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1.

BOLUM
STRATEJIK DUSUNCE VE SATIS KAVRAMI

Strateji, kelime kokeni bakimindan iki kaynaga dayanmaktadir. Bunlardan biri,
Latince yol, ¢izgi veya yatak anlamina gelen stratum kavramiyla; ikincisi ise,
eski Yunanli General Strategos'un adiyla ilgilidir. Tiirkge'de ise, siirme, gotiirme
ve giitme anlamlarina gelmektedir. Strateji bilimsel bir disiplin olarak gelisimini
askeri alandaki calismalara bor¢ludur. Onceden saptanmis amaclarla, onlara
erismeye yardimci olacak araglarin karsilikli etki ve tepkilerinin hesaplanmasini
saglamaktadir. M.O. 500'lerde Sun Tzu tarafindan ortaya atilan savas sanatu,
bugiinkii askeri ve igsletmecilik anlamindaki stratejiyi oldukca 1iyi1 ifade
etmektedir.

Strateji, sosyal bilimler i¢inde, iktisadi alanda 1930-1940'l1 yillardan itibaren yer
almaya baslamistir. Kavram, isletmecilik alaminda (kurumsal o&rgiitlerde)
yonetim-karar teorileri ve pazarlama-satis siireclerinde sik¢a kullanilmaktadir.
Igor Ansoff'a gore strateji, genelde risk ve belirsizlik halinde karar alma y6ntemi,
bir amaci gerceklestirmek icin belirlenen hareket tarzidir. Konu hakkinda
calismalar yapan bir¢cok uzmanin ortak goriis noktasi sudur: strateji rasyonel bir
planlama sonucunda ortaya cikan ve birbirini takip eden faaliyetler dizisi olarak
ele alinmalidir. Ancak bugiin kimi sirketlerde strateji anlami iy1 bilinmedigi
halde, (s6zde liderlerin her konusmasinda) siirekli referans alman bir kavram
durumundadar.

Ornegin, "Arkadaglar stratejik diigiinmeliyiz, bu konudaki stratejiniz nedir,
bizim stratejik yaklagimlarimiz sunlardir, pazarlama-satis stratejilerimizi dogru
olusturmahyiz vb." kullanimlara ¢ok sik rastlanmaktadir. Her konusmasinin
basina ya da sonuna stratejiyi ekleyen bu soézde liderlere, "Strateji sizce nedir?"
diye soruldugunda ise, genellikle cevap alinamamaktadir. Sayet cevrenizde boyle
bir tamidiginiz varsa ona stratejiyl mutlaka anlatin, aksi taktirde ileride farkinda
olmadan orgiite zarar verecektir.

Bu degerlendirmeler kapsaminda stratejiyi satis silireci iginde ele aldigimizda,
amaclara ulasmak i¢in mevcut kaynaklarin en iyl sekilde kullanilmasinda ve
uzun donemli satis planlarinin hazirlanmasinda ¢ok yararli oldugunu
soyleyebiliriz, isletmenin karhihigina ve gelirlerine direkt etki etmesi nedeniyle
stirec 1y1 analiz edilmeli ve planlanmalidir.

Bugilin stratejik satis yonetiminden uzak olan orgiitler, arastirma ve analiz
yetenegine sahip degillerdir. Dis cevrelerinde olusan gelismeleri zamaninda
algilayamazlar. Uriinlerinin hayat egrisini bile takip etmekten yoksundurlar. Bu
durum onlarin pazarda émrina tamamlamig Girtinlerin satisina bosuna enerji ve
kaynak tiiketmesine neden olmaktadir. Yoneticileri ise kendi hislerine ve
diistincelerine gore hareket etmektedir. Higbir kaynaga ve veriye dayanmadan
geligigiizel kararlar alarak isletmeyi zarar ettirmektedirler.
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Konuya acikhik getirmek i¢in, 1990'h yillarin sonlarinda adindan ¢ok s6z ettiren
ve daha sonra iflas ederek kapanan . bir tekstil firmasini 6rnek vermek
istiyorum. Olay, orgiit ¢aliganlarinin karar slirecine katilamadigi bir atmosferde
yagsanan sikintilar1 anlatmaktadir. S6z konusu igletme yalin organizasyon
modeline sahiptir.

