ortadan kalkmasi ve rekabetin sinirlar 6tesine gegmesidir. Bunlara
bagl olarak ortaya c¢ikan en temel sonuglar ise miisterilerin karar mekanizmalari
iizerindeki etkisini artirmasi, firmalarin etkinlik adina daha fazla yogunlastirilmis
pazarlama stratejilerini uygulamasi ve iligskisel yaklasimlarin daha Onemli hale
gelmesidir. Bu sonuglar dogrultusunda, aslinda diger isletme fonksiyonlarinda yasanan
degisim goz ardi edilemese de pazarlamanmn ve pazarlama igerisindeki pazarlama
iletisimi unsurlarmin degisime daha fazla konu oldugunu ve rekabet istinligi
saglamaya yonelik ¢abalarin bu kavramlar {izerinden yiiriitiildiiglinii soylemek yanlis
olmayacaktir.

Pazarlama iletisimi kavrami, karsilikli fayda saglayabilmek adma isletmelerin
miisterileri ile kurmaya c¢alistiklar: her tiirlii iletisim ¢abasi olarak tanimlanabilmektedir.
Bu kavram igerisinde yer alan temel unsurlar ise kisisel satis, halkla iliskiler, reklam,
satis tutundurma ve dogrudan pazarlamadir (Kotler, Armstrong, 1999: 422). Bunlar
disinda 6zellikle temel tutundurma karmasmin disindaki iirlinlin markasi, fiyati, sekli
hatta satildig1 yer bile pazarlama iletisimi igerisinde incelenebilmektedir. Artan rekabet
kosullarinda bu kavramlarin tamami son derece 6nemlidir ve ayn1 dogrultuda koordineli
bir sekilde kullanilmalidir. Bu kavram da biitiinlesik pazarlama iletisimi olarak
tanimlanmaktadir. Tiim pazarlama iletisimi karma unsurlar1 siiphesiz tanitim siirecinde
onemlidir, ancak ozellikle karsilikli etki ve iletisimi saglayan unsurlarm bu karma
icerisinde digerlerine gore ¢ok daha fazla 6n plana ¢iktig1 ve basarida ¢cok daha fazla
etkili oldugu sdylenebilir. Bunlardan da en Onemlisi siiphesiz, yliz yiize karsilikli
etkilesim ile satis yapma ve ikna etme siireci olarak tanimlayabilecegimiz kisisel
satigtir.

Kisisel satis, en koklii iletisim ¢abalarindan bir tanesidir ve tanitim siirecinde son
derece etkilidir. Karsilikli etkilesim saglanmasi, ¢ift tarafli iletisime olanak tanimasi,
hedefi ¢ok daha iyi belirleyebilmesi, geri bildirimin aninda alinabilmesi ve sonu¢ odakli
olmas1 gibi bircok nedenden dolayi, bu kavram giiniimiiz pazarlama anlayisinin 6nemli
bir faaliyet alanin1 olusturmaktadir. Bu kadar dnemli ve etkin olan bu ydontem ayni
zamanda zor ve maliyetlidir. Bu nedenle siirecin 1yi kontrolii ve planlanmas1 biiyiik
onem arz etmektedir.

Bu calismada giinlimiiz isletmecilik anlayisinda basarinin en Onemli
degiskenlerinden olan Orglitsel yaraticilik ve kisisel satis kavramlarmin kisa

tanimlamalar1 yapilmustir. Orgiitsel basarida onemli olan bu iki kavramla ilgili
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literatiirde ayr1 ayr1 olarak gergeklestirilmis pek ¢ok calisma mevcuttur. Ancak bu iki
konunun bir arada ele alindig1 bir ¢caligsmaya heniiz rastlanamamaistir. Bu alanda yapilan
calismalarin yetersiz olmasi, tez konusunun se¢iminde 6nemli rol oynamaistir.

Gergeklestirilmis olan bu ¢aligmanin amaci Orgiitsel yaraticilik ve kisisel satis
kavrami arasidaki iligkilerin net bir sekilde tanimlanmasi ve bu iligkilerin kisisel satig
basarisini ne diizeyde etkilediginin tespit edilmesidir. Buna bagli olarak tarafimizdan
olusturulan modelin islevselligi ortaya konabilecektir.

Tez 4 bolimden olusmaktadir. Birinci ve ikinci boliimlerde kisisel satis ve
yaraticilik konularma kavramsal diizeyde temas edilmistir. Ugiincii boliimde, kisisel
satig Orglitsel yaraticilik ve satis performansi ile ilgili kavramsal ve uygulamaya doniik
caligmalarin literatiir incelemesine yer verilmistir. Saha arastirmasmin yer aldigi
dordiincii ve son boliimde ise kavramsal ¢ergeveye dayanarak olusturulan bir model
aracilig ile kisisel satis stireci ve yaraticilik kavralar1 arasindaki iligski incelenmistir.

Uygulama kismina iliskin tanimlanan kisisel satis¢1 basart modelinde de iki ayr1
kisim yer almaktadir. Bu kisimlardan ilki ile amacglanan; Orgiitsel yapinin, personel
gliclendirmenin ve kisisel yaraticiligin orglitsel yaraticilik {izerindeki etkisini
belirlemek, ikinci kisim ile amaclanan ise; Orgiitsel yaraticiligim ve bireysel
degiskenlerin kisisel satis basarisindaki etkinligini tespit etmektir. Bu konuda ortaya
konulan en temel hipotezler ilk kisim i¢in, kisisel yaraticiligin, orgiitsel iklimle ilgili
degiskenlerin ve personel giiclendirmenin oOrgiitsel yaraticilikla iliski olduguna
yoneliktir. Ikinci kisim igin olusturulan hipotezler ise bilgi ve deneyimsel dzelliklerin,
orgiitsel yaraticiligm ve kisisel ozelliklerin kisisel satis basarisi ile iligkisine yoneliktir.
Ayn1 zamanda bir¢cok demografik 6zelligin yaraticilik ve orgiitsel yaraticilikla iliskisi de
ayrica incelenecektir.

Arastirmanm varsayimlari, kisisel yaraticilik, oOrgiitsel iklim ve personel
giiclendirme degiskenlerinin Orgiitsel yaraticilikla iliskili oldugu, diger taraftan bilgi
deneyim, orgiitsel yaraticilik ve kisisel 6zeliklerin kisisel satis basarisi iizerinde etkili
oldugudur.

Arastirma siirecinde konu ile ilgili dnemli iki temel sinirliliktan s6z edilebilir.
Bunlardan ilki, orgiitsel yaraticilik kavramimin 6l¢limiine iligkindir. Buna gore yapilan
bircok arastrmada Orgiitsel yaraticiik kavrami aslinda bazi1 orgiitsel iklim
degiskenlerinin o oOrgiit yapist i¢in de var olup olmamasinm O6l¢iimi ile esdeger

tutulmaktadir. Ancak bize gore bu degiskenlerin var olmasinin orgiitsel yaraticiligi her
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zaman saglayacagini sdylemek dogru olmayacaktir. Bu konuda yapilmasi gereken
orgiitsel yaraticiligin sonuclar iizerinden degerlendirilmesidir ki bu da ancak bireysel
yaraticilik becerisinin 6rgiit igerisinde ve yapilan is siireclerinde goriiliip goriilememesi
ile ilgilidir. Bu nedenle orgiitsel yaraticiliga iliskin dl¢timler bireylerin temel yaraticilik
yeteneklerinin Orgiit icerisine yansiylp yansimamast ile ilgilidir. Bizim yapmis
oldugumuz oOlglimde, diger arastirmalarda, varligit durumunda oOrgiitiin yaratici
olacaginin kabul edildigi degiskenlerin, bireysel yaraticiligin Orgiitsel siireclere ne
diizeyde yansiyip yansimadiginin tespiti ile iliskisi ortaya ¢ikarilamaya calisilmistir. Bu
nedenle Ozellikle dlgiimle ilgili boliimlerde oOrgiitsel yaraticilik olarak kullandigimiz
kavram aslinda bireyin orgiit igerisindeki yaraticilik diizeyidir ki, bunlarm biitiini
orgiitsel yaraticilik tanimlariyla ortiismektedir. Arastrmamizdaki ikinci yaklasim ise
kisisel oOzelliklerin, davranigsal Ozelliklerle sinirlandirilmasidir. Bunun en Onemli
nedeni, bir bireyin kisilik envanterinin tespitinin ¢ok kolay olmayacagi ve bunun ancak
davranislara yansiyan kisimlarin1 mevcut kosullarda tespit edilebilecegidir.

Arastirmada birincil veri toplama yontemi olan anket yontemi uygulanmistir. Bir
zincir hazir giyim magazasinin subelerinde ¢alisan satis temsilcileri ve magaza
yoneticileri ankete katilmustir. 1ki farkl sekilde hazirlanan anketlerin ilki, yaraticilik ve
orgiitsel yapiya iliskin degiskenleri tespit etmek amaci ile satis temsilcilerine, ikincisi
ise satis temsilcilerinin bireysel yaraticiliklarmin is alanini1 yansitmasini, davranigsal
ozelliklerini, bilgi ve deneyimlerine iliskin 6zelliklerinisatis basarisin1 6lgmek iizere
magaza yoneticilerine uygulanmis ve satis temsilcilerini sayilan degiskenler agisindan
degerlendirmeleri istenmistir.

Arastirmadan elde edilen veriler bilgisayar destekli istatistik programlariolan
SPSS de degerlendirmeye tabi tutulmustur. Uygulanan analizler, daha 6nceden baska
arastrmalarda da kullanilan ve gecerlilik gilivenilirliginin yapildig1 dlgeklere iligskin
giivenilirlik analizi, faktor analizi, model ilizerinde hangi degiskenlerin bagimsiz
hangilerinin bagimli oldugunu ispat etmeye iliskin nedensellik analizleri, bagimli ve
bagimsiz degiskenler arasm iliskilerin ve bu iligkilerin diizeylerinin 06l¢iilecegi
regresyon ve korelasyon analizleri, demografik degiskenlerin bagimsiz degisken olarak
kabul edilerek modeldeki tiim degiskenlerle iliskisinin dlciilecegi Anova ve T testleri
dir.

Bu calisma ile kisisel satig siirecinde yaratici diisiincenin ve diger degiskenlerin

basariya olan katkisinin net olarak ortaya konmasi amaclanmaktadir. Bu sekilde
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ozellikle standart egitim programlariyla satig temsilcilerinin basarisini artirmaya ¢alisan
firmalarin yapmis olduklar1 bu eksikliklerini gérmeleri ve buradan c¢ikan sonuglar
dogrultusunda hangi degiskenlere ne diizeyde kaynak ayiwracaklarini tespit etmeleri

saglanmaya c¢alisilacaktir.



L.LBOLUM

KISIiSEL SATIS KAVRAMI VE SATIS YONETIMi



1.1.Kisisel Satis Kavramm

Reklam, halkla iliskiler ve satig tutundurma gibi temel tutundurma karma
elemanlarindan biri olan kisisel satis, ¢ift tarafli iletisime dayanan, kisisel iletisimin
sagladig1 avantajlar ve artan rekabet kosullarmin getirdigi 6zel sartlarla 6nemini gilin
gectikce artiran 6nemli bir iletisim c¢abasidir. Birgok kaynakta tutundurma karma
eleman1 olarak kategorize edilen kisisel satis kavrami aslinda giincel yaklagimla bir
pazarlama iletisimi unsurudur. Tutundurma karmasi dedigimiz kavram aslinda icerigini
artik tamamen pazarlama iletisimi igerisine birakmaktadir. Bunun en 6nemli sebebi ise
iletisimin tutundurmada son derece onemli olmasi ve her tutundurma yaklasimimnin
aslinda miisteriye yonelik bir iletisim ¢abasi olarak kabul edilmesidir.

Pazarlama iletisimi kavrami, tutundurma faaliyetlerini kapsadigi gibi ayni
zamanda lrliniin kendisinin, markasinin, fiyatinin, ambalajinin ve dagitiminin da
miisteri ile olan iligki icerisinde incelenmesini ifade etmektedir (Odabasi ve Oyman, 35:
2001). Tanim olarak incelendiginde pazarlama iletisimi, karsilikli fayda saglayabilmek
adina isletmelerin miisterileri ile kurmaya calistiklar1 her tiirli iletisim cabasina
denmektedir. Bu c¢abalarin igerisinde basta tutundurma karma elemanlar1 olan reklam,
halkla iliskiler, kisisel satis ve satis tutundurma faaliyetleri yer alirken ayni zamanda
iirtinlin kendisi, fiyati, dagitim kanali, markas1 vb.. bir¢cok kavram da yer almaktadir.
Cok genis bir ara¢ gere¢ tanimi olan pazarlama iletisimi kavrami igerisinde kisacasi
iletisim kurmaya yonelik her tiirlii unsur kullanilmaktadir. Pazarlama iletisimini sadece
tutundurma karma elemanlar1 ile sinirlandirmak literatiirde bu konuda yapilan
yanlislardan bir tanesidir. Uretilen {iriinlerin ve markammm imaji sadece reklam,
kisisel satig, satig tutundurma ve halkla iliskilerle saglanmaz. Bunu disinda iiriiniin
ozellikleri, rengi, tasarimi, satis yeri, fiyati gibi daha bir¢cok degisken imaj iizerinde ve
miisteriye gonderilecek mesaj tizerinde etkilidir.

Pazarlama iletisimi kavraminin artan rekabet kosullarinda giin gectikge dnemini
artirmasinin birgok sebebi vardir. Bu sebeplerden bazilar1 sunlardir (Kasike1, 2007: 57);

e Hedefkitleye “ben varim” diyebilmek,

o Tiiketici ile siirekli iletisim igerisinde bulunma istegi,
e Artan rekabet sartlarinda ayakta kalabilmek,

e Satislarini artirmak,

e Degisen tiiketici isteklerine cevap verebilmek,



e Perakendecilikte yasanan hizli biiylime.

Bunlarin 6tesinde tiiketicilerin giin gectikge bilinglenmesi ve ikna edilmesinin
zorlasmas1 da pazarlama iletisiminin 6dnemini artirmasimin baglica sebeplerindendir.
Tiiketiciyi herhangi bir iirlinii aldiginda kendisi i¢in daha 1yi olacagina ya da ihtiyacini
karsilayacagina inandirmak ¢ok kolay olmamaktadir. Bu nedenle tiim tutundurma
cabalarinin ayni1 yonde ve ayni dogrultuda gerceklestirilmesi gerekmektedir ki, zaten bu
artt deger yaratan siirece biitlinlesik pazarlama iletisimi denmektedir. Bu siire¢
icerisinde de kisisel satis Ozellikle tiiketicilerin 6zel ilgi beklentilerinden dolay1 diger
pazarlama iletisimi unsurlarina gore daha fazla 6n plana ¢ikmistir.

Bilinen en eski satig ¢abasi sekli olan kisisel satisin (Uslu, 2007: 3) en 6nemli
ozelligi miisterilerle kurulan dogrudan ve yiliz yiize iletisimdir. Bu iletisim siirecide
kisisel ve kitlesel olmak tizere ikiye ayrilmaktadir. Kitlesel iletisimde basta mesaj olmak
iizere tiim ¢abalar genis kitlelere yonelik iken kisisel iletisimde tiim c¢abalar kisisel ve
bireye 6zgli olarak olusturulmaktadir.

Kisisel satig kavrami tarihi siire¢ igerisinde insanlarin ihtiyaclarindan fazlasini
iiretmeye baslamasiyla beraber ortaya ¢ikmaktadir. Insanlarin ellerindeki fazla iiriinleri
birbirleriyle takas yolu veya para ile degismeleri siiphesiz karsilikli iletisim ve ikna
stiregleri ile olmustur. Bu da kisisel satisin igerigiyle dogrudan ilgilidir. Tarihte satis¢i
kavramu ilk olarak eski Yunan’da goriilmektedir. Antik Grek tarihinde satis, bir degis
tokus faaliyeti olarak literatiirde yer almistir (Giircii, 2007: 42). Ilk ve orta gaglarda ise
cok olumlu bir imaja sahip olmayan satict kavrami aldatic1 olarak nitelendirilmistir. Bu
nitelendirme o donemde saticilara ve kisisel satisa fazla 6nem verilmediginin ve
glivenilmediginin gostergesidir (Tuncer, 2008: 3). Kisisel satis ve satig temsilciligi
kavrammin gelisimi ve on plana ¢ikmasi dncelikle Sanayi Devrimiyle gergeklesmistir
(1760-1829). 1884 yilinda en 1iyi satig gériismelerinin nasil olmasi gerektigini konu alan
“Temel Satig” adli kitap John Henry Patterson tarafindan kaleme alinmustir (Taskin,
2006: 31). Daha sonra bu gelisim II. Diinya savas1 sonrasindaki satig anlayisi adiyla
anilan siirecte ortaya c¢ikmustir. 1950°1i yillardan sonraki modern pazarlama anlayisi
denilen donemde ise kisisel satis miisteri odakl bir anlayisla giiniimiize kadar gelmistir.

1.1.1.Kisisel Satisin Tanim

Kisisel satis konusunda bir¢cok tanim yapilmistir. Bu tanimlar incelendiginde
neredeyse tamaminin ayni temel {izerinde olusturuldugu ve birbirlerine ¢ok yakin

oldugu goriilmektedir. Bu tanimlarin birgogunun ortak noktasi yliz yiize karsilikli
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etkilesim, satis yapma amaci ve ikna siirecidir. Bu tanimlardan 6nemli olan bazilari
asagida yer almaktadir.

Kisisel satig; Kimligi belli olan bir kurulusun pazarlama sunusunun kisiler
tarafindan dogrudan dogruya miisteri ya da potansiyel alicilara aktarilmasidir (Tek ve
Ozgiil, 2008: 753).

Kisisel satig; satis yapmak amaciyla bir veya daha fazla alici ile karsilikli
konusmak, goriismek ve sonuca ulasmaktir (Mucuk, 2004: 192).

Kisisel satis; satis yapmak amaciyla, bir ya da daha ¢ok satin alici ile konusarak
s0zel sunusta bulunmaktir (Olug, 25: 1991;0dabasi ve Oyman, 2002: 168).

Kisisel satig; mal ya da hizmetin kisa siirede tanitilarak, satisin gergeklestirilmesi
icin, tanitimini ve satis1 yapacak kisi ya da kisilerin, olast alic1 ya da alicilarla yiiz ytlize
gelerek, konusmalari, goriismeleri ve satis1 gergeklestirme g¢abalaridir (Arpaci, 1992:
206).

Kisisel satig, maaslar1 6denen temsilciler ve muhtemel miisteriler arasindaki
siparis verme, miisteri memnuniyeti ve miisteri hesaplarmin agilmasi islemlerinin
biitlinlinii olusturan direkt iletisimdir (Dalrymple, Cron ve Decarlo, 2001: 3).

Kisisel satig, bir insanin ya da insan grubunun kararmi etkilemek i¢in
tasarlanmis ikna siireci olarak tanimlanmistir. Bdoyle bir etkiyi gerceklestirmek igin
kisisel satig¢1 tarafindan, miisteriyi etkileyecek mesajlar Onceden tasarlanir ve
bi¢imlendirilir (Giirdal,1997: 317).

Kisisel satis, kimligi belirlenebilir bir kurulusun pazarlama sunusunun, kisiler
tarafindan dogrudan dogruya sunulmasma yarayan, ikna edici iletisim ve tutundurma
faaliyetidir. Bir satis temsilcisinin olas1 miisterilerle ugrasip onlarin satin alma
gereksinimlerini kendi firmasinin iirtin ve hizmetlerine yoneltmeye calistig1 yiiz yiize
iletisim seklidir (Kacur, 2002: 46).

Kisisel satis, satisi gerceklestirmek amaciyla konusma ve kisisel kanaatleri
kullanmaktir; karsilikli yararh iliskiler kurmak, gelistirmek, devam ettirmek icin gerekli
kisilerarasi, yliz yiize etkilesimdir (Deniz, 2000: 10).

Yine bagka bir tanima gore ise kisisel satig, bazi insanlarin kararlarmi etkilemek
icin tasarlanan kisilerarasi, ikna edici siire¢ olarak tanimlanabilir (Kurtz, Dodge, ve

Klompmaker, 1976: 8).
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Kisisel satis olay1 bir kisisel satis elamanini ve miisteriyi kapsamaktadir. Kisisel
satls elemaninin amaci iirlinii satin almaya ikna etmektir. Miisterinin amaci ise uygun
olan iyi1 bir iirline en uygun fiyatla sahip olmaktir (Jacoby ve Craig, 1984 : 29).

Kisisel satis, 1ki ya da daha ¢ok sayidaki kisiler arasinda canli, yakin ve birbirini
etkileyen bir iletisim kurulmasini gerektirmektedir (Taskin, 1990: 7). Kisisel satis

aslinda bir iletisim siirecidir.