Burada tretim, depo, muhasebe, satis ve pazarlama departmanlari igletme
patronuna direkt baghdir. Stratejik kararlarin alindig1 yer ise satis/pazarlama
birimidir. Ancak departmanin muduri genellikle keyfi kararlar alarak isletmeyi
yonetmektedir. Calisanlar ise karar siirecine hicbir sekilde dahil olamadig igin,
sadece "Bizce de uygun," diyerek yoneticilerini tasdik etmek zorunda
kalmaktadir, isletmede satis politikalar1 da aym sekilde gelisigiizel olusturul-
maktadir.

Boylece yanlis yonetim politikalari neticesinde asagidaki kapanis stireci
yasanmigtir: Bir giin satig/pazarlama mudiri, tim bolge sorumlularim
Istanbul'a cagirarak, gelecek sezon 1ic¢in {Uretim bantina girecek turinleri
belirlemeye calismaktadir. Ancak toplanti sirasinda bolge sorumlularini hicbir
sekilde dinlememektedir; onlara, "Arkadaslar nasil olsa satarsiniz, ben adetleri
ve modelleri sizin yerinize belirleyecegim," diye 1srar etmektedir. Her bélgenin
renk tercihleri ve model secimleri farkli olmasma ragmen, sadece Istanbul
pazarini dikkate almaktadir, itiraz edenlere ise, "Ben yillarin satiscisiyim,
benden daha mai iyi bileceksin, ne diyorsam o olacak, bu mallar1 satacaksiniz!"
diye kizmaktadir.

Biten toplantinin ardindan kendi goriislerini igletme sahibine ortak alinmig
kararlar gibi sunarak, tist diizey onaylari da almay1 bagsarmistir. Ancak bolgesel
planlama ve i¢-dis faktorleri dikkate almadigi i¢cin sezon sonunda isletmenin
elinde c¢ok buyik adetlerde durin stogu kalmigtir. Bunlari indirim
kampanyalariyla da eritemeyince isletme ciddi boyutlarda zarar etmigstir.
Goriilecegi lizere, stratejik satig prensibine sahip olmayan bir yonetici nedeniyle
yuzlerce ¢galigan igsiz kalmigtir.

Bu olumsuz vakalar1 maalesef tilkemizde yaygin olarak gérmekteyiz. Kuruldugu
yillarda biylk bir ¢ikis yaparak sektorintiin liderligine yilikselen ama basarisiz
yoneticilerin aldig1 yanlis kararlar nedeniyle bir anda silinip giden igletmelerin
hikayelerini (kitaplardan, makalelerden vb.) mutlaka duymugsunuzdur. Ashinda
hepsinin yok olusunun temelinde gsu benzer .nedenler vardir: ‘'cagi
yakalayamamak ve stratejik disinememek." Yeni Ekonomik diizene uyum
saglayamayan bu isletmelerde satis-pazarlama fonksiyonlarina da gereken deger
verilmez.

Tepe yoneticilerinde herkesin bu isi kolaylikla yapabilecegi diistincesi hakimdir.
Uzmanlasmanin hicbir énemi yoktur, ihtiyac oldugunda (hayatinda hic satis
yapmamis) bir miihendisin ya da finans elemamimin bile satis/pazarlama
personeli yapildigi durumlara rastlanmaktadir. Boylece tlkemizde satis ve
pazarlamaci enflasyonu yasanmaktadair.

Nitelik olarak ise (kurumsal isletmelerin digsinda) egitimsiz, deneyimsiz ve
degisime kapali yoneticilerle kars1 karsiyayiz. Durum bdyle olunca da strateji
kavrami satis yoneticilerinin konugsmalarini siislemekten 6teye gecememektedir.
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Tabii ki umut veren gelismeler de oluyor, bu yadsinamaz ama tiim diinyada
yagsanan degisimin gerisinde kalmamak icin, stratejik siirecin hizlandirilmasina
siddetle ihtiyag¢ vardir. O halde isletmelerde stratejik diisiince platformu ve 6zgir
irade bir an 6nce hakim unsur haline getirilmelidir. Yukaridan asagiya dikte
edilen, ani ve duygusal kararlara yer verilmemelidir.

1. Stratejik Satis Yonetimi Nedir?

Profesyonel olmayan isletmelerde stratejik satis yonetiminin ne oldugu yeterince
bilinmemektedir. Yonetim kadrolar:1 da tipki yukaridaki 6rnekte anlatildig: gibi
gelisigiizel davranmaktadir. Konu hakkinda yazilan bazi satis kitaplar: ise, bilgi
vermekten ¢ok, olaylar1 hayali bir platformda ele almaktadir.

Ozellikle iriinler ve satis teknikleri iilkemize hicbir sekilde uymamaktadar.
Boylece yeterli bilgi donanimina sahip olmayan ve 1yl yoOnetilmeyen satis
temsilciler: sahada misteriyle karsilasinca satisi sonuclandirmamaktadir. Basit
bir tanimlama yapmak gerekirse, stratejik yonetim, "etkili stratejiler
gelistirmeye, uygulamaya ve sonuglarini degerlendirerek kontrol etmeye yonelik
kararlar ve faaliyetler butintdur."

Bir igletmede stratejik yonetimin temel amaci ise 6rgitiin kaynak ve kabiliyetleri
ile ¢evre sartlarinin arasinda uygunlugu saglamaktir. Bugiin igletmenin mevcut
durumunun incelenmesi, tGstiin ve zayif yonlerinin tanimlanmasi ve bunlarin
cevre sartlari ile uyumlu hale getirilmesi slirecine etkilesim analizi
(FUTZ/SWOT) denilir. Her satis yoneticisi bu analizin ¢ikarimlarim dikkatlice
incelemeli ve stratejik satig siirecine uyarlamalidir.

Sonug olarak, stratejik satis yonetimi, cevre sartlarimi da goéz oniinde tutarak
karar verme ve kararlar icindeki engellerin kaldirilmasina yardimci olan,
isletmenin amaclarina ulagmasina katki saglayan ve diizenli (artan) satis
grafikleri olusturan bir stirecgtir. Gelecekle ilgili faaliyetlerin planlanmasi,
orglitlenmesi, koordinasyonu, uygulanmasi ve kontrol edilmesini de mimkin
kilmaktadir. Boylece, satis yoneticilerinin hedeflerini daha isabetli ve ulagilabilir
sekilde hazirlamalarini saglamaktadar.

2. Stratejik Satis Yonetiminin Goérevleri

Glnumizde satis yoOneticilerinin o6rgit icindeki yeri ve gorevleri isletmeden
isletmeye degismektedir. Kimi igletmelerde yonetici sadece satis glicl
yonetiminden, kiminde ise pazarlama departmaniyla birlikte bu goérevi icra
etmektedir.

Bir igletme i¢in en ideal model, az kademeli yalin organizasyon olmasina ragmen
satis ve pazarlama fonksiyonlar: tek bir departman altinda toplanmamalidir.
Eger sirketin kuruldugu yillarda ihtiyaclar nedeniyle bu departmanlar tek bir
kisiye baglanmigsa orglitin buylimesi ile birlikte farkli yoneticiler isbasina
getirilmelidir. Boylece stratejik satis yonetiminin, gorevlerini daha rahat bir
yapida yerine getirmesi saglanmis olacaktir.
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Ornegin, 1999 yilinda Telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gosteren Unitel
firmasina satis ve pazarlama faaliyetlerinden sorumlu yoénetici olarak
atanmistim. Ust yonetimin de destegi ile bu departmanlardaki altbéliimleri
(bolge satis, iriin yonetimi, kurumsal pazarlama, reklam, internet vb.)
gelistirmede aktif rol oynadim. Kisa siirede orgilitin biiylimesi ve gelismesi
nedeniyle satig ve pazarlama fonksiyonlarini iki ayr1 yonetim altinda
yapilandirdik. Boylece stratejik satis yonetiminin ayri bir koldan hareket
etmesini sagladik. Firma, o yillarda Bilisim Sekttriiniin en biyik 500 firmasi
icinde ilk siralarda yer almigtir. Bu 6zl agiklamalardan ¢ikarilacak sonug sudur:
1isletmelerde ihtiyaclara gore gelisen esnek bir 6rgiit yapisi insa edilmelidir. Bu
yaklasim stratejik satig yonetiminin kontrol mekanizmasini artiracaktir.
Stratejik satis yonetiminin gérevleri sunlardir:

1. Isletmenin ama¢ ve hedeflerine yonelik olarak satis o6rgitini
yapilandirmak, prosediirleri hazirlamak,

2. Satis butgesi olusturmak, plan ve programlar: gelistirmek, uygulamak ve
denetlemek,

3. Pazar ve tiiketici analizleri yapmak, i¢ ve dis c¢evre faktorlerini hesaba
katarak satis stirecini baglatmak,

4. Insan ve arag-gerec gibi kaynaklarin teminini saglamak,

5. Is analizleri, is nitelikleri ve is tamimlari yaparak, satisct 6zelliklerinin
belirlenmesini saglamak,

6. Satig oOrgltiniin bir bitin olarak gorev ve sorumluluk alanlarini
belirlemek ve tutarlilik saglamak,

7. Rakip lriin ve uygulamalar1 takip etmek, kilit musterilerle iyi iligkiler
kurmak,

8. Bolge, satis personeli ve turin kotalarini hazirlamak ve satis ekibini
motive etmek,

9. Igletmenin faaliyetlerini belirli bir mecraya takim ruhu yaratarak sevk
etmek.

Stratejik satis yonetiminin énemli sorumluluklarindan biri de yetki devridir.
Yonetici, asli gérevlerinin digindaki igleri astlarina devrederken kendisine daima
su soruyu sormalidir: "Gergcekten bu islerin hepsini benim yapmam ya da
katilmam gerekiyor mu, yoksa astlarimin katilmasi yeterli olacak midir?"
Verilecek cevaba gore isler siniflandirilmalidir.

Yetki devrinde cografik ve irline dayanan igbélimlerine ise ayri bir 6nem
verilmelidir. Clnki igletmenin merkez satis yonetimi, yetkilerinin bir kismini
bolge satis teskilatlarina devretmedigi taktirde, satis noktalarindaki bayiler,
bolge personelini ve miudirini ciddiye almayarak, merkezi aramaya
baglayacaktir. Bunun sonucunda ise isletme merkezinde isgiicli ve zaman kaybi
olusacak, yonetim kadrosu stratejik konulara wvakit ayiwramayacak, bolge
tegkilatimin gorev ve sorumluluklari ortadan kalkarak motivasyonlari
bozulacaktir.
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Bu konuda benzer bir sorun ise satis teskilatinda orta kademede (sef, bolge
miidiirii, satis midiiri vb.) gorev yapan yoneticilerin ileride sirketin st
yonetimine atanmas1 (direktoér, koordinatér, genel md. yrd. vb.) durumunda
gorilir. Dagitim kanalindaki bazi bayiler, en basit satis sorunlarinda bile eski
aligkanhklarinin etkisiyle, ¢6ziim yeri olarak bu kisileri arama egilimi
tasiyabilir.

Ornegin, bir sirketin Kayseri'de faaliyet gosteren bayisi, basit bir promosyon
malzemesinin magazasina neden ulagsmadigini 6grenmek i¢in bélge sorumlusunu
aramak yerine, Istanbul merkezde 6nemli projelerle ugrasan yeni Genel Mudiri
(eski satig mudiri) ariyorsa, burada ciddi bir sorun yasaniyor demektir. Ust
yonetime atanan bir kiginin halen eski gérevini siirdiirmeye ¢alismasi ve satis
mudira gibi davranmasi, stratejik satis yonetimine biiyliik zarar verebilir.

Bu nedenle, eski gorev ve sorumluluklar hemen yeni astlara aktarilmalidir.
Ancak sunu da belirtmek gerekir ki igletmenin tepe yonetimine atanan kisiler
satis noktalariyla iyi iletisim icinde olmaya devam etmelidirler. Ancak bu
iletisim sekli astlarin goérev ve sorumluluklarini engelleyici bir nitelikte
olmamalidir.