Sekil 1.1.: Tletisim Siireci Olarak Satis

T e

Satis Satis Satis Satis Miisteri&
Elemani Mesaji Sunusu Sunusunun Tlketici
(Kaynak) @ Gelistirme @ (Kanal) @ Yorumu IE> (Alicr)
‘ (Kodlama) (Kodagma)
[ Geri Besleme ]

e
%

Tanimlar incelendiginde kisisel satis kavraminin, tutundurma g¢abasinin kisisel

Kaynak: Uzel, 2007: 13

olarak gergeklestirilmesi oldugu goriilmektedir. Birgok tanimda sadece satisin
gerceklestirilmesi iizerinde durulmasma ragmen, tutundurmanin sadece satis yapmak
olmadigmi bilmekteyiz. Bu agidan bakildiginda aslinda kisisel satista, satisa yonelik
faaliyetlerin yaninda ayni zamanda kurum imajmin gelistirilmesi ve bilgi toplama gibi
baska faaliyetlerin de yer aldigini s6ylenebilir.

Bu nedenle kisisel satis, mevcut ve potansiyel miisterilere yonelik tiim iletisim
cabalarinin yiiz yiize ve kisisel olarak yiiriitiilmesidir.

1.1.2.Kisisel Satisin Amaclar

Yeni ekonomi igerisinde firmalar1 basariya gotiiren onemli kavramlardan bir
tanesi de firmalarin dogru ve kendilerine uygun bir yonetim siirecini isletebilmeleridir.

Bu siiregte hi¢ siiphesiz tiim firmalarin yapmasi gereken, kendilerine uygun bir strateji
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ve taktikler biitiinii olusturmalaridir. Bu biitiin, basta pazarlama olmak {izere tiim
isletme faaliyetleri i¢in gecerli olmalidir.

Durumlar ve kosullar firmalarin basta kaynaklar1 olmak iizere tiim degiskenlere
gore farkli stratejiler gelistirmelerini zorunlu kilmaktadir. Isletmenin en temel
faaliyetlerinden biri olan pazarlama faaliyetleri icin de bu kaginilmazdir. Bu nedenle
basta kisisel satis olmak iizere tiim tutundurma uygulamalarinda izlenecek yol ve
yontemler firmadan firmaya farklilik gdsterecektir.

Buna ragmen bir¢ok tutundurma faaliyetinde oldugu gibi kisisel satista da en
onemli amag satis1 gergeklestirmek ve artirmaktir. Bu siirecte basariya ulasmak ise
temel {ic alt amacin ne kadar basariyla gergeklestirildigine baghdir (Olug, 2001:
13)(Uslu, 2007: 12). Bunlar sirasiyla soyledir;

1.1.2.1.0las1 Miisterileri Bulmak

Satis temsilcisinin Oncelikle kimlerin kendileri i¢in potansiyel alic1 olacagini
bulmasi gerekmektir. Kimlere sunumun yapilacagi veya kimlerin bu siirecte tercih
edilecegi onemli bir faaliyettir. Daha 6nceki miisteri kayitlar1 basta olmak iizere tavsiye
ve referanslar olas1 miisterileri bulma siirecinde siklikla kullanilan yontemlerdir. Bu
siire¢c ne kadar basarili tamamlanirsa kisisel satigtaki miisteri bagma diisen giderler o
Olgiide azalacaktir. Zamanin etkin ve verimli kullanimi potansiyel miisterilerin ne
diizeyde dogru se¢ildigiyle dogrudan ilgilidir.

1.1.2.2.0las1 Miisterileri ikna Etmek

Satis1 gerceklestirmek adma ulasilmak istenen diger alt amac¢ olas1 miisterileri
ikna etmektir. Isin en zor tarafi olarak kabul edecegimiz bu siirecte diger tiim
tutundurma karma elemanlarinda oldugu gibi NAIDAS formiilii izlenmelidir.
(Karabulut, 1997: 150) (Stil ve dig., 1988: 23). Bu formiiliin basamaklar1 tiim
tutundurma karma elemanlar1 i¢in ayni yogunlukta islemese de mutlaka siire¢ ayni
olacaktir (Mucuk, 2004: 195). Bu literasyon asagidaki kavramlarin bas harflerinin
birlesmesinden tiretilmistir (Cabuk, 2003: 3).

e Ihtiyag tespiti (Need)

e Dikkat ¢ekme (Attention)
e llgiuyandirma (Interest)
e Istek yaratma (Desire)

e Harekete gegirme (Action)
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e Tatmin saglama (Satisfaction)

1.1.2.3.Miisteri Memnuniyeti ve bu Memnuniyetin Devamhhgin1 Saglamak

Yukaridaki NAIDAS formiiliindeki “S” harfi miisteri tatminini ifade etmekteydi.
Miisterisini memnun etmeyen ve bunu devamli olarak saglamayan firmalarin basarilt
olmas1 ¢ok zordur. Bugiin bir¢ok firmanin pazarlama stratejisi izlenecek olursa, yeni
miisteri bulmak yerine ellerindeki miisterileri tutabilmek yoluna gittikleri
goriilebilecektir. Cilinkii artan rekabet sartlar1 ve yeni miisteri bulmanin mevcut
miisteriyi elde tutmaktan maliyetli olusu bunu zorunlu kilmaktadir. Ayni1 zamanda
memnun kalmayan miisterinin memnuniyetsizligini ortalama 8-9 kisiye, memnun kalan
miisterinin ise memnuniyetini 2-3 kisiye ilettigi yapilan arastirmalarda ortaya ¢iktigina
gore, miisteri memnuniyeti kisisel satis siirecinin basariya ulagsmasinin en onemli alt
amagclarindan biri olmaktadir.

Kisisel satigin birincil amaclarindan kabul edilebilecek en 6nemli degiskenlerden
olan, satis1 gergeklestirmek ve buna yoOnelik alt amacglar yukarida anlatilmaya
calisilmistir. Bunun disinda kisisel satisin amaglari igerisinde yer alan ve en az satig
amaci1 kadar 6nemli olan diger amaclar da su sekildedir (Tunger, 2008: 46; Kollat vd.,
1972: 375-377; Islamoglu, 2002: 340);

e Miisteriye satis dis1 hizmetlerin ulasmasini saglamak,

e Miisteri bilgilerinin dogru ve zamaninda isletmeye ulasmasini saglamak,

e Pazar ve rakip bilgisi toplamak,

e Araci firmalara destek saglamak,

e Kurum imajm olumlu hale getirmek veya bu olumlu imajin
pekistirilmesini saglamak.

Gilinlimiiz artan rekabet kosullar1 kisisel satisin  Onemini  artirirken
sorumlulugunu ve amaglarin1 da genisletmisti. Bu amaglar1 tam olarak
gerceklestirebilmenin ve basarili bir kisisel satis siirecini igletebilmenin en etkili
yollarindan bir tanesi basarili bir satis yOnetim stratejisinin olusturulmasidir. Bu
asamada da yapilan faaliyet isletme kaynaklarmnin, rakiplerin, pazar kosullarinin, diger
tutundurma karma kararlarinin ve pazarlama karma kararlarinin dikkate alinarak satig

personelinin ve yapilacak faaliyetlerin nitelik ve nicelik agisindan belirlenmesidir. Bu
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noktada satis yonetimi kisisel satis1 yonetmekte ve saticilik ile sonuca ulagsmaktadir
(Cabuk, 2003: 2).

1.1.3.Kisisel Satisin Avantaj ve Dezavantajlan

Kisisel satisin sunmus oldugu avantaj yaninda kuskusuz dezavantajlar1 da soz

konusudur. Her karar siirecinde oldugu gibi pazarlamacilarda firmalarinin durumlarina

bagl olarak kisisel satis siirecini yoneteceklerdir. Genel olarak kisisel satisin avantaj ve
dezavantajlar1 su sekilde Ozetlenebilir; (Fill, 1995: 412; Pelsmacker vd., 2001: 394;
Pirnar, 2005: 147; Peter ve Olson, 1990: 439; Lamb vd., 1996: 581; Evans ve Berman,
1984: 341; Zikmund ve Damico, 1995: 487; Pride ve Ferrell, 1997: 402; Uslu, 2007: 14-
15; Ayhan, 2006: 35; Mucuk, 2004: 192);

Avantajlari;

Kigisel satisin en Onemli avantaji, c¢ift tarafli iletisim siirecini
isletmesidir. Misteri ve satis temsilcisi karsilikli olarak iletisim
kurabilmektedir,

Kisisel satig esnektir ve gerektiginde mesajin kendisi ve verilis sekli satis
temsilcisi tarafindan degistirilebilir,

Miisteri itirazlar1 ¢ok hizli ve etkili bir sekilde karsilanabilir,

Miisteri tepkisi aninda alinabilir,

Daha onceden degerlendirilmis miisteri tizerinde yogunlasmaya olanak
saglar,

Satis kapama siirecinde kisisel satis ¢cok etkilidir,

Miisterilerle birebir iliski kurulmasima olanak saglamasindan dolay1 uzun

vadeli samimi iliskiler daha rahat kurulabilir.

Dezavantajlary;

Yiiksek maliyet,

Diisiik sayida miisteriye ulagsabilme,

Y oneticinin kontroliiniin diisiik olmasi,

Miisterilerin géziinde kisisel satisin imajmin olumsuz olmasi,

Aninda karar vermeye zorlamasindan dolayr olumsuz olarak
degerlendirebilmesi,

ve diger tutundurma karma elemanlari ile tutarsizlik sergileyebilmesidir.
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Gilinilimiiz pazarlama anlayisi igerisinde iliskisel yaklasimlarin 6nemini artirmasi
kisisel satis1 tiim dezavantajlarina ragmen, en sik kullanilan ve en yiiksek yatirim
yapilan tutundurma karma elemanlarindan biri yapmustir. Ozellikle miisteri basma
yiiksek maliyet icermesi, diisiik sayida miisteriye ulasilabilmesi ve satis temsilcisinin
dogrudan miisteriyle iliski igerisinde olmasindan kaynaklanan denetim zorlugu kisisel
satis1 olumsuz etkilerken, etkinliginin yiiksek olmasi, esnek olmasi ve ¢ift tarafli
iletisime olanak saglamasi kisisel satis1 tercih edilir kilmaktadir. Ozellikle gecmis
donemlerde modern pazarlama anlayisindan uzak kisisel satis uygulamalarinin kisisel
satig iizerindeki olumsuz etkisi giinlimiizde yavas yavas ortadan kalkmaktadir. Bu
anlamda ileriki donemlerde de bu tutundurma elemanmnin 6nemini daha da artacagmi
sOylemek yanlis olmayacaktir.

1.1.4. Kisisel Satisin Diger Tutundurma Karma Elemanlarindan
Ustiinliikleri

Kisisel satisin diger tutundurma araglari ile en biiytik farki, miisteri ile yiiz yiize
iletisimin ancak kisisel satista miimkiin olmasidir. Bunun diginda geri bildirimin hizli
olmasi, ikna siirecinde diger tutundurma karma elemanlarina gore etkin olmasi, hedef
kitleye tam olarak ulagsma imkéani ve kisiye 0zgii tutundurma faaliyetlerine imkan
tanimasi diger farkliliklaridir.

Temel tutundurma karma elemanlar1 olarak kabul edebilecegimiz reklam, halkla
Iliskiler ve satis gelistirme kavramlar: tek yonlii iletisime dayanirken (Tunger, 2008:
29), kisisel satig cift tarafli yiiz yiize iletisime dayanmaktadir (Gilles ve digerleri, 1998:
100). Tepkiyi aninda belirleyerek ona uygun stratejilerin  ve sunumlarin
gerceklestirilmesi ancak kisisel satis ile miimkiin olmaktadir. Bu da ikna silirecinin
kisisel satista daha basarili uygulanmasina olanak tanimaktadir. Kisisel satisin diger
tutundurma karma elemanlarindan 6nemli bir fark: da, hedef kitleye tam olarak ulasma
imkanidir. Diger tutundurma araglarinda hazirlanan mesajlar genellikle kitle iletisim
araclar1 ile hedef kitleye gonderildigi i¢in ve aslinda mesajlar hedef kitle icerisinde yer
almayan tiiketicilere de ulastigi i¢in maliyetler yiikselmektedir. Kisisel satista ise boyle
bir durum s6z konusu degildir. Mesajm verildigi herkes daha dnceden belirlenmis
hedef kitle i¢gerisindedir.

Kisisel satisin saglamis oldugu bu avantajlar yaninda, eksik kaldigi ya da
dezavantajli oldugu durumlar da vardir. Bu arada sadece kisisel satig siireci ile

tutundurmada basar1 saglamak da miimkiin olmayabilir. Tutundurma bir biitiindiir ve
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her tutundurma karma elemani ihtiyag Olcilisiinde aymi dogrultuda ve ayni mesajla
kullanildig1 Glgiide basar1 saglanacaktir. Ancak giinlimiizde artan iliskisel pazarlama
yaklagimlar1 firmalarin tutundurma karmalarinda kisisel satisa daha fazla O6nem
vermelerine neden olmaktadir. Yine bazi sartlar kisisel satisin kullanimini zorunlu ve
onemli kilmaktadir. Bu sart ve durumlar su sekilde siralanabilir (Stanton ve digerleri,
1994: 480; Powers, 1991: 334);

e Uriiniin satin alma degeri yiiksek ise,

e Uriin 6zellikli bir iiriin ise,

e  Uriiniin kullaniminm miisteriye anlatilmasi gerekliyse,

e Uriin karmasik bir yapiya sahipse,

e Miisteriler belirli bir bélgede toplanmis ve az sayida ise,

e Ozel siparisler s6z konusu oldugunda.

Bu sartlar s6z konusu oldugunda ¢cogu zaman kisisel satis zorunlu olmaktadir.
Bugiin firmalarin reklam harcamalar1 ve satis personeli giderleri karsilastirildiginda,
satis personeli giderlerinin satiy hacminin ¢ok daha fazla bir kismmi kapsadigini
goriilebilir. Bir¢ok isletmede kisisel satis giderleri cogu kez net satiglarin % 8-15’ine
ulasirken, reklam giderleri % 1-3’lnii gegmemektedir (Aksu, 2006: 78). Yine
Amerika’da milyonlarca kisinin satig alaninda calistigi ve kisisel satisa milyarlarca
dolar harcandig1 bir gergektir (Kotler, 2000: 620).

Tiim bu kosullar goz 6niine alindiginda kisisel satis glinlimiiz iliskisel pazarlama
anlayismin gereklerini diger tutundurma araclarina gore daha iyi karsilamakta, daha
esnek ve etkili olabilmektedir. Satis1 gerceklestirme s6z konusu oldugunda ise diger
araclarin etki diizeyleri tam olarak ve aninda 6l¢giilemez iken, kisisel satista bu miimkiin
olmaktadir. Bu nedenlerden dolay1 kisisel satig diger tutundurma araglarina gore daha
etkin goriilmekte ve tercih edilmektedir. Yine unutulmamasi gereken en dnemli unsur,
basarmin ancak tiim tutundurma karma elemanlarmin bir biitiin olarak kullanildiginda
saglanabilecek olmasidir.

1.1.5.Kisisel Satis Siireci

Kisisel satig silireci, miisteri ve satis temsilcisinin karsilagmasindan Once
baslayan ve karsilagsma sonrasini da ele alan bir siireci icermektedir. Bu siire¢ igerisinde
iletisim kurma cabasi ve faaliyetleri yer almaktadir. Siireci aktif olarak calistiran

siiphesiz satis temsilcisidir. Ancak bu silire¢ igerisinde miisterinin pasif oldugunu
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soylemek dogru olmayacaktir. Aksine satig temsilcisinin yaklagimini miisteri
belirleyecektir.

Kisisel satis siireci temelde dort asamada degerlendirilebilir. Bu asamalar
sirasiyla ( Stanton ve digerleri, 1997: 470-473);

e Alici bulma,

e On yaklasim,

e Sunus,

e Satis sonrasi faaliyetler.

Bu siireci daha anlasilir kilmak miimkiindiir. Bu durumda siire¢ su sekilde ele
almabilir (Cabuk, 2003: 19; Rolph and Alan, 2004: 68);

e Arastirma,

e Hazirlik,

e Yaklasim ve Sunus,
e [Itirazlari karsilama,
e Satis kapama,

e Degerlendirme.

Stire¢, son derece Onemli ve ilizerinde durulmasini gerektiren asamalardan
olugsmaktadir. Bu asamalar, arastirma ile baslar ve satis siirecinin degerlendirmesiyle
son bulur. Siirecin temel amac1 satis1 gerceklestirmek ve miisterilerle uzun vadeli iyi
iligkiler kurabilmektir. Siirecin asamalar1 agsagida tek tek aciklanmaktadir.

1.1.5.1.Arastirma Asamasi

Kisisel satig siirecinin ilk asamasi arastirma asamasidir. Bu asamada satis
temsilcisinin yaptig1 en Onemli faaliyet, uygun miisterileri tespit etmektir. Daha
onceden belirlenen hedef kitleden kimlerin size ve sizin iriinlerinize ilgi duyacaginin
tespit edilmesi son derece Onemlidir. Zaman satis temsilcisi i¢cin énemli bir kavramdir
ve miisteri olmayacak birine ayrilacak zaman dogrudan maliyet unsurudur. Bu nedenle
arastirma siireci aslinda basari i¢in ilk sart olan dogru miisteriyi sunmaktadir.

Bu siire¢ igerisinde bircok farkli yol ve yontemler kullanilabilir. Ancak en ¢ok
kullanilanlar, referanslar ve eski miisteri listeleridir. Bunlarin disinda kullanilacak

yontemler su sekilde siralanabilir (Reibstein, 1984: 444; Ingram and Laforge, 1992: 55);
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10.

11.

Secici olmadan kapr kapi1 dolasmak (soguk taramalar): Bu
yontemde oOzellikle giivenlik sorunu ve eski donemlerdeki
istismarlardan dolay1 basar1 orani 1/5 dir (Burnett, 1984: 485).

Uriin denemek isteyenler: Uriinii denemek isteyen tiiketiciler kisisel
satis siirecinde birincil derecede potansiyel miisterilerdir. Ozellikle
bu konuda talebi olan miisteriler oncelikli olarak ziyaret edilmelidir.
Rehberler ve listeler: Ozellikle belirli meslek kuruluslar: tarafindan
meslek mensuplarimin iletisim bilgileri yer alan rehber ve yilliklar
satig temsilcileri i¢in son derece onemli kaynaklardir (Anderson ve
digerleri, 1988: 583)

Sosyal baglantilar: Kisisel satis temsilcisinin iiye oldugu grup ya da
topluluklar, onun miisteri adaylarmi tespit etmede kullandig:
yontemlerden biridir.

Sonsuz zincir: Daha 6nceden satis yapilmis ya da goriisiilmiis olan
miisterilerin yonlendirmeleri satis temsilcileri i¢in son derece dnemli
olabilmektedir (Johnson ve digerleri, 1986: 62).

Diger satis elemanlarimin tavsiyeleri: Daha Once ayni bdlgede
calismig olan satis temsilcileri ya da rakip olmayan farkli {iriin
gruplarmin  satig  temsilcileri  Onemli  miisteri  belirleme
kaynaklarindandir.

Sirket kayitlari; Firmanm eski miisteri kayitlari, 6nceki
donemlerdeki istatistiki bilgilerde satis temsilcileri tarafindan
kullanilabilmektedir.

Reklamlara tepki verenler ve oOneride bulunanlar: Firmanin
yapmis oldugu reklam kampanyalarina katilan tiiketiciler miisteri
olarak degerlendirilebilir.

Niifus merkezleri: Niifus kayitlar1 6zellikle satis temsilcilerinin
belirli bir bolge i¢in kullandiklar1 kayitlar olabilir.

Gozlemler: Satis temsilcisinin potansiyel miisterileri bulmak
konusundaki en 6nemli degiskeni kendi kisisel gézlem kabiliyetidir
(Uslu, 2007: 96).

Yansmalar: Firmalarin diizenlemis oldugu yarismalar da miisteri

bulma konusunda kullanilabilecek yontemler arasindadir.
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12. Sergi ve fuarlar: Sergi ve fuar gibi 6zel aktivitelere katilanlar
birincil diizeyde miisteri olabilecek kisilerdir. Ozellikle 6zel ihtisas
konularinda diizenlenen sergi ve fuarlar potansiyel miisterilerin bir
araya geldigi 6nemli yerlerdir.

13. Seminerler: Belirli bir konuda diizenlenen seminer ve konferanslar
da potansiyel miisterilerin bir araya geldigi 6nemli yerlerdendir.

Yukarida goriildiigli lizere bazen planli cabalar bazen de tesadiifi yontemler
tercthen kullanilabilmektedir. Tesadiifi yontemler her zaman verimliligi siiphesiz
diisiirecektir. Bu nedenle satis temsilcisi gilinliik yasaminda da iyi bir gozlemci
olmalidir. Siirekli olarak kimlerin kendileri i¢in 1iyi bir miisteri olabilecegini
degerlendirmelidir. Kisaca bu siirecte kimlerin bizim {riinlerimize ihtiya¢ duydugu ve
ayni zamanda satin alma giiciine sahip oldugu tespit edilmeye calisilir. Bunun i¢in de
her firsat ve faaliyet kullanilmalidir. Eski miisterilere de tekrar doniilerek degerlendirme
yapilabilir.