Stratejik satis yonetiminin 6nemli bir bagka gorevi ise, organizasyonda
teknolojik yeniliklere ac¢ik bir ortam yaratmak ve yeni satig tekniklerinin
yerlesmesini saglamaktir. Bunun igin de 6rgiitiin satis otomasyonuna gegirilmesi
gerekmektedir. Bu gegisle birlikte her kademedeki ¢alisanin satig analizlerine,
bélge yonetimine, saha ziyaretlerinin planlanmasina, telefon gériismelerine ve
raporlara daha az vakit harcamasi saglanabilir. Boylece kazanilan zaman ile
stratejik planlara ve projelere daha fazla enerji harcama imkani bulunacaktir.

Sonug olarak stratejik satis yonetiminin listiine diisen goérev ve sorumluluklar:
tam olarak yerine getirmesi, isletmede yonetimin kalitesini ve verimliligi
artiracaktir. Yonetim tarafindan problemler ayrintilar: ile teshis edilebilecek,
alternatifler belirlenecek ve olas1 krizler yasanmayacaktir. Boylece isletme
teknolojiye 6nem veren, is delegasyonunun saghkli isledigi ve takim calismasina
deger veren bir 6rgit haline dontlisecektir.
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2.
BOLUM
SATIS YONETICISININ
SAHIP OLMASI GEREKEN NITELIKLER

Kiiresellesen diinyada satig alaninda yasanan hizli degisim isletmeleri ve
satigcilar1 buna ayak uydurmaya zorunlu kilmaktadir. Bugiin etkin bir satis
yonetimine sahip olmak ve hedeflerin ilerisinde basari kazabilmek icin dogru
tanimlanmis bir satis modeline ihtiyac¢ vardir.

Klasik satis tekniklerinde israr eden yoneticiler hedefledikleri satis cirolarim
yakalayamazken, modern satis tekniklerini uygulayan (lider nitelikleri tasiyan)
satis yoneticileri ise beklenenin ¢ok lstiinde rakamlara ulagabilmektedir. Ctinki
burada personel, yoneticisini ortak sorumlulugu daha iyi yerine getirebilmek i¢in
yardima ihtiyact1 olan ve karsiliginda yardimci olmaya hazir birisi olarak
gormektedir. Ona her tirli destegi vermek i¢in tstin bir ¢aba sarf etmektedir.
Bunun sonucunda da basari1 kacinilmaz olmaktadir.

Iyi bir yéneticinin sahip oldugu niteliklerle isletmeyi c¢ok daha ileriye
tasiyabilecegini disiiniyorum. Asagida, satig yoneticilerinin bu 6zelliklerine yer
vermeye c¢aligsacagiz. Bunlari, calistigimiz sektér ya da isyerine kolaylikla
uygulayabilir ve kendinizi degerlendirebilirsiniz.

Unutulmamasi1 gereken en 6nemli nokta sudur: Gelecegin yoneticisi kendisini
her zaman, calisanlariyla aym1 yerde konumlandirmali, onlarla birlikte hareket
etmeli ve bir takimin parcasi olduklarini hissettirmelidir. Ayrica hedefler
belirleyerek, bunlari donemsel olarak gézden gecirmeli ve sonra bu hedeflere
ulagmak i¢in iyi bir planlama yapmalidir. Kontrol edilebilir, edilemez faktorlerle
ve her tiirli problem tiiriiyle de basa ¢ikabilmelidir.

Sorunlarla savasirken ise panige kapilmadan, tipki bir siizge¢ gorevi gorerek
hem kendi i¢ motivasyonunu hem de ¢aliganlarininkini yiiksek tutmalidir. Unli
yonetim gurusu Peter Drucker goyle der: "isin amaci bir miisteri yaratmaktir."
Yonetici de bu mantik cercevesinde miisteri kazanmak i¢in gerekli bilgiye, hirsa
ve yetenege sahip olmalidir.

Satis yoneticilerinin sahip olmasi gereken diger 6nemli 6zellikler sunlardir:

1. Ikna Yetenegi

Isletmeler artan rekabet kogullarinda rakiplerine gére avantaj saglayabilmek
icin, yiksek sayida tiliketiciyi ikna etmeye calismaktadir. Bugiin diinyanin en
gelismis ekonomilerinden biri olan A.B.D.'de bile 6zel sektor, tliketicileri ikna
etmeye yonelik olarak biiylik harcamalar yapmaktadir. Satig literattiriinde 'ikna',
alicilar tarafindan inandirici ve cazip bulunan bir yaklasim olarak
tanimlanmaktadir.
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Bu yaklasim siirecinde, satisci ikna yetenegi ile misterilerine, neden kendi
urinlerim tercih etmeleri gerektigini net bir gekilde anlatarak satisi
sonu¢landirmaya calismaktadir. Kimi ¢evrelerde yetenegin dogustan var oldugu
yaygin bir kaniysa da ben gelistirilebilen bir 06zellige sahip oldugunu
distinliyorum. Bu nedenle, satig egitimlerinde ikna tekniklerine, misterileri
satin almaya yonelten nedenlere ve taleplerinin nasil kargilanmas1 gerektigine
ayrintili olarak yer verilmelidir.

Kisisel ve toplumsal ihtiyaclarin giin gectikce arttigr ekonomik yasamda, 'tkna
yetenegi' kimi sektorlerde ve isletmelerde satislarin tizerinde biylk bir etkiye
sahiptir. Ozellikle dagitim kanallar: iilke geneline yayilmis isletmelerin cografi
satis performansinda bu durum daha belirgin bir sekilde goriilmektedir.

Ornegin, niifusun ve talebin yogun oldugu bir boélgenin satis midird,
kendisinden cok daha kiiciik bir bolgenin yoneticisi tarafindan (basarili ikna
teknikleri sayesinde) satis adetleri bazinda gecilebilmektedir. Uzun yillardir
yonetici olarak calistigim GSM sektorini ele alirsak, Istanbul diger illerden
daha buyuk bir misteri potansiyeline sahiptir. Telefon kullanicis1 ve abone
(Telsim, Turkcell, Aria ve Aycell) sayilarina bakildiginda da bu durum kolaylikla
gorulebilir.

Sayet tiim bu gostergelere ragmen Marmara Boélgesi'nin satiglar: diger bolgelerin
gerisinde kaliyorsa, bunun nedenlerinin ¢ok iyi analiz edilmesi lazimdir. Sorunu
hemen boélge yoneticisine yiiklemek ve "Dagitim kanallarin1 ikna etmede
basarisizdir," diyerek yargilamak son derece yanligtir, ister satig yoneticisi olun,
isterseniz bagka bir departmanin yoneticisi, karsilagtiginiz her sorunu objektif
kriterlere gore arastirin ve degerlendirin. Bu size asil sorunun bulunmasinda ve
¢coziimilinde yol gosterici olacaktir.

Ornek olarak verilen bolgenin satiglar: su nedenlerden dolay: diigiik olabilir:

> Bolgenin kapsadigi alanin ¢ok biiylik olmasina ragmen tahsis edilen
kaynaklar yetersiz gelebilir.

» Calisanlarda motivasyon sorunu olabilir ve bu, satislara olumsuz
yansimaktadir.

> Bolge yonetimi ile bayi teskilat1 arasinda iletisim sorunlari1 yasanabilir.

> Igletme disinda gelisen birtakim olaylar (deprem, sel vb.) satiglari
olumsuz etkilemig olabilir.

> Urliniin karakteristigi bélgenin taleplerine uygun olmayabilir.

Tim bu nedenlerin sayisini artirmak miumkindir. Ancak kural olarak,
isletmenin mevcut kaynaklari satis tegkilatina (yerel unsurlar da dikkate
alinarak) adil bir bicimde dagitilmissa, miisteri potansiyeli en yiiksek olan
boélgenin satiglarinin da en yiiksek olmasi beklenir. Sayet bunun tam tersi bir
durum s6z konusuysa satis yoneticisinin becerileri gbzden gecirilmelidir. Ciinka
bugiin yagsanmis bir¢cok ornek, saticilar en zor kogullarda bile ikna becerileri ile
nasil basariya ulastigini gostermektedir.