1.1.5.2.Hazirhk Asamasi

Hazirlik asamasi arastirma asamasinda tespit edilen miisterilerle ilgili bilgi
toplama ve buna yonelik hazirliklar1 tanimlama asamasini olusturmaktadir. Son derece
onemli olan bu asama iki kisimdan olusur. Bunlar 6n hazirlik ve ziyaret plamidir
(Cabuk, 2003: 23). On hazirlik asamas1 miisteri ile ilgili elde edilebilecek tiim bilgilerin
elde edilmesini icermektedir. Miisterinin hangi o6zelliklere sahip oldugu, {iriiniin
kullanicisinin ve satm alicisinin ayni kisi olup olmadigi, ihtiyaclarinin nasil ve ne
siklikla degistigi, nelerden etkilendigi satin alma sebebinin ne oldugu gibi konular
kisisel satista basariy1 getirecek temel degiskenlerdir.

Bu bilgilerin elde edilis sekli satis siirecinin nasil isledigine baglh olarak degisir.
Satis temsilcisi miisterisi ile ilgili bilgilere eski kayitlar veya farkli yollarla gériismeden
once ulasabilecegi gibi, miisteri ile karsilastiklar1 noktada soru sorarak da tespit edebilir.
Ozellikle tiiketicilere yonelik satislarda daha ¢ok ilk karsilasma bilgi edinmek igin tek
zaman dilimidir. Siparis sistemi ile belirli periyotlarda gerceklesen endiistriyel satiglarda
ise kayitlar, belgeler ve eski deneyimler bilgi edinmek i¢in kullanilabilir.

Hicbir sekilde hakkinda daha once bilgi edinilemeyen miisterilerden bilgi
almmasmin tek yolu karsilasma aninda ona soru sormak ve onu can kulag ile

dinlemektir. Dogru ve yerinde sorularla kisi hakkinda tam olmasa da kismi bilgilere
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ulasilabilir. Bu bilgilerde en azindan satis temsilcisini hangi konularin iizerinde durmasi

gerektigi konusunda yonlendirecektir.

On hazirhk asamasindan sonra sira ziyaretlerin planlanmasma gelmektedir.

Ozelikle randevunun nasil ve ne zaman alinacagy, nelerin ziyaret sirasinda anlatilacagi

bu asamada karar verilmesi gereken konular arasindadir. Asilmasi gereken sekreter

engeli de bu asamada diisiintilmelidir.

Kisaca hazirlik asamasinda yapilmasi gereken isler sunlardir (Uslu, 2007: 99);

Hazirda bulunan raporlar1 incelemek,

Miisterilerin ihtiyaclarimi ve direng noktalarini incelemek,
Ziyaret takvimi yapmak,

Randevular1 ayarlamak,

Gerekli arastirmalar1 yapmak,

Rakiplerin tirtinlerini degerlendirmek,

Firmanm yetenek ve kapasitesini arastirmak.

Bu asama ile ilgili olarak, asagidaki sorularin cevaplarinin arastirilmasi satis

temsilcisinin kendine olan giivenini ve basarisini artiracaktir (Yiikselen, 2007: 26).

Kiminle goriisecegim?

Goriisme amacim nedir?

Hangi konular goériismemde yardimei olabilir?

Satis firsat1 icin hangi konularimn iizerinde durmaliyim?

Miisteri ile ilk karsilasmamda nelere dikkat etmeliyim?

Yine bu asamada randevu alma siirecinde dikkat edilmesi gereken bazi 6nemli

noktalar vardir. Bu noktalar sunlardir (Kilkis, 1986: 163-164);

Satis temsilcisi kendisini ve firmasini tanitmalidir.

Miisterinin ilgisi ¢ekilmeye ¢alisilmalidir.

Ihtiyacin ve isteklerin nasil karsilanacagi anlatilmalidir.

Gorilisme yapilacak kisinin isinin en az oldugu saatler tercih edilmelidir.
Miisterinin ¢ok yogun oldugu durumlarda da yemek aralar1 randevu igin

uygun olabilir (King, 1997: 106).

Bu asamadaki en 6nemli siire¢lerden biri olan randevu alma siirecinde bir ¢ok

bahane ve engel satis temsilcisinin karsisina getirilmektedir. Bu nedenle satis temsilcisi

kendine giivenen bir yaklasimla miisterinin ilgisini ¢ekerek randevuyu almalidir.
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1.1.5.3.Yaklasim ve Sunus Asamasi
Yaklasim ve sunus asamasi miisteri ile ilk karsilasmanin yasandigi ve satig
sunusunun gerceklestirildigi asamadir. Ik izlenimin yasandig1 bu siirecte aslinda satis
basarisinin da anahtar1 elde edilir. Kisisel satista eger ilk izlenim basarisizsa bundan
sonraki siireclerde de kolay kolay basar1 saglanamayacaktir ve higbir satig taktigi ise
yaramayacaktir (Shook, 1989: 91).
Ik izlenim konusunda anlatilan bircok kavram arasindan alinmasi gereken en
onemli degiskenler sirastyla sunlardir (Rackham, 2007: 135-140):
e Ilk izlenimde goriiniis ©Onemlidir ancak bu abartilacak diizeyde
olmamalidir,
e llk izlenimde yaklasim iki sekilde yapilir, ya alicinin kisisel ilgi alanlar
ile baglant1 kurulur ya da goriismeye fayda bildirilerek baslanir,
e Herkese ayn1 yontemle yaklasmak ¢ogu zaman basarisizliga neden olur.
Ik izlenim, gériismenin devam edebilmesi i¢in gereklidir. Karsimzdaki kisinin
bizimle tekrar goriismek konusundaki karari ilk 90 saniye icerisinde gerceklesmektedir
(Hale ve Whitlam, 1995: 16). Bu nedenle siireci iyi degerlendirmek gerekmektedir.
Beden dili bu noktada bize ipucu verecek en dnemli iletisim ¢abasidir (Hogan, 2008:
120). Karsinizdaki kisinin hareketleri, jest ve mimikleri aslinda size bir¢cok ipucu
vermektedir. Bunlar1 okuyabilmek ve bu konularda kendinize hakim olabilmek ilk
izlenim i¢in son derece dnemlidir.
Ik izlenimle ilgili dikkat edilmesi gereken degiskenlerden bazilar1 da sunlardir
(Smith, 1992: 118; Kaymak, 2005: 101; Hogan, 2007: 33-35):
e (iysi ve beden temiz olmalidir,
e @Giiler yiizlii olunmalidrr,
e Kendinden emin durulmalidir,
e Tereddiit edilmemlidir,
e lyi bir dinleyici olunmalids,
e Miisteriye ismiyle hitap edilmelidir,
e Nazik ve kibar olunmalidir,
e Isle ilgisiz konu ve davranislardan kagmilmalidir.
Ik izlenim asamasi olumlu gectikten sonra swra sununun yapimasina

gelmektedir. Sununun gerceklestirilmesinde 6zellikle daha 6nceden yapilan hazirliklar
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faydali olabilmektedir. Anlatilmak istenen diisiincelerin hangi sozciik ve Orneklerle
anlatilacag1 daha 6nceden tespit edildiginde akicilik saglanmig olacaktur.

Satis sunusunda belki de dikkat edilecek en Onemli husus, karsi tarafa giiven
verebilmektir. Giiven verebilmenin de bazi sartlar1 vardir (Bettger, 2009: 87-92).
Oncelikle giiveni hak etmek gerekir, yani diiriistge miisteriye {iriin anlatilmalidir. Diiriist
davranmadan giiven duyulmasini beklemek cok dogru degildir. Giiven yaratmanin
ikinci 6nemli kosulu isi iyi bilmekten geg¢mektedir. Isini iyi bilmeyen ve kendini
gelistirmeyen bir satis temsilcisi kesinlikle giiven saglayamaz. Giiven yaratmanin
ticlincii kosulu ise rakiplere hakkini vermekten gecer. Hicbir zaman rakipler miisteriye
kars1 kotiilenmemeli, onlara hak ettikleri deger verilmelidir.

Satis sunusunda dikkat edilmesi gereken Onemli unsurlardan biri de, her
miisteriye ayni sununun yapilmamasidir. Miisteri istek, beklenti ve yaklasimina gore
sunu degistirilmelidir. Satis sunusu yapilirken sunumun etkinligini artirmak icin farklh
arac ve gerecler de kullanilabilir. Satis sunusu gergeklestirilirken samimi olmak, abartili
yaklagimlardan kaginmak ve giilimsemek son derece 6nemlidir.

Sunu sirasinda miisterinin driine ilgi duymasmin ve satin alma diisiincesi
icerisine girmesinin saglanmasi onun ikna edilmesine baghidir. Ikna siireci sunusla
baslar ve satis kapama siirecine kadar devam eder. Satis temsilcisi acisindan ikna,
miisteriyi anladigini gosterebilme, hissettigini ve diisiindiigiinii agikca ortaya koyabilme
ve arzu edilen sonuca ulasabilme yetenegidir (Tunger, 2008: 263). Bunun i¢in de 1yi bir
konusmaci ve iyi bir dinleyici olmak sarttir. Iyi bir konusmaci olmak akici, diizgiin ve
kararli bir tavri gerekli kilar. Ayni zamanda is ile ilgili bilgisinin tam olmasi1 da
konusmanin etki derecesini artirir. Iyi bir dinleyici olmak da ikna etme siirecinde son
derece dnemlidir. Iyi tantyabilmek ancak karsmnizdaki kisiyi iyi dinlemenize baghdir. Iyi
bir dinleyici olmak i¢in de, bazi sartlar1 yerine getirmek gerekir. Bunlardan bazilari
asagidaki sekilde siralanabilir:

e Dinlerken baska seylerle ilgilenmemek,

e Anlasilmanin ifadesi olarak hafifce kafa sallamak ve tasdik etmek,
e (G0z temas1 kurmak,

e Yeri geldikce konu ile ilgili diisiinceleri paylagmak.

Iyi bir konusmac1 ve dinleyici olmak karsida ki kisiyi ikna etmek i¢in gereklidir.
Ancak bunun disinda etkin bir ikna siirecinde satig temsilcisinin dikkat etmesi ve

iizerinde durmasi gereken bazi unsurlar sunlardir (Uslu, 2007: 120):
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Hogan

(Hogan, 2007:

Hogan

Mevcut satig konusu hakkinda ortak bir goriis olusturmak,

Gelebilecek olasi soru ve itirazlar1 6nceden tahmin etmek,

Karsidaki miisteri tipine gore tavir gelistirmek,

Degisik teklif ve oneriler hazirlamak,

Kanitlar ve 6rneklerden faydalanmak.

ikna etmenin 10 biling dis1 kuralin1 asagidaki sekilde ifade etmistir
251-274):

Karsihklh miinasebet kurah: Karsmizdaki kisiye degerli bir sey
verdiginde oda karsiliginda degerli bir sey vermek isteyecektir. Sunulan
her ne ise deger arz etmelidir.

Zaman Kurah: Insanlarin zamana bakis acisi degistirilebilirse onlar1
ikna etmek miimkiin olabilir.

Karsithk kural: Miisteriye en iyl oldugunu diisiiniilen sey en sona
saklanmalidir; bu durumda ikna olmas1 kolaylasacaktir.

Dostluk kurah: Tekliflerin negatif yonlerini gostermek size olan
gilivenlerini artiracaktir.

Beklenti kurah: Miisterinin kesin olarak satin alacagi diisiiniiliiyorsa
biiyiik ihtimalle alacaktir. O halde iirlinii miisteriye sevdirmek gerekir.
Birlik kurah: Misteri {iriini sevdikleri ve saygi duyduklar1 kisilerle
birlikte goriirlerse ikna olmalar1 kolaylasacaktir.

Tutarhhik kurah: Satis siirecinde tutarlilik ne kadar fazlaysa, ikna etmek
o kadar kolay olacaktir

Azhk kurah: Miisteri istedigi iirlinlin nadir bir mal oldugunu anlarsa
ikna olmasi1 daha kolay olur.

Uyum kurah: Bir¢ok kisi, bagl oldugu grup ya da cemiyetlerin tercih
ettigi lirtinleri secer.

Gii¢ kurah: Miisteri saticiy1 giiclii ve kararh gortirse, onlar1 ikna etmeniz
daha kolay olur.

yapmis oldugu calismada gizli ikna taktiklerini de asagidaki sekilde

tanimlamistir (Hogan, 2007: 61-138):

Karsilikli uyum saglamak,
Ortaklik kurmak,
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e Kusurlar itiraf etmek,
e Paylasimci olmak,
e Ortak diismanlar bulmak
e Miisteriye benzeyen kisilerle ilgili anilar1 anlatmak,
e Saygi gostermek,
e Miisteriyi verilecek bilgilerle sasirtmak,
e S0z verilenden fazlasini sunmak,
e Net olmak,
e Algakgoniillii olmak,
e lyi dinleyici olmak,
e Az bulunurluk hissi yaratmak,
e Zitliklar yaratmak.
Ikna etmek iizere sdylenen ve iizerinde durulan en 6nemli kavram, insanlarin
gilivenini kazanmaktir.
1.1.5.4.itirazlan Karsilama Asamasi
Itiraz olmadan gerceklestirilen ¢ok fazla satis yoktur. Bu nedenle miisteri
itirazlar1 kisisel satis siirecinde Onemli bir yer tutar. Bu asamada satis temsilcisi
miisteriden gelebilecek itirazlar1 karsilama ve onlar1 ikna etme faaliyetinde bulunur.
Satis temsilcileri i¢in itirazlar aslinda hem bir korku sebebi, hem de bir firsattir.
Itiraz edildigi taktirde miisterinin iiriinle ilgilendigi ortaya cikar ki, bu bir firsattir. Eger
itiraza net ve makul bir karsilik verilemezse bu durumda satis siireci basarisizlikla
sonuglanir ki, bu da bir tehdittir. Birgok kaynakta itirazlarin bir firsat oldugu hatta
itirazl satis siire¢lerinin daha fazla basariyla sonug¢landig: iddia edilmektedir (Dalrmple
ve Cron, 1995: 119). Ancak unutulmamalidir ki, her itiraz beraberinde riski de
getirmektedir. Bu nedenle satis temsilcisi itiraz1 daha dnceden 6ngdrebildigi ve 6nlem
aldig stirece itirazlar faydali olabilmektedir. Ayn1 zamanda miisterinin itiraz sayisinin
artrtyor olmasi, miisterinin kendisini bu {iriinii almak konusunda olumsuz bir noktaya
itebilir.
Kisisel satis siirecinde itirazlar olacaktir ve bu nedenle de iyi bir satis temsilcisi
buna kendisini hazirlamaldir. itirazlar miisteri agisindan bazen bir direnme, bazen de
daha fazla bilgi edinme isteginin bir sonucu olarak c¢ikabilir. Direnme de, bazen

degisime direnme, bazen de satis baskisina direnmedir. Bu direnmelerin nelerden
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kaynakladiginin tespiti bunlarin ¢6ziimii icin son derece Onemlidir. Sebepler ortaya
konabilirse, bunlarm karsilanmasi da o kadar kolay olacaktir.

Itirazlar satisin her asamasinda olabilir. Ilk karsilasmadan, sunuma ve satis
kapama asamalarina kadar itirazlar gelebilecektir. Bu nedenle siire¢ igerisinde siparis
almmadan higbir satis kesin olarak diistiniilmemelidir. Miisteri her an itiraz edebilir ve
satis basarisizliga ugrayabilir. Ayn1 zamanda itirazlar iiriiniin goreceli degeri arttikca
artacaktir. Ozellikle yiiksek fiyatli ve rekabetin yogun olarak yasandigi iiriin
guruplarinda itiraza hazirlikli olmak gerekmektedir.

Satis temsilcilerinin itirazlar konusunda yapmalar1 gereken iki 6nemli degisken
vardir. Bunlardan birincisi itirazlar1 daha 6nceden tanimlayarak hazir olmak, ikincisi ise
miisterinin ileri slirdligii itirazin gergek bir itiraz olup olmadigini tespit ederek; gercek
bir itiraz degilse, gerg¢ek itirazin ne oldugunu belirlemektir. Ayrica sahte itiraz
durumunda satig temsilcisi zamanini1 da bosa harcamamalidir (Goldmann, 1989: 135).
Bu iki degisken dogru olarak ¢oziimlenirse, itirazlar satis temsilcilerinin korkulu riiyasi
olmaktan ¢ikacaktir.

Miisteri itirazlar1 sahte ve gergek itirazlar olmak tizere ayrilir (Uslu, 2007: 153).
Sahte itirazlar aslinda miisterinin satis temsilcisinden kurtulmak adina ortaya ¢ikardigi
veya gercek itirazi sOyleyemedigi i¢in buldugu itirazlardir. Bunlardan bazilar1 su sekilde
olabilir (Cabuk, 2003: 31):

e Fiyati cok yiiksek,
e Zaman uygun degil,
e Zevkime uygun degil,
e ihtiyacim yok...vb.
Yukarida yazili olan sahte itirazlarin gercekleri de asagidaki gibi olabilir:
e Degisim korkusu,
e Aldatilma korkusu,
e Hatali karar verme korkusu,
e Bilgi eksikligi,
e Deger-fiyat uygunsuzlugu.
Satis temsilcisinin bu itirazlari birbirinden ayirmasi basari i¢in gereklidir. Ayni

zamanda artan rekabet kosullar1 ve gelisen teknoloji itirazlarin sayis1 ve niteligini de
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artrmustir. Dolayis1 ile satis temsilcileri itirazlara daha i1yi hazirlanmali, miisteriyi 1yi
analiz etmeli ve hi¢cbir zaman miisteri ile tartigma ortamina girmemelidir.

Baslica miisteri itirazlar1 ve bu itirazlara satis temsilcisinin olas1 yaklagimlar1 su
sekilde ozetlenebilir (Goldmann, 1989: 134-139):

1)Dile getirilmeyen itirazlar

Var oldugu halde sdylenmeyen itirazlardir. Bunlarin ortaya ¢ikarilmasi sorunun
¢Ozlimii i¢cin son derece dnemlidir. Bu durumda satig temsilcisi siirekli olarak miisteriyi
konusturarak hatta onu bu konuda kigkirtarak itirazin sdylenmesine ¢aligmalidir.

2)Bahaneler

Bunlar gercek itirazlar olmadig1 i¢in iizerinde ¢ok fazla durulmamalidir. Bu
itirazlar1 duymazliktan gelmek bir yontem olabilecegi gibi, daha sonra konuya
dontilebilecegini belirterek unutmasini saglanabilir. Miisteri 1srarla iizerinde duruyorsa
kisa cevaplarla gecistirmeye caligilabilir.

3)Onyargilar

Duygusal itirazlardr ve mantikli cevaplarla bunlar1 ¢dézme sansit yoktur.
Bunlardan miimkiin oldugu kadar kaginmak faydali olacaktir.

4)Kotii niyetli itirazlar

Miisteri satis temsilcisini sabote etmeye calisir. Miimkiin oldugu kadar bundan
almmamak ve sakin olmak gerekir.

5)Bilgi istegi

Aslinda soru gibi goriiniir ancak genlikle kanit ya da konu ile ilgili daha ayrmt1
talebi vardir. Bu itirazlar miisterinin ilgisini gosterdigi icin dnemlidir. Miimkiin oldugu
Olciide bu itirazin dogru bilgiyle giderilmesi satis stirecini olumlu etkileyecektir.

6) Prestij nedeniyle yapilan itirazlar

Ozellikle miisteri kendi varhigin1 ispat etmeye c¢alisir. Satis temsilcisinin olasi
iistiin tavr1 miisterinin itiraz etmesine neden olabilir. Bu tiir itirazlarin fazla bir dayanagi
yoktur. Satis temsilcisi bu durumlarda miimkiin oldugu kadar sakin olmali ve
miisterinin fikirlerine deger verdigini gostermelidir. Aksi halde bir catisma ortami
cikabilir. Satis temsilcisi aslinda kendi diisiincelerini onun diisiinceleriymis gibi ona
algilatabilirse bu itirazlar karsilanabilir. Unutulmamasi gereken 6nemli bir husus,

miisteri kendisine bir sey satilmasini istemez, her zaman kendisi bir seyi almak ister.
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7)Oznel itirazlar

Ozellikle kendisini 6zel hisseden miisterilerin yaptiklari itirazlardir. Kendisini
ozel hisseden bu kisiler iirlinlin kendi sorunlarini ¢6zmedigini iddia ederler. Bu
durumda satis temsilcisinin miisterinin sorunlaria 6zel yaklasimlar: gerekebilir.

8)Nesnel itirazlar

Bu itirazlar dogrudan {iriine ya da Oneriye yoneltilen itirazlardir. Bu durumda
satls temsilcisi miisteriyi ¢cok iyi dinlemeli ve onu anladigmi belli ederek deliller
sunmalidir.