Bu konuda bir érnek vermek istiyorum: Ge¢miste ¢aligtigim bir isletmede, Izmir
bolge miidiriimiz gérevinden ayrilmisti. Bolgede pazar kaybina ugramamak i¢in
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kendisinin yerine hemen bir satis sefini vekaleten gorevlendirdik. Bu kisi yaptig:
basarili calismalar ile cok kisa bir siire icinde (ayn1 personel ve kaynaklar ile)
bolgenin satis grafigini yiikseltti, Izmir'e yaptigimiz ziyaretler ve toplantilarda
da ¢alisan personelin ve bayilerin kendisini ¢ok sevdigini, onlarla ¢ok gii¢lii bir
iletisim kurdugunu goézlemledik. Burada, aymi kogullar altinda satiglarin
artmasinin temel nedeni, yoOneticinin bagarili bir ikna yetenegine sahip
olmasiyda.

Unli bir satis gurusu goyle der: "igletmelerde satig sadece mantiga gore degil,
duygulara da seslenerek gerceklesir." Buna katilmamak mimkin degil,
gercekten de musteriler sadece ihtiyaclar1 olduklar: i¢in satin almazlar. Sayet
boyle olsaydi, zengin bir ailenin birbirinden farkli marka ve modellerde 3-5 tane
otomobili olmazdi. Yani tiiketicinin mantiksal amaci1 sadece bir yerden bir yere
ulagmak olsaydi tek ve ucuz bir araba ile bu sorunu kolaylikla ¢6zebilirdi. Satigci
bu duygulari iyi bilerek hareket etmelidir.

Sonug¢ olarak, ikna yetenegi, bugiin oldugu gibi, gelecek yillarda da tiketicileri
etkilemeye ve tlrinleri satin almaya tesvik edecektir. Satis siirecinde bu
belirleyici roliin hizla degisen kavram ve kuramlara ragmen etkisini siirdiirmeye
devam edecegini diistiniiyorum.

Basarili bir ikna stireci i¢in asagidaki konulara dikkat edilmelidir:

a. Urtinin Tanmiklar

Kisi ya da kuruluslarin s6z konusu irin ya da hizmetlerden nasil memnun
kaldiklarinin anlatimi1 ya da referans gosterilmesidir. Yontem, ikna siirecindeki
tiiketiciler tizerinde oldukea etkilidir. Ozellikle televizyon reklamciliginda cok sik
olarak, trini kullanan ve memnun kalan kigiler ya da test eden misterilerin
gorislerine yer verilmektedir. Bugiin bu tiir reklamlarin iginde ¢ok basarili
ornekler bulunmaktadir. Ancak bazilar: tiketicileri ikna stirecinden uzaktir.

Ornegin, reklam oyuncusunun giilen bir yiizle (rastgele gittigi izlenimi verilen)
bir evin kapisini ¢almasi1 ve kapiyr acan hanima lrinia test i¢in vermesi irin
taniklign acisindan ¢ok gerceke¢i bir izlenim yaratmamaktadir. Bazen de
hayatinda hi¢ elde bulasik yitkamamis oldugu belli olan bir nli sanat¢inin
bakimli elleriyle, "Ben bulagiklarimi bu trilinle yikiyorum, ¢ok bagsarili sonuglar
aliyorum," demesinin ikna ediciligi tartismalidir.

Bu reklamlar, triin taniklig1 agisindan olmasa da, insanlarin tnliler: takip
etmesi, kendilerini onlarla 6zdeslestirmeleri ve bir tist sinifa dahil olma arzular:
acisindan basarilidir. Uluslararasi pazarlarda miicadele eden bircok marka da
zaten benzer konseptlerde reklamlara basvurmaktadir. Burada onemli olan,
urin tanikligi i¢in secilecek kisilere ya da unsurlara dogru karar verilmesidir.

Hocam Yrd. Do¢. Dr. Yusuf Gayumi soyle der: "Uriinin tamklar: dogru ve
dikkatle secilmelidir. Yanhs tercihler igletmeye yarardan ¢ok zarar verir. Ama
bugiin bircok isletme bu gercegi géremiyor." Bu baglamda, satisci, tUriinleriyle
ozdeslestirecegi taniklar1i ve olaylari i1yi bir analiz ve arastirma yaparak
secmelidir. Sahadan aldig1 verilerin yardimiyla, pazarlama ve reklam
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departmanlarina  gorislerini mutlaka  bildirmelidir. Buraya  kadar
anlattiklarimiz triin tanmikliginin sadece bir boyutudur.