9)Genel sans direnci

Bu itiraz tiriinde genel bir belirsizlik vardir. Miisteri somut bir itiraz
getirememekle birlikte belirli olumsuz bir tavir igerisindedir. Itiraz tam olarak
bi¢imlendirilemedigi i¢in ¢éziimlenmesi gerekir. Cok fazla bir tavir varsa ya satig¢inin
yonteminde ya da teklifte bir problem vardir.

10)Son caba

Genellikle daha dnceki bir itirazin aynisidir. Son anda miisterinin yapmis oldugu
bir ¢ikistir ancak ¢ok fazla bir ciddiyeti s6z konusu degildir. Yapilmast gereken bir an
once satig1 baglamaktir.

Sahte ya da gercek olsun miisteri itirazlarinin toplandigi baslica konular
sunlardir (Futrel, 1992: 260):

1)Fiyat itirazlar

Satis temsilcisinin en fazla karsilastigi itiraz seklidir. Bu konudaki itirazlar bazen
gercek itirazlar oldugu gibi bazen de sadece bahane olarak ortaya ¢ikabilir. Miisteri
bir¢cok nedenden dolay: fiyata itiraz edebilir. Bazen oldugundan daha ucuza almak ister,
bazen de almamak i¢in bahane ileri siiriiyordur. Bu itirazlarin hepsinde miisterinin
kullandig1 kelime fiyatin pahali oldugudur. Satis temsilcisinin bu noktada diizeltmesi
gereken nokta fiyatin pahali degil yliksek oldugu olabilir. Eger gergekten boyle bir
durum varsa satis temsilcisi Oncelikle bunu kabul etmelidir. Bunu kabul ettikten sonrada
bunun gerekgelerini ayrintili bigimde ortaya koymalidir.

Bu itirazlarda rakiplerin fiyatlar1 ve 6zellikleri satis temsilcisi tarafindan ¢ok iy1
bilinmelidir. Aksi halde rakip karsilagtirmalarinda satis temsilcisi itiraza tatmin edici bir
cevap veremeyebilir.

Satis temsilcisi fiyat itirazlar1 karsisinda malin istiinliikleri yaninda 6deme

kosullarindaki iyilestirme ve firsatlardan da yararlanabilir. Ozellikle kredi ve taksit
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imkanlar1 fiyattaki yiliksekligi tolere edebilir. Ayni zamanda malin nadirligi ve
markanin giivenilirligi de fiyatin yliksekliginin sebebi olarak aciklanabilir.

2)Uriin itirazlan

Miisteriler iirliniin basta kalitesi olmak kaydiyla tiim Ozelliklerine itiraz
edebilmektedir. Bu itirazlarmm bircogu ihtiyac1 karsilamamasi durumunda ortaya
cikmaktadir. Miisteriye uygun {riin sunulmadiginda veya {retim hatalar1 {iriin
itirazlarinin baglica sebepleridir. Bu tiir itirazlarda satig temsilcisi iirlinii anlatmak
yaninda kullanimi ve fonksiyonlar1 ile ilgili kanitlar sunmalidir. Uriiniin rakip
iiriinlerden farklariinda tekrarlanmasi faydali olabilecektir.

Miisteriler ¢cogu zaman iirline ihtiya¢ duymadiklarmi ifade ederek itirazlarda
bulunabilirler, bu durumda satis temsilcisi tirlinii neden almasi gerektigini miisteriye ¢ok
iyi bir sekilde agiklamak zorundadir, iyi bir sebep ortaya koyamiyorsa satigin
gerceklesme olasiligi ¢ok diisiiktiir. Pazarlama da bilinen iyi bir sdylem, miisterinin
cogu zaman ihtiyacinin farkina varmadigidir. Satis temsilcisinin gorevi burada
baslamaktadir.

3)Firma itirazlart

Miisteri bazi durumlarda fiyata veya iiriine degil {iriinii sunan firmaya itiraz
edebilir. Bu durumda satis temsilcisi cok zor durumda kalabilmektedir. Miisteri gegmis
deneyimlerinden ya da firmanin piyasadaki olumsuz imajindan dolayr teklifi
reddedebilir.

Satis temsilcisi firma ile ilgili itirazlarda itirazin ger¢ek sebebini ortaya
cikarmamalidir. Miisteri gecmis deneyiminden dolay1 teklifi reddediyorsa bunun istisnai
bir durumdan kaynaklanmis olabilecegi ve mevcut kullanicilarin ¢ok memnun
olduklarini ifade etmek faydali olabilir. Firmanin piyasadaki olumsuz imaji itiraz sebebi
olarak gosteriliyorsa bu durumda soylentilerin gercek olmadigini savunmak
gerekmektedir. Garanti kosullar1 tekrar giindeme getirilerek belirli Glgiilerde itiraz
karsilanmaya c¢aligilabilir. Bu itirazlarda sayilanlarin disinda yapilabilecek en giizel
faaliyet daha 6nce magdur olan miisterilerin magduriyetinin giderilmesi ve 6zellikle
diger tutundurma araclar1 yardimiyla yeni bir imaj olusturulmasidir.

4)Zaman itirazlar

Satin almay1 ertelemeye yonelik itiraz tiirtidiir. Miisteri bazen daha fazla
arastirma yapmak i¢in, bazen de tekrar diisiinmek i¢in zaman kazanmaya ¢alisabilir. Bu

durumda satis temsilcisinin uygulayabilecegi en etkili yontem ayni kosullarin ve iiriiniin
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ileriki donemde bu sartlarla kendisine sunulamayacagidir. Ertelenen bir satisin tekrar
yapilma ihtimali ¢ok diisiiktiir. Bu nedenle ¢ok zor durumda kalindiginda miisteriye
sunulacak ekstra bir kolaylik satis1 noktalamada fayda saglayabilir. Cogu zaman satis
temsilcisi boyle bir opsiyonu son ana kadar saklamalidir.

5)Hizmet itirazlar

Miisteriler bazende iirlinlerle beraber sunulan tamamlayici hizmetlere itiraz
edebilirler. Boyle bir sorunla karsilasildiginda derhal ortadan kaldirilmasi gerekir. Bu
ortadan kalkmadan satig temsilcisinin yapabilecegi fazla bir sey yoktur. Satig temsilcisi
bunun tekrarlanamayacagi konusunda garanti vermeli ancak siireci kendisi bizzat takip
etmelidir. Aksi halde tekrar satis yapma olasilig1 kalmayacaktir.

6)Intiyac itirazlar

Bu itiraz tiirinde miisteri {riine ihtiyact olmadigini sdyleyebilir. Satis
temsilcisinin yapmast gereken {iriine ihtiyac1 oldugunu ancak bunun farkinda
olmadigini; ya da gelecekte ihtiyac duyacagmi ve o zamanda bu sartlarda {irlinii
alamayacagini miisteriye hatirlatmaktir.

Itirazlarin karsilanmasi siirecinde satis temsilcinin tavirlar1 son derece dnemlidir.
Bir¢ok zaman yanlis tavir ve hareketlerden dolayi itiraz olmayan bir durumda itirazlar
ortaya ¢ikabilmektedir (Girard and Casemore, 1979: 89). Satis temsilcisi itirazlar
karsilama stlirecinde miisteriyi ¢cok i1yi dinlemeli, asil sebepleri bulmali ve sogukkanli
olmaldir.

Miisteri itirazlarimi karsilamada kullanilan temelde 8 yontem bulunmaktadir
(Taskm, 2006: 236):

1)Bes Asama Yontemi

Satis temsilcisi miisteriden gelen itirazlar1 5 asamali bir siiregle karsilar
(Hopkins, 1994: 244). Bunlar itirazt dinlemek, soruya doniistiirmek, nedenini
ogrenmek, anlayisla karsilamak ve diirlistce cevaplandirmaktan olusmaktadir. Bu
yontemde miisteri sozii kesilmeden dinlenir ve anlayish bir tavirla itirazlar1 diiriistce
cevaplandirilir.

2)Evet- Ama Yontemi(Endirekt inkar yontemi)

Bu yontemin kullanilmasindaki temel ama¢ miisteriyi kirmadan yanlis
diisiindiigiinii ona anlatmaktir.

3)Farz Edelim ki Yontemi
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Bu yontemde miisterinin itiraz ettigi konunun ¢6ziilmesi durumunda miisterinin
satin alip almayacagi sorulur. Boylece gergek niyet ortaya ¢ikmis olur.

4)ihmal Etme Yontemi

Satis temsilcisi itirazi gegersiz kabul eder ve ithmal eder.

5)Erteleme Yontemi

Erteleme yonteminde itirazlar ertelenerek daha sonra {izerinde konusulabilir.

6)Geri Cevirme Yontemi

Miisterinin ileri siirdiigli itiraz satis temsilcisi tarafindan geri ¢evrilerek
miisterinin tam tersi diislinmesi saglanir.

7)Yumusatma Yontemi

Satis temsilcisi bu yOntemde yumusak bir {islupla miisterinin itirazini
reddedebilir.

8)Direkt Reddetme Yontemi

Ozellikle firma ile ilgili itirazlarda kullanilir. Yanlis ve yalan uygulamalar satis
temsilcisi tarafindan dogrudan reddedebilir.

Itirazlar1 karsilama siireci kisisel satis icerisinde dnemli bir konudur. Bu nedenle
satis temsilcileri siirekli olarak egitime tabi tutulur ve akilct davranmalar1 konusunda
uyartlirlar. Iyi bir satis temsilcisi itirazlar1 karsilarken temel bazi degiskenlere dikkat
etmelidir. Bu degiskenler kisaca su sekildedir:

e Itiraz karsisinda sakin olunmalidir,

e ltiraza cevap verilirken, miisteriye yanls diisiindiigii sdylenmemelidir.
e ltirazin nedeni dogru tespit edilmelidir,

e ltiraza cevap verirken aceleci davranilmamalidir,

e ltiraza cevap verilirken kendinden emin bir tavir sergilenmelidir.

Yukarida yazili olanlar bir itirazi cevaplandirirken dikkat edilmesi gereken
hususlardir. Bu degiskenlere dikkat edilerek asagidaki siirecin itina ile izlenmesi,
itirazin en 1yi sekilde geri ¢evrilmesi igin yol gosterici olacaktir (Uzel, 2007: 32);

e Itiraz1 dinlemek,

e (tirazi anlamak,

e ltirazi arastirarak soruya doniistiirmek,
e Ucgiincii sahislardan yararlanmak,

e Hislere hakim olmak,
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e Daha fazla bilgi vermek,
e ltirazi uygun bigimde yanitlamak.

Her seyden once ilk olarak satis temsilcisi miisteriyi dinlemelidir. Giiniimiizde
ozellikle sabirsiz satis temsilcilerinin bir hayli fazla olmasi dinleme konusunda
gergekten 1yi bir egitimin verilmesinin zorunlu oldugunu gostermektedir. Satis
temsilcisinin miisteriyi dinlemiyor olmasit durumunda ve miisterinin bunu fark etmesi
s0z konusu oldugunda o satisin gerceklesme ihtimali yoktur. Kimse kendisini
dinlemeyen birinden bir sey almak istemeyecektir. Satig temsilcisi miisteriyi dikkatli bir
sekilde ve baska herhangi bir sey ile ilgilenmeden, g6z temas: kurarak ve dinledigini
belli ederek, konusmadan dinlemelidir.

Iyi bir dinlemenin ardindan temsilci miisterinin anlatmak istedigi itirazin ne
oldugunu dogru bicimde anlamasi gerekir. Yani bir anlamda miisterinin anlasildiginin
ona gosterilmesi gerekir. Bu asamada sozclikler, jestler ya da mimikler kullanilabilir.
Ozellikle kafa sallama hareketleri, evet anliyorum, haklisiniz gibi ifadeler bu asamada
siklikla kullanilan yontemlerdendir.

Arastirma ve soru sorma asamasinda satis temsilcisi, miisterinin itirazi ile ilgili
bilgisini artrmay1r ve bu itirazi soruya doniistiirmeyi amacglamaktadir. Soruya
doniistiiriilen bir itiraz artik farkli cevaplarla karsilanabilecektir. Itiraz dogru veya yanlis
platformundan soruya doniiserek ¢ikabilecektir.

Bazi1 zamanlarda ayni problemleri yasamis ve aym itirazlar1 yapmis olan ancak
sonradan ikna olmus kisi 6rneklerinden bahsetmek fayda saglayabilecektir. Eger boyle
ornekler s6z konusu ise satis temsilcisi bunlar1 yeri geldik¢e kullanmalidir. Bu 6rnekler
itirazin bastan cevaplandirilmasi gerekliligini ortadan kaldirabilecektir.

Satis temsilcisinin belki de en Onemli 6zelligi her kosulda sinirlerine ve
duygulara hakim olmasidir. Hislerine hakim olamayan bir satig¢1 higbir zaman basaril
olamayacaktir. Unutulmamasi gereken 6nemli bir nokta miisteri her zaman hakli olmak
ister ve kendisine hayir seklinde bir cevaptan hoslanmaz. Bu nedenle sakin ve yumusak
bir tavir son derece 6nemlidir.

Son asamalar olarak itirazi karsilamada yapilmasi gereken, verilen bilgi
miktarmi artrmak ve itiraza yonelik cevap ve alternatifleri sunmaktir. Bu asamalarda
artik satis temsilcisinin kendinden emin olmast ve daha fazla bilginin kafa

karistirmaktan baska bir ise yaramayacagini bilmesi gerekir.
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1.1.5.5.Satis Kapama Asamasi

Satis kapama miisterinin ikna edildigi ve siparisin alindigi asamadir. Satig
temsilcisinin basarisinin belirlendigi bu asamada pek ¢ok yontem uygulanabilmektedir.
Satis kapama miisteriyi baglamaya yonelik bir davranistir (Rackham, 2007: 31). Diger
bir ifadeyle, satis kapama; satis siireci tamamlandiktan sonra ger¢eklesmesi gereken
mantikli bir sonugtur (Uslu, 2007: 179). Buna gore satis kapama dogrudan basari
gostergesi ve olmasi gereken bir davranis seklidir.

Satis kapama konusunda dikkat edilmesi gereken en Onemli degiskenler ise
kapmanin zamani1 ve seklidir. Bircok goriis kullanilacak yontem ve sekil konusunda
farklilik gostermektedir. Bu nedenle aslinda bu konuda satis temsilcisinin deneyim ve
becerisi birgcok yontemden daha fazla 6nem arz etmektedir. Satis temsilcisinin sahip
oldugu deneyim onun ne zaman ve hangi noktada satis1 kapamasiin gerekli oldugunu
belli edecektir. Her ne kadar satis temsilcisinin deneyimleri bu konuda 6nemli olsa da
ozellikle miisterinin hazir olduguna dair belirtiler sunlardir ( Goldmann, 1989: 215):

e Miisterinin teslim tarithini sormasi,

e Fiyatin biraz indirilmesini istemesi,

e Degistirme hakkimn olup olmadigin1 sormasi,
e Malm bakimiyla ilgili soru sormasi,

e Mali denemek istemesi.

Buna gore bu isaretler miisterinin satis1 kapatmak i¢in hazir oldugunun
gostergeleridir. Satig temsilcisi tecriibesi ile miisterinin hazir oldugunu tespit etmeli ve
satis1 kapamalidir. Mevcut durumda bir satis kapamayi ertelemek satista cok biiyiik bir
hatadir. Siparis alinmadan ertelenen her goriisme hemen hemen kaybedilmis demektir.
Bu nedenle satig temsilcisi satisi kapamak konusunda c¢ekinmemelidir. Bazi satis
temsilcileri kaybetme korkusu ile hep biraz daha konugsmak isterler, oysa gereginden
fazla yapilan konusmalarin basarisizlikla sonuglanma olasiligi fazladir. Satis temsilcisi
belirli araliklarla deneme kapanislar1 yapabilir, bu miisterinin ne kadar hazir oldugunun
belirlenmesinde yardimcidir. Satis siirecinin kapanma asamasi genellikle sunum
sonrasidir ancak oOzellikle itirazlar ve miisteri tavr1 son noktayr belirlemede etkili
olmaktadir.

Satis temsilcisinin satis kapama asamasindaki tavri hi¢ siiphesiz son derece

onemlidir. Kendine giiveni olmadan yapilmaya calisilan bir kapanis konusmasinin
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basariya ulagsmasi ¢ok miimkiin degildir. Her seyden Once kapanis asamasinda satis
temsilcisi kararli ve kendinden emin bir tavir i¢cin de olmalidir. Hatta belirli bir noktada
satis1 yaptigina kesin goziiyle bakmali ve tavrini ona gore olusturmalidir. Ancak bu tavir
kesinlikle miisteriyi hafife alma imaj1 olusturmamalidir.

Konusma sirasinda satis temsilcisi miisterinin aklinda her hangi bir itiraz kalip
kalmadigin1 test etmelidir. Miisterinin hala tereddiitleri s6z konusu ise kapama
asamasina gecilmemelidir. Bu siirecler tamamlandiysa ve temsilci deneyimlerine
dayanarak uygun zaman oldugunu diisiiniiyorsa satis1 kapamali ve bitirme sozciiklerini
sOylemelidir.

En O0nemli ve sikga kullanilan satis kapama teknikleri sunlardir (Uslu,2007:
181):

1. Direkt Kapama

Direkt kapama yonteminde satis temsilcisi miisteriye dogrudan mali isteyip
istemedigini sorar. Bu yontem Ozellikle satis temsilcisinin satistan emin oldugu
durumlarda uygulanabilir. Genellikle riski yliksektir ama satis temsilcisine zaman
kazandiracak ve giiven saglayacak bir yontemdir.

2. Onemsiz Noktalarla Kapama

Onemsiz noktalarla kapama yontemin de ise satis temsilcisi oncelikle {iriinle
ilgili ayrintilar1 miisteriye kabul ettirmektedir. Daha sonra sira zor karara gelecektir.
Ornegin bir otomobil satisinda satis temsilcisi aracin rengi, ddeme kosullar1 gibi
konularda miisterinin karar almasin saglar. Ozellikle karar asamasinda zorlanildiginda
sat1s temsilcisi siireci bu yontemle kurtarmaya ¢alisabilir.

3. Varsayimlarla kapama

Varsayimlarla kapama da miisteri satin alma kararini alip almadigini fark etmez.
Satis temsilcisi tamamen miisteri satin almis gibi 6demenin nasil yapilacagi, teslimatin
nasil gerceklestirilecegi gibi sorular sorar. Boylece satin alip almama gibi bir durum
ortadan kaldirilmis olur. Bu yontem tehlikeli olsa da miisteri eger farkina varmiyorsa
avantajlidir. Ozellikle herhangi bir itiraz olmadiginda satis temsilcisi elinde ne varsa
miisteriye satabilecektir. Ozellikle esas iiriine yardimei iiriinler de bu sekilde rahathikla
miisteriye sunulabilir. Bu yontem, ne kadar iiriin alacagini sormak ve siparig formunu
bir taraftan doldurarak dogrudan imzaya sunmak gibi davranis sekillerini de
kapsamaktadir.

4. Ozet Kapama
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Ozet kapama seklinde de sunus asamasinda miisteriye anlatilan faydalar

Ozetlenir. Tiim faydalar1 ayn1 anda géren miisteri daha kolay ikna olabilmektedir.
5. Tesvik Edicilerle Kapama

Tesvik edici kapama da satig temsilcisi son ana kadar elinde tutmus oldugu
tesvik edici bir kozu kullanarak satis1 kapamaya calisir. Yogun sekilde itirazlarin oldugu
satig goriismelerinde miisterinin bu tavri son bir imtiyazla kirilmaya ¢aligilir. Bu yontem
ozellikle pazarlik¢1 miisteri tipleri i¢in son derece uygundur.

Bu tegvik edici uygulamanin olusturabilecegi dezavantaj ise 6zellikle miisterinin
daha fazla imtiyaz koparabilecegi umuduna diismesidir. Aym1 zamanda sunus
asamasinda Ozellikle fiyat ile ilgili itirazlara israrla hayir diyen satig temsilcisinin
giivenilirligi de azalacaktir.

6. Segenekle Kapama

Secenekle kapamada satis temsilcisi miisteriye birkac tane secenekten birini

sectirerek satis1 gergeklestirir.
7. Acele Kapama

Acele kapama yonteminde satig temsilcisi {iriiniin o anda alinmasi durumunda
alictya saglayacagi faydalar1 dile getirir. Daha sonraya birakilacak bir satin alma
durumunda kaybedilecek degiskenler siralanir ve o anda miisterinin karar vermesi
saglanir.

Satig an1 sorulacak dogru ve yerinde soruyla son bulacaktir. Burada 6nemli olan
siireci buraya kadar dogru isleterek noktay1r koymaktir. Satig temsilcisi o noktaya kadar
dogru yaptigina inaniyorsa mevcut bilgi ve deneyimini kullanarak satisi
sonlandirmalidir.

1.1.5.6.Satis Siirecinin Degerlendirilmesi

Glinlimiiz modern pazarlama anlayisinin geregi olarak higbir satis faaliyeti
satigin gerceklestigi noktada bitmemektedir. Her zaman satis yapilmasi gerekecek zorlu
miisteriler olacaktir. Satig temsilcisi satis gerceklessin ya da gerceklesmesin mutlaka bir
0z degerlendirme yapmalidir. Ciinkii her miisteri aslinda bir deneyim ve bilgi
kaynagidir. Buradan elde edilecek yeni bilgiler bir sonraki satisin miitkemmel olmasi
icin 6nemli bir degisken olacaktir.

Satis sonrasi izleme faaliyetleri asagida yer alan temellerden olusur (Ingram and
Laforge, 1992: 66-69):

1. Satis temsilcisi tiim endiseleri ortadan kaldirmalidir,
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2. Her tiirlii destegi saglamalidir,

3. Memnuniyetsizliklerle ilgilenmelidir,

4. liski siirecini uzun vadeli olacak sekilde yonetmelidir,

5. Siirekli geri bildirim almalidir,

6. Siirekli olarak siirecleri ve performansi analiz etmelidir.

Bu asamada satis temsilcisi ger¢eklesen goriisme ya da satisin degerlendirmesini
yapmaktadir. Izlemis oldugu her asamay1 degerlendirmeli bu asamalardaki dogru ve
yanliglar1 tespit etmelidir. Kendi giiclii ve zayif yanlarmi da bu sekilde gormeye calisan
satig temsilcisi bir dahaki sefere bu hatalar1 yapmayacak, dogrularm1 da daha iyiye
gotlirmeye ¢alisacaktir.

Bu asamadaki ikinci 6nemli faaliyet miisteri iliskileri konusundadir. Modern
pazarlama anlayismin bir geregi olarak firmalar miisterileri ile hep uzun vadeli iligkileri
kurmalidir. Bu nedenle satis sonrasi asamada en az satis asamasi kadar 6nemlidir.
Higbir miisteri herhangi bir {iriinii satin aldiktan sonra yalniz kalmak istemez. Uriin
almmadan 6nce kendisine gosterilen ilgi ve alakanin satig sonrasinda da devam etmesini
ister. Burada da devreye satis temsilcisinin sorumlulugu girer. Satig temsilcisi satig
sonrasinda eski miisteri ziyaretlerini kesinlikle aksatmamalidir. Satis temsilcisinin eski
miisteriler {izerinde bu kadar 6nemle durmasimi birkag¢ tane 6nemli sebebi vardir. Bunlar
kisaca su sekildedir;

1. Memnun kalan miisteri sizi mutlaka birilerine tavsiye edecektir.

2. Memnun kalan bir miisteri sizden {iriin almaya devam edecektir.

3. Memnun kalan miisteriye tekrar satis yapmaya kalktiginizda
genellikle otomatik satis siireci isleyecektir. Yani zaman kaybiniz
minimum olacaktir.

4. Eski memnun miisteriler fiyat konusunda daha esnek
davranabilecektir.

5. Her zaman yeni miisteri bulmak eskisini elde tutmaktan daha zordur.

6. Artan rekabet kosullar1 yeni miisteri bulmay gittikge zorlagtirmistir.

Bu nedenlerden dolay1 satis temsilcisi yeni miisteri bulmak yerine dnceligi eski
miisterilere verebilecektir. Ancak eski miisterilere tekrar gidebilmesi icin onlarin
memnun kalmis olmalar1 gerekmektedir.

Yapilan bir aragtirmaya gore firmalar her yil eski miisterilerinin en az %10 unu

kayip etmektedir (Doyle, 1998: 53). Bu demektir ki igletmeler yeni %10 luk miisteri
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kesimi i¢in fazladan c¢alismak zorunda kalacaktir. Giliniimiizdeki tam anlamiyla
memnuniyet kavrami aslinda bir adim 6teye gotiiriilerek miisterinin size asik olmasinin
saglanmasma doniismelidir. Ancak bu sekilde giiniimiiz rekabet kosullarinda basariya
ulagilabilir. Miisteriyi asik etmekte aslinda tam bir planli ¢gabay1 ve miisteriye thtimam
gostermekle miimkiin olur (Kaymak, 2005: 21).

Sonug olarak satig siireci satis basar1 ya da basarisizliginimn analizi ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ile son bulmaktadir.

1.2.Satis Yonetimi

1.2.1.Satis Yonetimi Kavramm

Satis yonetimi denilen kavram kisaca isletmelerin genel amaglar1 ile baglantili
olarak ulagmak istedikleri satis hedeflerine ulagmalar1 i¢in gerekli olan satisla ilgili
faaliyetlerin  planlanmasi, orgiitlenmesi, koordinasyonu, satis temsilcilerinin
motivasyonu ve denetlenmesi siirecidir. Pazarlama bugiin isletme fonksiyonlar1 arasinda
yerini daha 6nemli hale getirirken, satis fonksiyonu da pazarlama icerisinde dnemini
artirmaktadir.

Devamlilig1 saglamak ya da amaclara ulasmak adimna ulasilmasi gereken satis
hedeflerinin var olmasi ister istemez bu fonksiyonu yonetsel bir siire¢ haline getirmistir.
Bu siireg icerisinde yer alan temel faaliyetler ise satig giicliniin planlanmasi, sec¢ilmesi,
orgiitlenmesi, yoneltilmesi, egitilmesi ve denetlenmesidir. Bu faaliyetlerin her biri ayn1
diizeyde 0nem arz etse de, akademik caligmalarin genel olarak satig temsilcilerinin
motivasyonu, performans degerlendirmesi ve egitimi {lizerinde yogunlastigi
goriilmektedir.

Satis yonetimi siirecinde planlama, isletmenin satis hedeflerine ulagsmak adina
gerekli olan satis giicliniin ve bu giice tahsis edilecek arag gereclerin nicelik ve nitelik
olarak tespit edilmesini kapsamaktadir. Bilindigi iizere kisisel satis uygulamalar1 diger
tutundurma araglarma gore cok daha maliyetlidir. Bu nedenle planlama asamasinda
yapilacak en ufak hata isletmenin zor duruma diismesine neden olabilir. Gereginden
fazla eleman gereksiz maliyet artislarina, eksik eleman ise etkin ¢alisamamaya neden
olacaktir. Bu nedenle planlama asamasinda basta miisteri sayist olmak iizere,
miisterilerin cografik dagilimma,  demografik Ozelliklerine, potansiyel miisteri
miktarma ve satis hedeflerine gore satig giicliniin 6nceden tespit edilmesi

gerekmektedir.
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Ikincil sirada yer alan satis giiciiniin segilmesi asamasinda ise daha 6nceden
tespit edilmis ihtiyaglara gore gerekli nitelik ve nicelikte satis temsilcisinin ige alinmasi
gerceklesmektedir. Bu asamada se¢imin neye gore ve nasil gerceklestirilecegi
belirlenmekte ve uygulanmaktadir. Yapilan degerlendirmelerin objektif olmasi ve
gercekten ihtiyaca uygun kisilerin tercih edilmesi oldukc¢a dnemlidir. Gliniimiizde bir
cok firma bu konuda yeni uygulamalara gitmekte ve pek ¢ok agidan ise basvuranlari
Olemektedir. Calisanin egitiminden, kendine olan gliveninden, hobilerinden hatta kisilik
Ozelliklerinden bile 6l¢iime tabi tutulmasi s6z konusu olmaktadir.

Satis yonetiminde Onemli faaliyetlerden bir digeri de satig giiciiniin
orgiitlenmesidir. Bu asamada mevcut satis giicliniin hiyerarsik yap1 igerisinde kademeler
halinde ayrilmasi bunlarin basamaksal hale getirilmesi, goérev ve yetki tanimlarmin
yapilmast ve bu kademeler arasindaki iletisim  siirecinin  belirlenmesi
gerceklestirilmektedir. Son derece Onemli olan bu asama isletme politika ve
stratejilerine gore farklilik gosterebilmektedir.

Satig giicliniin yoneltilmesi denildiginde akla gelen ilk kavram siiphesiz satis
temsilcilerinin motivasyonudur. Tiirkge kelime anlamu itibari ile isteklendirme olan
motivasyon kavrammin temel tanimi bir kisiye isi isteyerek yaptirabilmektir. Bircok
arastirmanin yapildig1 bu alanda kesin olarak kanitlanamasa bile motive olmus kisilerin
verimliliginin yiiksek oldugu kabul edilmektedir. Ozellikle ¢ok zor bir gorevi yerine
getiren satis temsilcilerin motivasyonu da diger isletme ¢aliganin motivasyonundan daha
fazla 6nem arz etmektedir.

Arastirmalardan elde edilen sonuglara gore, satis temsilcilerinin motivasyonunu
artrran faktorlerin basinda maddi imkanlardaki iyilestirmeler, basarinin takdiri ve terfi-
yiikselmeler gelmektedir (Durukan ve Giiler, 2009: 70). Bunlar disinda orgiitsel ortam,
adaletli bir yonetim de motivasyonu artirict etkilerde bulunmaktadir. Bu nedenle satis
yonetimi igerisinde iicretlendirme ve terfilerde 6zel olarak incelenmekte ve iizerinde
calisilmasi gereken bir konu haline gelmektedir.

Satis yonetiminde karsilagilan bir diger faaliyet ise satis giliciinlin egitilmesidir.
Son zamanlarda gittik¢ce yayginlagan bu kavram, satis giicliniin basarisini artirmada ¢ok
etkin bir rol oynamaktadir. Bircok firma bu konuda biiylik biitgeler aywrmakta ve
profesyonel sekilde satig giiciinii egitmektedir. Bir motivasyon araci olarak bile goriilen

egitim, basta calisanlarin isletmeye olan baglhiligmi artirmaktadir. Bunun disinda
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miisteriye ve miisteri itirazlarma dogru yaklasimin nasil olmasi gerektiginin yer aldig:
bu egitimler artik bircok acidan gerekli goriilmektedir.

Satis yoOnetiminde son faaliyet olarak kabul edebilecegimiz performans
degerlendirme ve satig giicliniin denetimi, hedeflere ne kadar ulasildiginin ve ne kadar
etkin c¢alisildiginin bir gdstergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu siire¢ sonunda ne
kadar verimli ve basarili oldugumuz ortaya konabilecek ve buna bagl olarak adaletli bir
satis yonetimi saglanabilecektir. Tezin ilerleyen boliimlerinde satis temsilciligi kavrami
ile birlikte bu satis yonetimi fonksiyonlar1 biiytlik Olciide tekrar ele alinacaktir.

1.2.2.Satis Temsilciligi Kavramm

Herkes bir saticidir (Tagkin, 2006: 46). Bu soz satis temsilciligi kavramini ciddi
bir bigimde satici kavramindan ayirmaktadir. Insanlar hayatlarinin her asamasinda
aslinda bir seyleri satarlar. Bazilar1 herhangi bir ise bagvururken kendi 6zelliklerini,
bazilar1 ise etrafinda yandas ararken fikirlerini. Bunlar1 yaparken de aslinda fark
etmeden her insan birer satict olur. Ciinkii karsida konusularak ikna edilmek zorunda
olan kisiler vardir. Bir diger adiyla satis¢ilar yani satis temsilcileri ise bagl olduklari
firmalarin iriinlerini anlatan, malin miilkiyet degisimine katki saglayan, miisteri ve
firma arasinda aracilik yapan, bilgi aligverisini saglayan uzman kisilerdir. Satig¢ilik bir
meslegi ifade ederken, satici sahip oldugu bir degeri (mal, hizmet veya fayda) miibadele
etmek isteyen birey veya kurumu ifade etmektedir (Islamoglu ve Altunisik, 2007: 34).

Basit gibi goriinen satisc1 kelimesi giiniimiizde yaptigi is itibariyle diger tiim
tutundurma karma elemanlarindan ¢ok daha 6nemlidir. Firmalar bugiin ciddi anlamda
satiscilarina yani satis giliclerine yatirim yapmakta ve onlar1 yonetmektedir. Ciinkii
glinimiizde artan rekabet kosullari satigcilart bizim i¢cin her seyden Onemli hale
getirmistir.

Modern pazarlama anlayisi icerisinde 6nemli bir yeri olan satis temsilcileri
miisteri ile dogrudan iliski kurulmasi nedeniyle miisteri ve firma arasinda bir koprii
gorevi gdrmektedir. Ozellikle hizmet sektoriinde ve miisteri ile dogrudan iliski
icerisinde bulunulan islerde pazarlama karmasi farklilik gdstermekte, yeni siire¢ ve
unsurlar karmaya eklenmektedir. Bu eklenen kavramlarin basinda da katilimcilar yani
miisteri ile dogrudan iliski igerisinde olan satiggilar gelmektedir.

Firmalarm giiniimiiz kosullarinda sahip olduklar1 en biiyiik degerlerin basinda
aslinda ellerinde bulundurduklar1 kaliteli ve nitelikli satis temsilcileri gelmektedir.

Bir¢ok nedenden dolayi satis temsilcileri firmalar i¢in 6nemlidir. Bu nedenlerin basinda:
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e Satis temsilcisinin firmay1 temsil ediyor olmasi,

e Diger tiim calisanlara gore ¢ok daha zor bir gérevi yerine getiriyor
olmasi,

e Firma i¢in 6nemli bir istihbarat kaynagi olmasi,

e Uriin ve fiyat benzerliklerinde karar vericinin en énemli degisken olarak
satis temsilcisini dikkate almasi,

e Diger tutundurma karma elemanlarma ciddi anlamda destek olmasi,

e Tiiketim iirlinlerinin yani sira endiistriyel iirlinlerin pazarlanmasinda
zorunlu olarak kullanilmalarinin gerekli olmasi gelmektedir.

Tiirkiye i¢in i¢in ¢ok yeni bir meslek olan satis temsilciligi kavrami 50-60 yil
once Avrupa da onemli bir yere sahipti (Taskin, 2006: 39). Uzun yillar olumsuz bir
imajla anilan satis temsilciligi o olumsuz imajin1 ancak yakin zamanda silmeyi
basararak profosyonel bir meslek haline gelmistir.

1.2.2.1.Satis Temsilcisinin Tanim

Satig temsilcisi yani satigc1 en basit tanimu ile satma eylemini gerceklestirmek
adina miisteri ile iliski igerisinde bulunan ve ona satis hizmetini sunan kisidir (Kotler,
1984: 373).

Bir bagka tanima gore de, satis temsilciligi, isletmenin hedef aldigi piyasa
bolimiinii olusturan belli sosyo-ekonomik ozelliklere sahip muhtemel miisterileri
bulma, onlara ihtiyag¢larini en iyi sekilde tatmin edebilecekleri iiriinleri saglama, satis
aninda ve sonrasinda gerekli satis hizmetlerini sunma, bdylece hem miisterinin hem de
temsil ettigi firmanm, satistan bekledigi faydayr maksimize etme sorumlulugudur
(Sireli, 1979: 6).

Satis temsilcisi, isletmesinin malini, hizmetini bir veya birden ¢ok miisteriyi
bilgilendirerek, danismanlik yaparak, miisterisinin gelismesini, giderlerini diisirmesini,
gelirlerini artirmasini, zamandan tasarruf etmesini, kalitesini artirmasini saglayan ve
bunun karsiliginda da isletmesinden iicret alan kisdir (Reid, 1984: 19).

Satis temsilcisi tliketicilerin begeni ve ihtiyaglarmi, sattigr mali, rakiplerini ve
piyasa kosullarini 1yi bilen, belirli ilke ve kurallarla hareket eden, ayn1 zamanda bu
ilkeleri kendi yetenekleri ile birlestiren kisidir (Uslu, 2007: 31).

Amerikan pazarlama dernegine gore ise satig¢ilik; satis yapmak amaci ile bir

veya daha fazla satin alic1 ile konusarak sozIli sunus yapmaktir (Taskin, 2006: 53).
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Tanimlar incelendiginde satis temsilcilerinin aslinda firma ve miisterilerinin
cikarlarini gozeterek, temsil ettigi firmanimn mallarini miisterilere sunan bunu yaparken
de miisteriye ve firmaya her tiirli hizmet ve deste§i saglayan kisilerden olustugu
goriilmektedir. Bu zor gorevi yapan satis temsilcileri birer iletisim uzmani olarak
firmalar1 adina ¢aligmakta ve ayn1 zamanda miisterilere bir deger sunmaktadir.

1.2.2.2.Satis Temsilciligi Tiirleri

Satis temsilcileri birgok farkli isim ve gérevle anilmaktadir. Bu adlardan bazilar1
su sekildedir; Satis temsilcisi, satis elemani, satis miifettigi, satig gorevlisi, miisteri
danigmani, plasiyer, miisteri sorumlusu, satis sorumlusu gibi vb.., kullanilan isim ne
olursa olsun aslinda tiimiiniin yaptig1 is aynidir.

Firmalarm faaliyet alanlarinin, amaglarinin, hedef pazarlarinin ve konjonktiirel
ozelliklerinin farkli olmasma bagli olarak satis¢ilar farkli gruplara ayrilmistir. Buna
gore ortaya cikan satisci tiirlerinden bazilar1 su sekilde siralanabilir (Karabulut, 1995:
75-76):

e Satis yeri satis¢isi,

e Danigman satisc,

e Dolayl satis¢1,

e Kasiyer satisci,

e Otomatik satis¢1,

e Teslimci satisci,

e Tezgahtar satiscl,

e Siparis alan satisci,

e Mal satiscis,

e Hizmet satisgis1 vb...

Satigla ilgili gorevlerin, satisgidan en az yaraticilik isteyen tiiriinden en ¢ok
yaraticilik isteyen tiiriine dogru gelisen bir sira i¢in de ele alinmasiyla, satis¢ilar baslica
yedi tipe ayrilabilir (Stanton and William, 1981: 401):

e Mal teslimi yapan satisci,
e Tezgahtar satiscl,

e Siparis alan satisci,

e Misyoner satiscl,

e Danigman satisc,
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e Mallarda yaratici satisgi,
e Hizmetlerde yaratici satisgi.

Yukaridaki sirlamada yaraticilik 6zelligi en az gerektiren satisci tiiriinden en
fazla gerektirene dogru bir siralama yapilmustir. i1k sirada yer alan teslimatc1 satisginin
gorevi mali teslim etmektir herhangi bir siparis almasi s6z konusu degilken miisteri ile
iletisimi en diisiik seviyelerdedir. ikinci olarak tezgahtar satiscilar gelmektedir. Bunlarin
en temel gorevi miisterinin gosterdigi Uriinii miisteriye vermektir. Genellikle miisteri bu
noktada ne alacagina karar vermistir. Ugiincii olarak siparis alan saticilar gelmektedir.
Bunlar 6zellikle endiistriyel alicilara giderek siparis alan saticilardir. Misyoner saticilar
herhangi bir siparis almazlar ve yaptiklari is sadece miisteri ile 1y1i iliskiler kurmak adina
iletisimde bulunmaktir. Danigsman saticilar Ozellikle teknik destek konusunda
miisterilere hizmet eden kisilerden olusur ve bu kisilerin miisteriyi ikna etme goérev
sorumluluklar1 yiiksektir. Bundan sonraki satigci tiirleri ise ozellikle talep yaratma
noktasinda biiyiik bir sorumlulugu olan yaratici satiscilardir. Yaratici satiggilarin
yaptiklar1 is ve sorumluluklar1 digerlerine gore oldukca fazladir.

Bagka bir ayrima gore satiscilar gérev yapilan yerin sabit olup olmamasina (sabit
bir mekanda caligma, gezgin gorev yapan satig elemani), temsil gérev ve yetkilerine
sahip olup olmama (siparis saglama, siparis toplama, miisterilerle iletisim kurma ve
siparigi yerine getirme) satis yapilan miisteri grubuna (toptanci elemani, perakendeci
elemani) gore de yapilabilmektedir (Islamoglu ve Altunisik, 2007: 34).

Satis temsilcilerinde ortaya ¢ikan farkli bir ayrimda kullandiklar1 satis teknikleri
ile ilgilidir. Buna gore satis¢ilar asagidaki sekilde gruplandirilabilirler (Anderson, Hair
ve Bush, 1988: 54):

e Satis temsilcisi,

e Detay satiscl,

e Satis miihendisi,

e Teknik olmayan endiistriyel iirlin satisgisi,
e Perakende satisci.

Bu siralamada ise detay satig¢1 6zellikle siparis almayan ve bilgilendirme islemi
ile ugrasan satis¢ilar1 kapsarken, satis miihendisleri daha ¢ok teknik konulu satiglardaki
satis temsilcilerini ifade etmektedir. Perakende satisgilar ise ozellikle tiiketici yonlii

satiglarda kullanilmaktadir.
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Bunlar disinda yapilabilecek, daha kolay anlasilir ve genellemenin daha kolay
yapilabilecegi bir ayrimi asagidaki sekilde yapabiliriz: Oncelikle satisin endiistriyel ya
da perakende satis olup olmamasi ilk ayrimi ifade edecektir. Daha sonra endiistriyel
ayrimda satig¢ilar tezgah iistii ve saha satiscilar1 olmak {izere ayrilabilir. Saha satiscilar
da sicak satis¢1 ve soguk satig¢1 olmak {izere ayrilabilir. Perakende satiggilar ise kapidan

kapiya satisgilar, tezgah iistii satiscilar, interaktif satig¢ilar olmak iizere ayrilabilir.

Sekil 1.2.Satis Temsilcileri Siniflamasi

[ Satis temsilcileri ]

/\

[Endﬁstriyel satiscilar ] [Perakendeci satig¢ilar ]

Kapidan

Tezgah

Tezgah tistii Saha Kapiya Interaktif

usti

sat1s¢1 sat1g¢1st sat1sc1 satisc1

satigc1

Sicak

Sicak Soguk

Soguk
satigg1 satigg1

satigc1 satisel

Yukaridaki sekilden de goriildiigii iizere hem endiistriyel hem de perakende
satiglarda tezgah {istii dedigimiz satis kavrami s6z konusudur. Burada esas olan
miisterinin saticinin ayagma gelmesi kavramidir. Saha satisinda ve kapidan kapiya
satista da Ozellikle triin tesliminin s6z konusu olup olmamasi sicak ve soguk satis
kavrammi ortaya ¢ikarmustir. Sicak satig siparis yaninda mal teslimini de igerirken
soguk satis sadece siparis alimini ifade etmektedir.

1.2.2.3.Satis Temsilcisinde Olmasi1 Gereken Yetenekler ve Ozellikler

Satis temsilcisinin sahip olmasi gereken yetenekler ya da ozellikler dedigimizde
karsimiza c¢ikan bir¢ok calismanin aymi seyleri soyledikleri ancak bunlar1 farkli
siralamalarda verdikleri acik¢a goriilmektedir. Degisen ve zorlasan rekabet sartlari,

firmanm amaclari, yoneticinin bakis agist ve tercihleri, miisteri profili gibi bircok
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kavram siralamadaki degisikligin temel nedenleri arasinda sdylenebilir. Artik bircok
firma segecekleri satis temsilcilerinin kisilik 6zelliklerini bile ag¢ik ve net bir sekilde
tanimlamis bulunmaktadir. Tiiketicilerin bilinglenmesi ve beklentilerindeki ciddi artislar
satis temsilcilerinin sahip olmasi gereken yetenekler noktasinda sinirlar1 bazen ciddi
anlamda zorlamaktadir.

Calisilan alan ve sartlar ne kadar farkli olursa olsun satis temsilcilerin sahip
olmas1 gereken yetenek ve beceriler belirli Olclilerde genellenebilir. Boyle bir
genellemenin yapilmasmin en biiylik faydasi 6zellikle bircok kaynaktaki farklilik
karmagasint Onlemektir. Buna gore Ozellikle satis temsilcilerinde bulunmasi gereken
yetenekleri temel olarak 3’e ayrilir. Bunlar swasiyla bilgi, deneyim ve kisisel
ozelliklerdir (Uslu, 2007: 38; Tunger, 2008: 127; Soysal, 1996: 24). Bu gruplandirmanin
icerigi ise asagidaki sekilde verilebilir:

1)Bilgi;

e Isletme bilgisi,

e Rakip bilgisi,

e  Uriin bilgisi,

e Miisteri bilgisi,

¢ YoOnetim bilgisi,

e Pazarlama bilgisi,

e Satis teknikleri bilgisi.

Satis temsilcisinin sahip olmasi gereken en Onemli 6zelliklerin basinda bilgi
kavrami gelmektedir. Her satis temsilcisi mutlaka belirli konularda yeterli diizeyde
bilgiye sahip olmalidir. Ozellikle iiriin ve rakiplerle ilgili bilgi diizeyi miisteriye giiven
verme noktasinda son derece faydali olmaktadir. Bunun diginda yine isletme ile ilgili
bilgi diizeyinin yeterli olmas1 6zellikle kurumsallasma noktasinda fayda saglamaktadir.
Stiregleri yliriitebilmesi ve satis teknikleri-miisteri itirazlarini karsilama gibi konularda
da satis temsilcisinin bilgi sahibi olmas1 son derece dnemlidir.

2)Deneyim

e Siireclerin yonetimi,
e Etkili konusma ve sunum,
o Iletisim,

e Dogru soru sorabilme,
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e Satis kapama,

e Zamani etkin kullanabilme,
e llgiuyandirma,

e Giiven verme.

Satis temsilcilerinde aranan en onemli 6zelliklerden biri de deneyimdir. Gegmis
tecriibe ve denemelerden sonra edinilen deneyim kavrami yerinde ve dogru hareket
tarzinin ortaya konmasida Onemlidir. Siireglerin  yonetiminden, zamani etkin
kullanmaya kadar bir¢ok konudaki deneyim satis temsilcisinin dogru ve zamaninda
hareket etmesini saglayacaktir.

3)Kisisel Ozellikler

e Kendini ifade edebilme,
e Yaratici olma,

e Yenilik¢i olma,

e Giiclii bir iletisim yetenegine sahip olma,
e Empati kurabilme,

e (iiler yiizlii olma,

e Giivenilir olma,

e Etkili konusabilme,

e Kararli olma,

e Diiriist olma,

e Nazik ve kibar olma,

e Sempatik olma.

Daha da uzatilabilecek bu liste kisilerin dogustan gelen ve daha sonra da
gelistirilebilen yeteneklerini ifade etmektedir. Bilgi ve deneyim 6nemli degiskenlerdir
ancak bunlar hemen hemen tiim firmalar tarafindan belirli egitimlerle calisanlarina
kazandirilabilmektedir. Ancak gilinlimiizde rekabet {istiinliigli saglayan en Onemli
degiskenler satis temsilcisinin kisisel 6zelliklerinin, satis temsilciligine uygun olmasi ve
miisteriyi etkileyebilmesidir.

Ozellikle yaraticilik ve empati kurabilme gibi yetenekler giiniimiizde daha fazla
on plana ¢ikmaktadir. Bunlar disinda da 6zellikle basarili bir satis temsilcisinde olmasi
gereken ozellikler sunlardir:

¢ Olumlu diistinebilmek,
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e Soguk kanli olabilmek,

e lyi bir dinleyici olabilmek,

e Dis goriiniise dikkat etmek,

e Satis ve basarma duygusuna sahip olabilmek,
e Diizenli olabilmek,

e Gelisime agik olabilmek,

e  Hizl karar alabilmek.

Burada yazilan tiim O6zellikler son derece onemli olsa da karsimiza en fazla
ozellikle yaratici diisiinceye sahip olabilme 6zelligidir. Arastirmanin son bdliimiinde
yer alan saha ¢alismasi ile de bunun ne kadar 6nemli oldugu ortaya konmaya
calisilacaktir.

1.2.2.4.Satis Temsilcilerinin Ustlendikleri Roller

Artan rekabet sartlar1 satis temsilcilerinin iistlendikleri gérev ve rolleri de
artirmistir. Satig temsilcileri artik sadece siparis alan ve satis1 gergeklestiren degil ayni
zamanda satig sonrasi hizmetleri de yerine getiren bir gérevli haline gelmistir (Vardar,
2001: 22).

Satis temsilcisinin gilinlimiizdeki en Onemli fonksiyonlarindan biride artik
miisteri ile firma arasinda koprii gorevi gormesidir. Ozellikle bilginin son derece dnem
arz ettigi mevcut rekabet sartlarinda satis temsilcilerinden beklenen en 6nemli degisken
miisteri ve tiiketicilerle ilgili yeni bilgileri isletmeye getirmeleridir.

Satis temsilcileri glintimiizde artik siparis yaratan, siparis alan ve destek hizmet
sunan kisiler olarak calismaktadir (Perreault ve McCarthy, 2002: 425). Bunlar disinda
ayrintili bigimde satis temsilcilerinin listlendikleri gérevleri su sekilde siralayabiliriz:

e Satis temsilcisi kurumun elgisidir.

e Satis temsilcisi kurumun istihbarat kaynagidir.

e Satis temsilcisi 6n cephe savascisidir.

e Satis temsilcisi kurumun disariya agilan yiiziidiir.
e Satis temsilcisi siparis alicidir.

e Satis temsilcisi mal teslim edendir.

e Satis temsilcisi satma faaliyetini yerine getirendir.
e Satis temsilcisi denetim elemanidir.

e Satis temsilcisi tutundurma faaliyetini yerine getirendir.
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Bu gorevleri disinda satig temsilcisinin en 6nemli gorevi tiim bu isleri zamaninda
ve koordineli bir sekilde yapmaktir. Asagidaki tabloda giintimiizdeki satis temsilcisi ve
eski donemlerdeki satis temsilcileri karsilastirilmaktadir.

Tablo 1.1: Giiniimiiz ve Ge¢mis Satis Temsilcisi Karsilagtirmasi

Giliniimiiz satis temsilcileri Gegmis donemlerdeki satig temsilcileri
Hizmet odaklhidir Satig odakhidir

Miisteri odaklidir Uriin odaklidir

Miisteriyi dinlemek her seyden onemlidir ~ Miisteriyi dinlemeye gerek gérmez
Sunumu ve satis1 planlar Sunumu ve satis1 planlamaz

Miisteri ¢ikarlarmi da koruyan Sadece kendi ¢ikarlar1 adina satis yapar

Amag uzun dénemli birliktelik saglamak ~ Onemli olan satis yapmaktir

Satis sonras1 destek ve hizmet verir Satis ile bitirilen iliski kurulur

Kaynak: Rolph E. Anderson, Alan J. Dubinsky; Personal Selling, Houghton Mifflin Company,
2004, s:10

1.2.2.5.Satis Temsilcilerinin Se¢imi

Satis temsilcilerinin se¢imi 6zenle ylriitiilmesi gereken bir siireci kapsamaktadir.
Bu siire¢ icerisinde hem isletmenin ve miisterilerin ihtiyacglarmi karsilayacak satis
temsilcisinin bulunmasi son derece dnemlidir (Brassington and stephen, 1997: 724).

Dogru kisilerin yerinde ise alinmasi isletmede ortaya cikabilecek muhtemel
maliyetlerin en aza indirilmesini saglayacaktir. Ozellikle personel devir hizi
yiiksekliginin azaltilmasi basar1 i¢cin Onemlidir. Ayn1 zamanda sonraki asamalarda
ihtiya¢ duyulacak yeni personelin istenildigi sekilde bulunmasi da personel devir hizinin
disiikliigiine bagli olacaktir. Bu sekilde yaratilan olumlu imaj firmaya ciddi katkilar
saglayacaktir.

Giliniimiiz rekabet sartlarinda isletmelerin karsilastiklar1 en 6nemli sorun kalifiye
eleman sorunudur. Bu sorunun giderilmesi de kurumda personelin tedarikinden ise
alimmasina kadar gecen siirecin etkin yonetimine baghdir.

Isletmelerde satis giicii yeni kurulmak istendiginde, genisletilmek istendiginde
ve isten ayrilan birinin yerine yeni birini almak gerektiginde personel secim siireci
devreye girmektedir (Giingor, 2008: 27). Satis temsilcisi secim siireci asagidaki sekilde

goriilmektedir.
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Sekil 1.3: Satis Temsilcisi Secim Siireci
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v
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Kaynak: Serap Cabuk, Profesyonel Satis Yonetimi, 2003, 117.
1.2.2.6.Satis Temsilcilerinin Egitimi

Satis siirecindeki en biiyiik basar1 degiskeni, satis temsilcisinin davranig sekli ve
satis konusundaki bilgi ve yetenek diizeyidir. Dolayis1 ile satis temsilcisinin istenen
davranis seklini sergilemesi ve miisteriye yaklagimda uygun yontemleri kullanmasi
ancak verilecek satis egitimleri ile s6z konusu olabilir. Egitim amagclara ulagma
olasiligin1 artirmak icin personelin tutum ve davranislarinda degisiklik yaratma
stirecidir.

Satis temsilcilerine egitim veren bir firmanin bu egitim siirecinden beklentileri

sunlar olabilir:
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e Satisc1 ise yeni basladiysa, egitim siireci ile isletmeyi, isletmenin
driinlerini, satig politikalarini, yapacagi isi ve orglitsel yapiyr 6grenmis
olur.

e Satig¢1 egitimi ile verimliligin artirilmasi amaclanir.

e Satisc1 egitimi ile firmalar personel devir hizlarinin minimum diizeye
inmesini amaglar.

e Satisc1 egitimi ile firmalar satig¢ilarinin moral ve motivasyonunu
artirmay1 hedefler.

e Satis¢1 egitimi ile firmalar ¢alisanlarin degisen cevre kosullarina uyum
saglama siirecini hizlandirmay1 amaglar.

e Satig¢1 egitimi ile firmalar satiscilarina yeni satis strateji ve taktiklerini
O0gretmeyi amaglar.

e [Egitim ile firmalar personelinin zamani daha 1yi kullanmasin1 amaglar.

e [Egitimle beraber c¢alisanlar arasi iletisimin daha da giliglenmesi
amaglanir.

e Egitimle beraber ¢alisanlar arasi ¢atigmalarin azalmasi amaglanir.

Kisaca satigct egitimlerinin temel iki noktasi, personelin bilgi ve yetenek
anlaminda daha 1yi bir noktaya gelmesi ve kuruma-kurum politikalarma olan
baghiligmin artmasidir.

Satis temsilcilerine yonelik egitim programlari ¢alisanin ise girmesiyle baslar ve
calistig1 siire icerisinde rutin olarak tekrarlanir. Yine bu egitim programlarinda
satiscilara verilen egitim konulari ve bunlarm agirliklart su sekildedir; iirin bilgisi
(%35), Pazar bilgisi (%15), firma hakkinda bilgi (%10), satis teknikleri hakkinda bilgi
(%30) ve diger konulardir (%10) (Uslu, 2007: 50). Konularin bu agirlikta verilmesine
ragmen aslinda satis temsilcilerinde olmas1 gereken ya da basariy1 getiren unsurlar biraz
farkli olabilmektedir. Basarili satis temsilcilerinde olmasi gereken {iriin bilgisi kadar
diger onemli bir husus ¢alisanin yaratict diisiinceye sahip olmasi ve karsisindakine
giliven vermesidir (Uslu, 2007: 50). Bu nedenle firmalarin egitim konularinda farkliliga
gitmesi bir zorunluluktur. Ozellikle davranigsal ve kisisel 6zellikler {izerinde egitimlerin
artirilmas1 gerekmektedir. Yaraticiligi gelistirici egitimlerin verilmesi pazar bilgisi

egitimlerinden ¢ok daha fazla katk: saglayabilecektir.
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Ogrenme, insan davranislarinda meydana gelen kalic1 degisikliktir. Bir insanin
bir sey &grenmesi beyninin kullanim oranini artirmasi demektir. insan beyninin iki
yaris1 vardir bu yarilardan sol tarafin daha cok sayisal islemlere yonelik, sag tarafin ise
duygusallik ve yaraticilik gibi 6zelliklere yoneliktir. Satisc1 egitimlerinde de basariyi
getirecek temel faktor zayif olan tarafin giliclii olan tarafla esgiidiimlii calismasini
saglamaktir. Bu nedenle basarili bir satis temsilcisi beyninin her iki yanini da koordineli
bir sekilde kullanabilmelidir. Verilen egitimlerinde buna yonelik olmasi son derece
onemlidir (Taskin, 2007: 107).

Tablo 1.2.: Sag ve Sol Beyin Ozellikleri

Sol Taraf Sag Taraf
Hesaplama Yaraticilik
Analiz Sanat
Okuma Duygular
Siraya Koyma Miizik
Ardigik Diizenleme Soyut Alg1
Mantik Sezgiler
Degerlendirme Renkler
Elestirme Gortintiiler

Kaynak: Erdogan Taskin, Satis Yonetimi Egitimi,

Papatya Yaymncilik, 2007, s.107.

Satis  temsilcilerinin  egitim  siire¢lerinde  birgok  farkli  yOntem
uygulanabilmektedir. Bu yontemler is basi ve is dis1 egitimlerdir (Giimig, 2008: 10).
Bunlar arasinda da sozlii anlatim, vaka analizi, rol oynama, tartisma, is alaninda
uygulama yer almaktadir (Cabuk, 2003: 130). Egitimde en fazla kullanilan yontemlerin
basinda sozIii anlatimlar gelmektedir. Bazen bir konferans bazen de ders anlatimi
seklinde diizenlenen bu egitimlerin basar1 oranlari, genelde egitimin sikici hale
gelebilme ihtimalinden dolay: diisiiktiir. Ozellikle egitim sonunda anlatilan ¢ok az seyin
akilda kaldig1 test edilmistir. Son zamanlarda sik¢a kullanilan vaka analizi ve rol
oynama gibi yontemler ise sOzlii anlatimlara gore cok daha etkili olabilmektedir.
Ozellikle galisanin aktif olarak yer aldig1 egitimler akilda kalicilig1 artirmakta ve egitimi
daha zevkli bir hale getirmektedir. Bu nedenle satisc1 egitimlerinde sadece sozlii
anlatimlarin yer almamasi tartisma ortaminda uygulamali egitimlerin verilmesi basariy1
artrracaktir. Yine egitimler sirasinda kullanilan ara¢ gere¢ de ¢alisanlarin dikkatini

toplamak ve egitimi cazip kilmak ag¢isindan 6nem arz etmektedir.
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Egitimlerin planlanmasinda, egitimlerin nerede, nasil, ne zaman ve kim
tarafindan yapilacaginin daha Onceden tespit edilmesi Onemlidir. Egitim yerinin
miimkiin oldugunca is yerinden uzak bir yerde olmasi, sosyal aktivitelerle bunlarin
desteklenmesi basariy1 ve ilgiyi artirmaktadir.

Bu nedenle egitim degiskeni satis¢1 kavraminin ayrilmaz bir pargasidir. Uygun
ve yerinde bir egitim programi firmanin satiglarina ve imajina olumlu katkilar

saglayacaktir.
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II. BOLUM

YARATICI DUSUNCE KAVRAMI
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2.1.Kavram Olarak Yaraticihk

2.1.1.Yaraticihk Nedir?

Uzerinde ¢ok fazla konusulmasina ragmen kesin bir tanimin ortaya konamadig1
ve gercekte nasil olustugu bilimsel olarak halen tam olarak tespit edilemeyen bu kavram
aslinda giiniimiiz 6rgiitsel yasaminda basar1 degiskenlerinin en basinda gelmektedir.

Yaraticilik kavraminin  kelime kokeni Ingilizce create ve Latince creare
sozciiklerinden gelmektedir. Bu sozciikler kelime anlami olarak bulmak, kesfetmek,
yenilik yaratmak anlamma gelmektedir (Yanik, 2007: 25). Bir¢ok farkli yaklasim ve
tanimla ifade edilmeye calisilan bu kavramin psikolojinin sistematik araclar1 ile
taninmast 1921 yilma dayanmaktadir (Andreasen, 2009: 9). Buna ragmen yaraticilikla
ilgili  calismalarn  hizlanmas1  ve  yayginlastirilmast  1950’lerden  sonra
gerceklestirilmistir (Andreasan, 2009: 31). Unlii psikolog J.P. Guilford bu konuda
onciiliik etmistir.

Yaraticilik ile ilgili tanimlarmn belki de en genel olani yeni fikirler olusturma
yetenegidir (Barker, 2002: 23). Bunun disinda yaraticilik, yeni iliskileri gérme ve ifade
etme, Yeni, 0zlin ve beceriye dayali bir {iriin olarak ortaya ¢ikmis, heniiz iiriine
doniigmemis 6zgiin bir problem ¢6zme siirecini iceren bir yetenek(Aslan, 2001: 19);
farkliliklar1 ve fiiretici diisince zincirini kullanarak alisilmis diisiincelerden farkl
diisiincelere yonelmek (Ozbey, 2003:1); problemlerin ¢dziimiinde yeni fikirler iiretmeye
yonelik insana 6zgii diisiinsel bir stireg (Akstlizek, 2008: 26); Alisilmis disinda yeni ve
yararl fikirler iiretmek (Clark and James: 1999: 211-226; Paulus, 2000: 237-263); insan
ozelliklerinin, biligsel karakteristiklerin ve kisisel stillerin biitiinii (Amabile, 1995: 423-
426), Anlaml ¢ozlimler yaratmak (Mumford, 2000: 313-352), Niteliksel, bireysel ya da
toplumsal yeni olusumlar liretmeyi amaglayan bir siire¢ (Aleinikov, 1994: 108);
sorunlar1 farkl gerceveye oturtmak ve farkli ¢oziimler gormek (Matheson, 1999: 57);
eski ve yeni arasindaki iligkileri kurmak, alisilmisin disindaki farkliliklar1 yakalayarak
ve deneyerek 6zgiin etkinlikler olusturmak (Drucker, 1995: 234); diisiinceleri orijinal
bicimde bir araya getirme ya da mevcut diisiinler arasinda o giine kadar kurulmamais
iligkileri kurma yetenegi (Robbins, 2002: 354); problem ¢6zme kapasitesi (Nickerson,
1999: 392); sorunlara, yetersizliklere, bilgi eksikliklerine, mevcut olmayan elemanlara,
uyumsuzluklara karsi duyarli olma, giigliikleri belirleme, ¢oziimler arama, tahminler
yapma ve eksikliklerle ilgili olarak hipotezler kurma ya da hipotezleri degistirme,

¢Ozlim yollarindan birini segme ve deneme, yeniden deneme, daha sonrada sonuglari
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ortaya koymak (Torrance, 1974: 8); Insan yasammm ve insan gelisiminin tiim
yonlerinin temelini meydana getiren bir yeti (San, 1979: 177); insanin sosyal, estetik ve
bilimsel degeri olan fikirleri, goriisleri, buluslar1 iiretme kapasitesi(Arik, 1990:14); hig
kimsenin gormediklerini gorme, duymadiklarini duyma, diistinmediklerini diistinme ve
cesaret edemediklerini yapma (Sylvan, Aktaran Ustiindag, 2009: 2); derin, kuvvetli,
yogun gozlemlerin ve 6zgiir diisiinmelerin biricik toplam1 (Gow, 2000: 33) seklinde
farkli birgok tanim s6z konusudur. Ancak bu kadar c¢ok tanim olmasma karsin
yaraticilik 4 degisken lizerinden tanimlanmaktadir. Bunlar siireg, {riin, birey ve
durumlardir. Baz1 yazarlara gore yaraticilik sadece ortaya ¢ikarilan bir iiriin iizerinden
gozlemlenirken, bazi yazarlara gore belirli asamalar1 izleyen bir siire¢ iizerinde
goriilmektedir. Bazilar1 ise yaraticiligi kisisel yetenekler lizerinden agiklamaktadir.

Yaraticilik kavramimni 5 ayr1 yaklasimla da incelemek miimkiindiir (Treffinger,
1996: 4):

1. Akilcr yaklasim: Bu yaklasima gore zihni ve biligsel bir yaklasim yaraticiligi
aciklayabilmektedir. Buna gore yaraticilik diisiinme, muhakeme etme, birlestirmeler
yapma veya problem ¢dzme isidir.

2. Kisilik ve bireysel 6zellikler: Bu yaklasima gore yaraticilik kisilik 6zellikleri
acisindan agiklanmaktadir.

3. Sosyal ve kisiler arasi faktorler: Bu yaklasim yaraticiligi gelistiren sosyal ve
cevresel faktorleri tanimlamaktadir.

4. Yasam sekli: Bu yaklasim yaratici disiinceye sahip kisilerin yasam
tarzlarindan hareketle yaraticiligi glinliik yasama adapte etme siirecini ifade etmektedir.

5. Mantiki olmayan yon: Bu yaklasim yaraticiligi diinyayr farkli algilama,
girdileri farkli sekilde isleme ya da orijinal bir sistem olarak fonksiyonda bulunma
olarak diisiinmektedir.

Yaraticilik tanimlar1 ve literatiirdeki yaraticilik tanimlarina iliskin yaklagimlar
bu kavrami farkli agilardan tanimlamaya caligsa da, temel olan en 6nemli unsur yeni ve
farkl1 disilincelerin ortaya ¢ikarilabilmesi, belirli bir sekilde swa disiligin
alisilagelmislige tercih edilmesidir. Bagkalarinin géremedigini gérme ve yeniliklere agik
olma gibi temel kavramlarin yer aldig1 yaraticilik kavrami baz1 zamanlarda da ortaya
c¢ikarilan iirlin bazinda degerlendirilmektedir. Gerek {iriin bazinda, gerek siire¢ bazinda
gerekse kisisel yetenekler degiskeni altinda tanimlansm, tanimlarin onemli ortak

paydasi, yeni olma, yararli olma ve uygulanabilir olmadir (Yanik, 2007: 31).
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Yaraticilikla ilgili hangi tiir tanim olursa olsun, her tanimin i¢in de “yeni” ya da
“yenilik” gibi kavramlarin ortak olarak kullanildig: fark edilecektir; bu siirecte bilinene,
tekrara, alisilmasa, kurallara ve sinirlara yer yoktur (Giirer, 2004: 34).

Yaraticiligin incelenmesinde kisisel Ozellikler ve ¢evre kosullar1 yaninda
glidiilenme dereceleri ve kisilerin yasam bicimleri de Onemle iizerinde durulmasi
gereken konulardandir (Yanik, 2007: 29).

Halen ortak bir tanimin verilemedigi ve gergekte hangi degiskenlerin kavram
iizerinde etkili oldugunun tam olarak ortaya c¢ikarilamadig1 yaraticilik konusunda
giiniimiizde ¢aligmalar hizlanmistir. Ozellikle psikoloji, egitim ve isletmecilik
alanlarinda yapilan bir¢ok calisma s6z konusudur. Bu calismalarda genetik faktorlerin
ve egitimin ne diizeyde etkilerinin oldugunu, zeka ve yaraticilik arasinda nasil bir iligki
s0z konusu oldugu, yaratici diisiincenin nasil olustugu, yaraticiligin herkeste potansiyel
olan bir yetenek mi yoksa sadece belirli kisilerde olan bir yetenek mi oldugu tespit
edilmeye ¢alisilmaktadir. Bu konu ile ilgili olarak belki de sdyleyebilecegimiz en
onemli degiskenler yaraticiligin gelistirilebilir bir yetenek ve siire¢ oldugu(Yanik, 2007:
33; Kale, 1993: 27; Erdogdu, 2006: 61), belirli bir diizeyde zekdnimn yaraticilik i¢in
yeterli oldugu(Alder, 2004: 106; Andreasan, 2009: 17, 37; Oncii, 2003: 222) ve artik
yaraticilik 6zelligine sahip diisiince yapisinin gliniimiizde her seyden daha 6nemli hale
geldigidir.

Yaraticilik aslinda bir bireyin bir ihtisas alaninda yeni bir fikir {iretmesi ve
bunun disiplin tarafindan ihtisas alanina dahil edilmesidir, buna ek olarak yaraticiligin
olugmas1 3 ayr1 bilesene baghdir: 6zgiinliik, fayda ve iiriin (Andreasan, 2009: 20-22).
Yaraticilik her insanda belirli 6l¢iilerde bulunmaktadir; ancak bunun ne derecede ortaya
ciktig1 farklilik gosterebilmektedir. Yaratici birey yoktur, sadece belirli Ol¢ciilerde
engellenmis ve egitime ihtiya¢ duyan birey vardir (Sungur, 1997: 60). Buna gore Taylor
5 ayr1 yaraticilik diizeyi ortaya koymustur (Rouquette, 1992: 14):

1. Anlatimsal yaraticilik, iirlin kalitesinden ¢ok kisinin uygulamadaki ifadesi
onemlidir.

2. Yeteneklerle beraber ortaya ¢ikan tretici yaraticilik, (Burada yapilanlar ¢ok
orijinal olmasa da kisi kendisini tam olarak ortaya koyar),

3. Bilgi ve yeteneklerin kullanilarak farkli iligkilerin algilanmasina yonelik
bulugsal yaraticilik,

4. Tlerlemenin iiretime doniistiigii yenilikgi yaraticilik,
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5. Tamamen yeni prensiplere dayanan yaraticilik.

2.1.2.Yaratic1 Diisiince

Diisiince yaraticiligin baslangicini olusturmaktadir. Diisiincenin olusmasi siireci
aslinda ge¢mis diisiince ve bilissel alisgkanliklarla gelecege dogru yonelmedir ve bu
siirecte insanin yasami boyunca diisiinme, hissetme, gérme tatma gibi araglarla elde
ettigi bilissel aliskanliklar etkilidir (Ustiindag, 2009: 4).

En basit anlatimla yaratici diislice aslinda ilgi, egitim, hayal giicii ve zamanin bir
birlesimidir ve bu kavramlarin bir araya gelmesi ile ancak yaratici diisiince kavrami
olusur (Top, 2008: 76). Hayal etmekle baslayan siireg, bilginin ve egitimin yardimiyla
olusur ve zaman igerisinde sekillenerek nihayetlenir.

Yaratic1 diisiincenin dis etkilerden ve varlik gosterdigi ortamdan bagimsiz olarak
olusmas1 miimkiin degildir. Ozellikle cevre degiskenleri, farklilik ve yenilige bakis
acisl, yasanilan Orgiit ortami olduk¢a Onemlidir. Esnekligin ve farkli yollar
deneyebilme ortammin olmadigi durumlarda bireysel hayal giicii yaraticiligi ortaya
cikarmaya yetmeyecektir.

Insan beyninin sag ve sol yarim kiireleri ayr1 islevsel 6zellige sahiptir. Sag yarim
kiire hayal giicliniin gelistigi, sol yarim kiire ise 6zellikle analitik diisiinme seklinin
ortaya ¢iktig1 yer olarak tanimlanmaktadir (Yanik, 2007: 39). Beynin her iki yarim
kiiresi de tam bir uyum igerisinde ¢aligmaktadir, ancak tam bir uyum insan yasamini
dengeleyebilir. Sol taraf var olan durumu korumay1 ifade ederken, sag taraf aslinda risk
almayr ve denenmemisi denetmeyi amaclar. Birinci boliimde tablo 2 de gosterildigi
iizere, sag beyin yaraticili§1 ortaya ¢ikaran taraf iken sol taraf analitik ve mantiksal
diisiinmenin merkezini olusturmaktadir.

Bu nedenle yaratici diisiincenin gelismesi sag beyinle diisiiniip sol beyinle sorun
¢ozmeyi ve bunu da koordineli bir sekilde yapmay1 gerektirmektedir (Yanik, 2007: 49).

2.1.2.1.Yaratic1 Diisiince ve Analitik Diisiince Karsilastirmasi

Analitik ya da mantiksal diisinme sekli mevcut olan alternatiflere farkli
acilardan bakmak olarak ifade edilirken yaratic1 diisiince kavrami yeni iligki ve farkli
bakis agilarin1 ifade etmektedir. Analitik diisiince yeni bir seyi ortaya koymazken,
yaratict disiincede yeniliklerin ortaya ¢ikmasi ve gelisme s6z konusudur. Yaratici
diisiince gelecege, analitik diisiince ise ge¢mise bakmaktadir (Mengili, 2007: 7).
Analitik diisiince mantik ile tamimlanabilirken ve kisithh ¢6ziim alternatifini

degerlendirirken, yaratici diisiince kavramu birazda hayal giiciine dayanmaktadir. Hayal
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ederek ortaya ¢ikarilan farkli ve degisik ¢Ozlim alternatifleri yaratici diisiincenin
ozelliklerini ifade etmektedir. Bunun disinda yaratici diisiincenin sahip oldugu diger
ozellikler sunlardir (Bumin, Erkutlu, 2004: 236):
e Yaratici diisiince eski diisiincelere farkli yaklasimlar getirir,
e Yaratici diistince kavrami eskileri kendisine ¢ergeve olarak kabul etmez
ve farkliliklara yonelir,
e Bu diisiince sekli zamana ve sabira baghdir,
e (Oziimsiiz sorunlarin yeniden tanimlanmasi ve ¢6ziim yollarmnin
bulunmasi ancak bu diisiince ile saglanmaktadir.

Yaratic1 diisiince genel olarak yanal diisiinme sekliyle ortaya cikmaktadir.
Olaylara ve nesnelere biitiinsel bir bakis a¢isinin saglandig1 bu diisiince sekli (Sungur,
1992: 242), mantiksal ve dogru ilerlemekle tanimlanabilecek dikey diislince seklinden
farklidir. Yaratici diistinmenin olusumunda etkili olan yanal diistinme sekli ve mantiksal
diistinmeyi ifade eden dikey diisiinme sekli arasindaki farklar asagidaki gibidir (Marsap,
1999: 62):

e Dikey diisiinme segici, yanal diisiinme ise tiretkendir,

e Dikey diisiince yon takip ederken yanal diislince alternatif yonler
bulmaktadir,

e Dikey diislince ard arda si¢grama yaparken yanal diislince farkl araliklarla
sigrama yapmaktadir,

e Dikey diisiince smirli bir slire¢ iken yanal diisiince ¢cok acili olasilik
iizerine kurulu bir siirectir,

e Dikey diisiinmenin kategorileri sabitken yanal diistinmenin degiskendir.

e Yanal diistincede bilgi degistirilerek sonuca ulasilmaya ¢aligilir.

Buna gore yaratici diisiince sekli yanal bir diisiince seklini gerektirmektedir.
Mevcut yol ve yontemlerden daha fazlasini elde etmeye c¢alisan bu diistince sekli ile
sorunlarm ¢oziimii ve yeni bakis acilarmin gelistirilmesi s6z konusu olabilmektedir.
Orgiitlerde dzellikle bu bakis agisina sahip olan kisilerin yonetici konumuna getirilmesi
ve bu diisiince seklinin o kurumlarda bir degisken olarak yer edinmesi basariy1 saglayan

en Onemli unsurdur.
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2.1.2.2.Yaratic1 Diisiincenin Asamalar

Yaratic1 diisiincenin olusumuna iliskin asama ve modeller farkli kaynaklarda
farkli yaklasimlarla agiklanmaya calisilmistir. Birgok kaynakta yer alan ve Herrmanin
gelistirdigi beyin semasi lizerinden Graham Wallas tarafindan 1926’da olusturulan ve
bir bat1 yaratici diisiince modeli olarak bilinen Wallas yaratic1 diisiince modelinin
asamalar1 su sekildedir (Alder, 2004: 81; San 2002, (Aktaran Ustiindag, 2009: 9);
Barker, 2002: 46):

1. Hazirlik,
2. Kulugka,
3. Aydinlanma,
4. Kontrol.

Hazirlik agsamasinda problemin tanimlanmas1 ve bilginin elde edilmesi agsamalar1
saglanir. Bu asamada beynin sol yarim kiiresinde olgularin ¢éziimlenmesi, serimlenmesi
ve siire¢lerin belirlenmesi s6z konusudur.

Kulugka asamasinda yukarida deginildigi gibi elde edilen bilgilerin diisiincelerle
biitlinlestirilmesi saglanmaktadir. Bu asamada bilingalt1 siirekli ¢aligmaktadir ve konu
irdelenmektedir. Derin  diisiinme, duyumsal algilama gibi yetiler burada
gerceklesmektedir.

Aydinlama ile en ¢ok kullanilan o kelimenin kullanildigi asamadir “Buldum”.
Bu agama bir anliktir ve bundan sonra ¢6ziimleme devam eder.

Kontrol siirecinde ise ortaya cikarilan durumun gereksinmeleri karsilama
derecesine bakilir.

Yaratici diistince ile ilgili bat1 anlayis1 modellerinden bir digeri Russels ve Evans
modelidir (Top, 2008: 82). Bu model Wallas modeli {izerinden gelistirilmistir. Ilk
olarak yukaridaki Wallas modeline hayal kiriklig1 siireci de eklenmis, daha sonra model

gelistirilerek asagidaki sekle dontistiiriilmiistiir;
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Sekil 2.1.: Russels ve Evans Yaratici Diisiinme Modeli
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Kaynak: Seyfi Top, isletmelerde yenilik ve yaraticilik, s.83

Ik asama olan canlandirma asamasi fikrin tohumlarinm atildig1 asamadir. Tkinci
asama olan kesfetme asamasi ise aralarinda iliski kurulmamis nesneler ya da diisiinceler
arasinda iliski kurmaktir. Ugiincii asama olan dziimseme asamasi aslinda sentez yapma
asamasidir ve bu siirecte fikir olgunlasir. Dordiincii agsama ise uyarlama asamasidir.
Ortaya cikan fikirler ihtiyaclara gore uyarlanir ve degistirilir. Son asamada ise bunlarin
uygulanmasi ile siire¢ tamamlanir.

Yaratic1 diisincenin olusum siirecine iligkin bir diger bat1 modeli Usher ve
Lowser modelidir. Bu modelde Usher yaratici diisiinceyi bir problem ¢6zme siireci gibi
degerlendirmis ve bunu problemin tanimi, yeni fikir yaratma, sahneye koyma, eyleme
sokma, ¢Ozlim ve test etme agsamalari ile aciklamaya caligmistir. Lowser ise yaratici
diistinceyi firsatlarin degerlendirilmesi iizerinden anlatmaya yonelmistir. Lowsere gore
siireg, fikir niiveleri ile bagslamakta hazirlik, fikir ve sunum ile devam etmekte, en son

olarak ta test etme ile sonlanmaktadir (March, 1997: 3).
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Yaratic1 diislince siirecine iliskin bat1 ve dogu modellerinin temel farkliligi,
ozellikle dogu kiiltiirtindeki kolektif ruhun yaraticilik siirecine de yansimasmin farkl
olmasindan ileri gelmektedir. Bat1 modelleri bireysellik etkisi lizerinden sekillenirken,
dogu modeli kolektif ¢aligma tlizerinde sekillenmistir (Top, 2008: 80). Aynm1 zamanda
dogu kiltiiriiniin dongiisel diislince sistemi yaraticilikta eski fikirlerin siirekli
doniistiiriilerek kullanimma neden olmaktadir. Bu modellerde temel olan degerler
yaratic1 diisiince siirecinin her asamasinda merkezde yer almaktadir.

Yonlendirilmis diisiince siireci olarak yaraticililk 5 adimda agiklanabilir
(Bentley, 1999, Aktaran Yanik, 2007: 51):

1. Ihtiyacin belirlenmesi; Yaratic bir diisiince ile ortaya ¢ikarilan iiriinlerin
bircogunun ihtiyaclar dogrultusunda ortaya ¢iktigi gorilmiistiir. Yani
ancak gercek bir ihtiyag¢ yaratici bir diisincenin olusumunun baslangicini
saglayabilmektedir.

2. Eldeki bilgilerin gozden gecirilmesi; Ciddi bir bir arastirma stireci ile
bilginin saglanmas1 gerekmektedir.

3. Bilgilerin sindirilmesi; Diislincelerle bilgilerin etkilesmesi saglaniyor. Bu
asama psikiyatride disosiyatif yani ¢Oziilmeli durum olarak
adlandirilmaktadir (Andreasan, 2009: 47).

4. Pariltinin sezilmesi; Yaratict diistinceler bir parilt1 olarak ortaya cikiyor
ve onda bunun kaleme alinmasi gerekiyor. Higbir zaman bu durum planl
bir faaliyet olamiyor ve bilingdisi siireglerle agiklanmaktadir.

5. Ortaya ¢ikanlarin ise yarar hale getirilmesi; Siire¢ sonunda ortaya ¢ikan
yeni yaklagimlardan ise yarar olanlar ayrilmaktadir.

Stire¢ nasil gosterilirse gosterilsin ya da hangi model ile bu agiklanmaya
calisilirsa ¢alisilsin benzer unsurlardan bahsedilmektedir. Bu nedenle burada 6nemli
olan yaratic1 diistinme seklinin bir siire¢ oldugu ve ortaya ¢ikan {iriiniin ancak belli
asamalardan sonra kullanilabildigidir.

2.1.2.3.Yaratic1 Diisiince Teknikleri

Yeni fikirlerin olusturulabilmesi ve bunlarin uyarlanmasma yonelik olarak bazi
diisiinme teknikleri ortaya konulmustur. Bunlardan bazilar1 su sekildedir (Barker, 2002:
48);

1. Beyin Firtinasi; En kisa siirede, belirli sayida insan grubu ile ¢cok ve nitelikli

fikri tiretme cabasidir (Rawlinson 1995, (Aktaran, Top, 2008: 103)). Bu
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yontem Osborn tarafindan 1950’de reklamcilik sektdriinde ortaya
cikarilmustir (Aksiizek, 2008: 36). Ozellikle farkli goriis ve fikirlerin birbirini
giidiiledigi bu ¢abalarda ¢ok yararl ve ise yarar fikirler iiretilebilmektedir.
Ayni1 zamanlarda 6zellikle fikrin ise yararligi ve uygulanabilirligi ile ilgili
karsit goriisler yaratici fikrin olusumundaki kontrol asamasinin ¢ok daha
basarili olmasmi saglamaktadir. Bu yontemde ortaya atilan elestiriler
genellikle dogrudan fikre olmayip onun yerine daha iyi bir fikir ya da bakis
acistyla saglanmalidir. Miimkiin oldugu kadar ¢ok yeni fikrin ortaya atilmasi
aynt zamanda ise yarar olmak kaydiyla bu c¢abalarin verimliliginin
gostergesidir. Ozellikle kalitatif arastirma siireglerinde kullanilan odak grup
goriismeleri bu ¢abalarin en belirgin 6rnekleri olmaktadir. Bu ¢abalardaki
katilimecilarin sayis1 aslinda bu siireci yoneten kisiye ve konuya bagh
olmakla birlikte, genellikle 10-12 kisi yeterlidir. Kisilerin miimkiin oldugu
kadar konudan ayrilmamalari, ©6n yargili olmamalar, bagkalarin
diistincelerini 6nemsemeleri ve belki de bunlar1 basamak olarak kullanmalar1
bu ¢abalarin etkinligini artiracak temel unsurlardir. Etkili bir beyin firtias:
icin bazi asamalarin sirasiyla uygulanmasi son derece Onemlidir. Bu
asamalar swrasiyla (Rawlinson, 1995, Aktaran Top, 2008, 105); hazirhk
asamasi, sorunun belirlenmesi, sorunun tanimlanarak herkesin gorebilecegi
bir yere yazilmasi, kurallarin agiklanmasi, fikirlerin {iretilmesi, beyin firtinasi
ve sonuglarin degerlendirilmesidir. Bu siire¢ igerisinde Ozellikle ortam
kosullarinin diizgiin bir sekilde hazirlanmasi, konunun anlagilir bir sekilde
ifadesi, kural ve kaidelerin net bir sekilde belirlenerek siirecin baglatilmasi
son derece onemlidir.

. Ikili Cagrnistirma Fikri; Bu diisiinme yontemindeki temel degisken kisinin
herhangi bir kelime ya da olayla farkli bir seyi hatirlamasidir. Bu yontemde
cagrisim yapan temel unsurlar en basta kisinin gecmis deneyim ve
aliskanliklarina bagli olmakla birlikte ortam ve kosullara gore de degisiklik
gosterebilir.

. Delphi Teknigi; Bu yontemdeki degisken herhangi bir soruna yonelik
yaratici cevaplar sunamayan personele hatasi anlatilirak yaratici diisiinmesi

saglanmaya caligilir.
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4. Ciddi Yaraticihk Teknigi; Edward Bono yaraticilig1 ciddi yaraticilik olarak

tanimlamis ve buna iligkin bazi yontemlerin calisanlar tarafindan gilinlik

faaliyetlerde bile kullanilabilecegini ifade etmistir, buna iliskin yontemler

sirasiyla yanal diisiinme, asimetrik kaliplar, kigkirtic1 diistinme ve harekettir

(Taner, 1992: 23).

Yanal Diisiinme; Edward Bononun 6zellikle mantiksal diisiinmeye kars1
ortaya attig1 bir diisiinme seklidir. Bu diistinme seklindeki temel hedef
nesnelere tlimiiyle yeni bir bakis agis1 getirmektir (Sungur, 1992: 242).
Yanal diisiince 4 ayr1 asamada incelenmektedir. Bunlar sirasiyla eski
diistinceler1 kabul etmek, nesnelere farkli bakmanin yolunu aramak,
dikey diistinmenin kat1 denetimini kirmak ve sans1 kullanmaktir (Sungur,
1992: 242-243). Eski diisiincelerin kabul edilmesi asamasinda 6nemli
olan bu diislincelerden belirli Ol¢ililerde kurtulmaktir. Ciinkii bu
diisiinceler yeni fikirlerin olusuma ciddi anlamda ket vurmaktadir.ikinci
asama olan nesnelere farkli bakis agisinin saglanmasi ¢ok kolay olmayan
bir siirectir. Bu nedenle bu konuda temel iki yaklasim uygulanabilir,
bunlardan ilki 6nce ayristirarak her bir degiskenin ayr1 degerlendirilmesi
ve sonrasinda bunlarin sentezi, ikincisi ise nesneleri bas asagi ¢evirerek
tam tersinden bu kavramlar1 incelemektir. Ugiincii asama olan dikey
diisiinme, mantikli ve ¢oziime yonelik bakis agisinin direncini kirmaktir.
Ancak bu sekilde yanal diisiiniilebilir. Dordiincii ve son asama ise her
yeni fikrin sadece sansa bagli olarak ortaya c¢ikmadigini bize ifade
etmektedir. Yanlamasina diisiince teknigi herkeste dogal olan bir yetenek
degildir, bunun 6grenilebilmesi ancak sorular sorarak ¢oziim tiretme
yeteneklerini gelistirmesine baghdir (Feldman, 2004: 4).

Asimetrik Kalplar; Rastlantilar bazen yeni bir baslangi¢ noktasi
olusturabilir. Tesadiifi bazi dolambacli gidisler direk doniislerle
sonuclanabilir.

Kiskirtic1 Diisiinme; Bu yontemde kaliplarin digina ¢ikarak normal olan
bir seyin tam tersi sOylenir.

Hareket; Bir seyin nereye gotiirdiigiiniin incelenmesidir.

5. Sinektik; Bu teknik Ozellikle beyin firtmasmin bittigi bir yerde grubu

konudan uzaklastirarak metaforik bir sekilde konuya uzaktan farkh
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10.

11.

12.

yaklagimlari getirilmesi lizerine kurulur (Top, 2008: 111). Bu oturumlarda
temel amag ilintisel diislinmeyi saglamaktir.

Triz Teknigi; Yaratict problem ¢6zme teknigi olarak da adlandirilan bu
yontem gecmise bakarak sorunlarin ¢oziimiine yonelik c¢ok farkli
alternatiflerin ortaya konacagim ileri siirer (Barker, 2002: 54). Bu teknikte
bir nevi yeni bir fikre yonelik karsithiliklar ¢oziimiine yonelinir. Diyalektik
materyalizm lizerine insa edilmis bu teknigin en iyi bilinen sekilleri alt1
sigma ve kalite fonksiyon yayilimidir (Top, 2008: 110).

Scamper Teknigi; Osborn fikir tesvik edici sorularla bir konuya hakim
olmanin 7 kuralin1 ifade etmistir. Bu kurallarin bas harfleri scamper

kelimesini ifade etmektedir (Michalko, 2000: 12).

. Nominal Grup Teknigi; Diisiincenin olusmast yaninda uzlasmanin

saglanmasima yonelik cabalar1 da icermektedir. Bu yontemde igten bir beyin
firtinast olusturulur ve konuyla ilgili anahtar kavramlarin tamami kisilerden
toplanir ve daha sonra bunlar iizerinde zamanlasma saglanir (Akstizek, 2008:
39).

Riiya Gorme Teknigi; Hayal kurmak olarak da adlandirilabilen bu teknikte,
hayal kurarak daha fazla farkl fikir ve diislincenin olusturulmasi saglanir
Karakteristik Ozelliklerin Siralanmasi Yontemi; Bu yontemde farklilik
yaratilmak istenen nesnenin karakteristik ozellikleri yazilir ve lzerinde
degisiklik yapilip yapilamayacagi iizerinde durulur.

Yaratma; Robert Fritz’e gore yaraticilikla problem ¢6zme kavramlari
birbirinden farkli kavramlardir. Bu nedenle yaraticiliga neden olan temel
glidii yeni ve degerli bir seyi ortaya ¢ikarmaktir. Fritz yaratmanm amagl
olmasin1 ifade etmekte ve buna iliskin olarak 5 adim tanimlamaktadir
(Barker, 2002: 59). Bunlar sirasiyla tasavvur etme, var olan seyi bilme,
eyleme gegme, yaratict siirecin ritimlerini grenme ve ivme yaratmadir. Ilk
olarak yaratilacak fikir ya da nesnenin tasavvuru yapilmalidir, bununla ilgili
mevcut olan sey bilinmeli ve eyleme gecilmelidir. Yaratici diisiinmenin
ritimleri aslinda bu diisiinceyi yaratan filizleri gérmedir ve son olarak her
yeni yaratici diislince bir digerini tetiklemelidir.

Birlestirme Teknigi; Bu teknikte 6zellikle birbirinden farkli nesneler farkli

bakis agilari ile yeni bir nesne haline getirilir. Ornegin, sandalye ve masanin
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ayr1 ayr1 disiliniilerek yeni sandalyeli masa yapilmasi (Rawlinson 1995,
(Aktaran, Top, 2008: 114)).

2.1.2.4.Yaratic1 Diisiinceye iliskin Kuramlar

2.1.2.4.1.Psikanalitik Yaklasim

Bu yaklasimm temelinde yatan goriis yaraticiligm bilingalt1 siireclerden
olustugudur. Buna gore yaraticiligi ancak kisinin bilingaltindan uzaklagmasi
saglayacaktir. Bu goriise gore gecici olarak rasyonel diisiinmenin kaldirilmasi
gerekmektedir (Sungur, 1997: 35).

Kiginin yaraticiigin1 ortaya ¢ikaran onun bastirilmig giidileridir. Kisinin
bilingaltina attig1 bu diisiinceler nevrozlar1 ya da yaratici siirecleri ortaya ¢ikarmaktadir.
Bu anlamda yaraticilik aslinda bir savunmadir. Bu siirece gore yaraticilik alinan veri ve
edinilen bilgilerin yeni tiriinler olusturma seklidir (Yurtseven, 2001: 41).

2.1.2.4.2.insancil Yaklasim

Bu yaklasimin en temel noktas1 dogrudan yaratici tiriinler degildir. Bunun aksine
insanlik adma faydali olan seylerin {ist diizeyde yaratici kabul edilmesini esas
almaktadir. Insanlik adma olusturulmus zararh seyler de siiphesiz yaraticidir ancak
bunlarin toplumsal degeri farklidir (Aslan, 1994: 25).

2.1.2.4.3.Cagrisim Yaklasim

Bu yaklasima gore yaraticiligm temelinde yatan diisiincelerdeki ¢agrigimlardir.
Bu cagrisimlarin sayis1 ve niteligi ne kadar ¢oksa o diizeyde yaraticiliktan bahsedilir.
Yaratici siire¢ belirli bir ise yarayan ya da belirli kosullar1 yerine getiren bazi ¢agrisim
ogelerini birbirine yaklastirarak yeni bilesimler olusturma seklinde tanimlanmaktadir
(Cakmak 2005: 14).

Cagrisim yaklasiminda yaratici ¢oziimlerin olumlu rastlanti, benzerlik ve aracilik
yollariyla olusabilecegi sdylenebilir (Cakmak 2005: 14).

Cagrisimlar her insanda az ya da ¢ok gercgeklesir ancak yaratici diistince 6zelligi
olan kisilerde uzak ¢agrisimlara daha fazla rastlanmaktadir (Sungur, 1997:38).

2.1.2.4.4.Gestalt Yaklasim

Bu yaklasimda esas olan parcalar degil biitiiniin kendisidir. Sorunlarin
¢Ozlimiinde biitline bakmak gerekir. Gestaltgilara gore {i¢ tiir diisiince tanimlanmaktadir

(Cakmak 2005: 15).
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1. “A” tipi disiince bigimi: Yaratici, liretici, gruplama, yeniden orgiitleme
yapabilen ve temel degiskenler iizerinden ¢6ziimler bulan diisiince
bi¢imidir.

2. “Y” tipi diislince bicimi: Amaci belirsiz diisiince bigimidir. Birey, alan ve
elamanlar1 hakkinda rastgele davranis igindedir.

3. “B” tipi diislince bigimi: Yar1 liretken diisiince bi¢imidir.

Gestalt yaklasimi yaratic1 diisiince sorunun yapisal yonleriyle tekrar ele
almmasmim gerektigini ifade etmekte ve buna bagl olarak bazi ilkeleri ortaya
atmaktadir (Aydin, 2009: 49):

1. Agikliklar ve sorun bdlgeleri yapisal olarak tekrar ele alinmalidir,

2. Sorunu ¢bzen birey biitiinii ve parcalar1 birbiriyle iligskili olarak
distinmelidir,

3. Yapwisal gruplastirma, biitiinlestirme ve merkezilestirme soruna
uyarlanmalidir,

4. Sorunun asil ve 6nemsiz yerleri birbirinden ayristirilmalidir,

5. Yapisal dogruluk, par¢a dogruluktan daha fazla aranmalidir.

2.1.2.4.5.Bilissel-Gelisimsel Yaklasim

Bu yaklasima gore 6nemli olan kisinin ¢evrelerindeki olaylar1 nasil algiladigi ve
yorumladigidir. Kisiligin bilissel teorileri, bireyin kendisi ve digerlerine iliskin
bilgilerin, genis ve karmasik yapilarmm organize edilmesi, yorumlanmasi ve
degerlendirilmesinin nasil oldugunu tanimlayan bilissel yapilar iizerine kurulmustur.
Yaraticilik aslinda zihinsel gelisimin 6zel bir durumudur ve piagetin zihinsel gelisim
basamaklari ile yaraticilik arasinda 4 temel benzerlik vardir (Aslan, 1994: 26), Bunlar:

1. Coziime tepki cogu kez stiprizlerden biridir,

2. Coziim bir kez basarildi mi1, agik ve anlasilir hale gelir,

3. Sorun iizerine c¢alismada genelde ¢oziime dogru c¢ekilme duygusu
yasantr,

4. Coziim bir kez basarildi m1 6nemi kalmaz olur.

2.1.2.4.5.Faktoryalist Yaklasim

Bu yaklagimin onciisii olan Guildford, yapmis oldugu c¢aligsmalardaki faktor
analizlerinde zekanm ii¢ alt boyutunu ortaya koymustur. Bunlar sirasiyla islemler
iiriinler ve igeriktir. Ozellikle islemler boyutunda birey zihinsel etkinliklerini ne gibi

islemlerle yiirtitmektedir bu ortaya konulmustur. Bu yaklasima gore yaraticilik islemler
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boyutundaki raksak ve yakinsak diisiincelerden ilkine yani raksak diisiinceden ortaya
ctkmaktadir. Bu diisiince tiirlinde temel olan ise akicilik, esneklik, orijinallik ve
detaylara girmedir (Cakmak, 2005: 17).

2.2.Yaraticihig1 Etkileyen Faktorler

Bu baghk altinda o6zellikle bireysel yaraticiligin olusumunda etkili olan
degiskenler incelenmeye c¢alisilacaktir. Ayni zamanda orgiitsel ortamdaki yaraticiligi
etkileyen faktorler orgiitsel yaraticilik bashigi altinda ayrica incelenecektir.

Yaraticilik yetenegi yiiksek olan bireylerin bu 6zelliklerinin nelerden etkilendigi
ya da nasil bu yetenege sahip olduklar1 halen arastirilan 6nemli bir konudur. Yapilan bir
cok arastirma bazi degiskenlerin etkilerini ortaya ¢ikarmakla birlikte ¢ok agik ve net
kanitlar sunamamaktadir. Oncelikle yaraticilik 6zelligini siradan yaraticilik ve sira disi
yaraticilik olarak ayrilabilir. Literatiire gore her insan belirli bir dlclide bu 6zellige
sahiptir. Ancak bunun ortaya ¢ikis1 ve gelisimi siiphesiz bir¢ok degiskene baghdir. Bu
bircok degiskende, belki de en ¢ok merak edilen 6zellikle kalitimsal 6zelliklerin yani
genetik kodlarin bu yetenek tlizerinde ne diizeyde etkili oldugudur. Bu degiskene iliskin
arastrmalar Ozellikle sira dis1 yaraticiliga sahip kisiler lizerinde yapilmistir. Diger
degiskenlerin etkileri ise genelde siradan yaraticilik 6zelligine sahip kisiler tizerinde
yapilmistir.

Yaraticilik yeteneginin hangi de§iskenlerden ne diizeyde etkilendigi asagida
maddeler halinde anlatilmaya ¢alisilmistir. Buradaki degiskenlerden bazilarmin etkileri
yapilan arastirmalarla ortaya c¢ikarilsa bile bazilarinin etkileri halen tam olarak
kanitlanamamustir. Bircok 6l¢tim ve 6zellikle vaka analizleri ile bu degiskenlerin etkileri
ortaya konulmaya calisilmis halende ¢alisilmaktadir.

2.2.1.Dogustan Gelen Yetenekler ve Kahtimsal Ozellikler

Insan yaradilisinda anne ve babadan gelen genlerin beyin gelisimi ve
olgunlagsmasina ait ndron ve sinaps olusumuna iliskin baz1 proteinleri iirettigi bilinen bir
gergektir. Ancak noronlarin ve sinapslarin iletisimi ve etkilesimi nasil sagladigi halen
tespit edilememistir. Bu nedenle bu muhtesem yaratilista genlerin molekiiler diizeyde
yaratict beynin yaratilmasinda ne diizeyde etkili oldugu halen bilinmemektedir
(Andreasen, 2009: 169). Ancak bilinen en belirgin gergek, sira dist yaraticiliga sahip
kisilerin dogustan yetenekli olduklaridir. Biiyiik ressam ve sairler incelendiginde
ozellikle dogustan gelen baz1 yeteneklere sahip olduklar1 acik¢a goriilmektedir. Cocuk

yaslarda bu yetenekler fark edilebiliyordu, ancak genetik kodlarm bu sira disi
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yaraticiliga sahip kisilerdeki istiin yaraticilik yetenegini nasil etkiledigi kesin olarak
tespit edilememistir.

Yapilan calismalar kesin kanit sunmasa da ve ¢ok iddiali olunamasa da
kalitimsal ozelliklerin 06zellikle swra dis1 yaraticiligi etkiledigi diisiiniilmektedir
(Andreasen, 2009: 174).

2.2.2.Cevresel Faktorler

Insanlarm yaraticilik 6zelliklerinin gelismesinde bireyin yasamis oldugu cevre
etkilidir. Yaraticilifin gelismesine olanak saglamayan bir ortam ve adil olmayan
kosullar, bireyleri yaratici diistinmekten ve tiretmekten alikoyacaktir.

Yasanilan cevrenin etkileri gerek egitim alaninda ¢ocuk ve gencler iizerinde
yapilan arastirmalarda, gerekse oOrglitsel yaraticilik {lizerinde yapilan arastirmalarda
ortaya c¢ikarilmaya calisilmistir.

Leonardo ve Michelangelo’nun her ikisininde kirsal kesimde yasadigi ve doga
ile bas basa bir ¢ocukluk yasamalar1 onlarin yaraticiligi iizerinde, 6zellikle sanatsal
acidan degerlendirildiginde son derece etkili olmus olabilir. Ayrica yasadiklar1 donemin
onlara saglamig oldugu imkanlar sliphesiz yaratici ¢aligmalarinda son derece etkili
olmustur (Andreasen, 2009: 167).

Cevre kosullarinin 6zellikle kirsal ve kentsel olarak farkliligi yapilan yabanci ve
yerli caligmalarda ortaya ¢ikarilmistir. Bu calismalardan bir tanesi de Sungur’un yapmis
oldugu yaratict sorun ¢ézme programmin etkinligi calismasidir. Buna benzer bir ¢ok
calisma yasanilan ¢evredeki rol beklentilerinin, kiiltiirel kaliplarin..vb bircok cevresel
degiskenin bireyin yaraticilik diizeyinin farkliliginda etkili oldugunu gostermektedir
(Sen, 1999: 22).

Sosyo-kiiltiirel ¢evre, yasanilan toplumun iletisimsel becerisi ve yenilige bakis
acist gibi kavramlar da bireysel yaraticiligin gelisiminde etkili olmaktadir. Gegmise
bakildiginda 6zellikle swra dis1 yaraticilia sahip kisilerin ortaya ¢ikisinda donemin
onlara sagladig1 imkanlar ve ortam son derece etkili olmustur.

Yapilan ¢aligmalarda yetisilen aile ortamimin da bireyin yaraticilik yeteneginin
gelisimde etkili oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Ailede anne ve babanin ¢ocuga yaklasimi,
egitim durumu ve aile ortaminda c¢ocuga saglanan Ozerklik yaraticilik yeteneginin

gelisiminde son derece etkilidir (Sar1 1998, Findik¢i, 1988: 13).
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2.2.3. Sosyo-Ekonomik Diizey

Yapilan arastirmalar bireylere veya ¢ocuklara saglanan 1yi ekonomik kosullarin
onlarin yaraticiliklar1 iizerinde etkili oldugunu gostermektedir. Bunun en temel
sebeplerinin basinda bireylere sunulan uyaricilarin ¢ok ¢esitli olmasi gelmektedir. Diger
taraftan sira dis1 yaraticiliga sahip kisilerin ekonomik refahin fazla oldugu dénemlerde
daha sik ortaya ¢iktig1 bilinmektedir.

2.2.4. Zeka

Yapilan caligmalar zeka ve yaraticilik arasinda dogrudan bir iligki olmadigini
gostermistir. 1920’11 yillara kadar yaraticilik yliksek zeka ile esdeger gosterilen bir
kavramdi ancak daha sonra bu mitin dogru olmadig1 6zellikle zeki insanlar iizerinde
yapilan arastirmalarla ispatlandi. Terman’nin genetik deha arastirmalari, MacKinnon’un
mimarlar lizerinde yaptig1 arastirmalar gercekte zeka ile yaraticilik arasinda dogrudan
bir iligki olmadigin1 gostermistir(Andreasen, 2009: 15-17). Buna ragmen belirli bir 1Q
degerinin gerekliligi de ortaya konmustur. Bu deger 120 civarindadir ve bu esik olarak
kabul edilmektedir. MacKinnon ¢alismalarinda yiiksek yaraticilik 6zelligine sahip
bireylerle diisiik yaraticilik 6zelligine sahip bireylerde bu ortalama degerin gecerli
oldugunu ifade etmistir.

Yiiksek zekaya sahip bireyler her zaman yaratic1 olmayabilirler, ancak ortalama
zeka