Diger 6nemli bir boyutu ise igsletmenin tiriin ve hizmetlerini satin alip memnun
kalan firmalarin yer aldig1 bir referans dosyasinin hazirlanmasidir. Satigsc1 bu
dosyay1 potansiyel miisterilerine sunmak tizere olusturur. Dosyanin sunum gekli,
icinde yer alan firmalarin biuytukligi ve memnuniyeti taniklik etkisini
gliclendirecektir. Bu nedenle satigci konuya gereken hassasiyeti gostermeli ve
zaman ayirmalidir.

b. Fiziksel Kanit

Fiziksel kanit, alicilarin Grini goérmesi, diger trinlerden farkhh ya da istiin
yonlerini bizzat test etmesidir. Boylece tiuketiciler elde edecekleri yararlar
birinci elden 6grenmis olacaktir. Otomobil firmalarinin, yeni trettikleri modelleri
suricilerin gormesi ve denemesi 1i¢in onlar1 c¢esitli kampanyalarla
showroomlarina davet etmesi buna en giizel 6rnektir.

Bugiin misterileri satis noktalarina ¢agirmak ve onlar1 ikna etmek i¢in g¢ok
bagsarili yontemler kullanilmaktadir. Yasadigim bir 6rnek olay séyledir: Bir giin
otomobil firmalarindan birinden adima bir davetiye geldi. Icinde de bir anahtar
bulunuyordu. Davetiyede soyle yaziyordu: "Degerli misterimiz, yeni model
araclarimizi ... tarihleri arasinda test slirisii yapmaniz i¢in sizi
showroomlarimiza bekliyoruz. Sayet test stirlisii yapacaginiz otomobilin kapisini
size ulastirdigimiz anahtar 1ile acabilirseniz c¢ekilise katilma hakk:
kazanacaksiniz. Cekilis sonucunda ise degerli birgok armagani kazanma sansina
sahip olacaksiniz."

Burada firma tiiketicilerin, tirtinlerini bizzat yerinde gérmesini, denemesini ve
satin alma slirecini baglatmasini amaclamaktadir. Davetiye ile araba anahtari
vermek ve 'kapiy1 acin ve kazanin' slogani ile desteklemek, otomobil sektoriinde
yillardir uygulanan 'showroomlarimiza gelin, arabaniza tcretsiz servis yapalim'
kampanyalarina gore daha yaraticidir. Satis yoneticileri bu sekilde farkl
calismalar planlayarak tiiketicileri ikna etmelidir.

Fiziksel kanit konusunda bir baska o6rnek vermek gerekirse, bugiin kimi
magazalarda Uriinler tiketicilerin ulagsamayacagi bir sergileme sekliyle satiga
sunulmaktadir. Bunun temel nedeni Igletmenin, triinler cizilir ya da hasar
gorirse bir daha satilamaz endisesidir. Glvenlik nedenleri de bu kaygilari
artirmaktadir.

Oysa urinleri cam dolaplarin ardina gizlemek ve yanina, okunamayacak kadar
kiiciik yazilarla, teknik 6zelliklerini (agirhig1, boyutu, 6zellikleri vs.) yazmak satin
alma slrecinde biiyik engel tegkil etmektedir. Sorunun farkinda olan
profesyonel satig sirketleri tim dekorasyon ve giivenlik sistemlerini bu
beklentilere gore diizenlemektedir. Bu sekilde tiiketicinin triinlere dokunmasi,
incelemesi ve fikir sahibi olmasi saglanmaktadir.

Benzer bir yaklasim da, tGrinlerin test edilmesi i¢in kii¢iik boyutlarda numune
(dis macunu, sampuan vb.) yapilip promosyon olarak dagitilmasinda
gorulmektedir. Genel prensip sudur: Misteri, Griin ve satisci birbirine ne kadar
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yakinsa ikna kanallar1 da o derece iletkendir. Yonetici olarak cesitli yontemler

yardimiyla turiinlerinizi tiketicilerin denemesini saglamali ve memnuniyet
diizeyini yakindan 6l¢gmelisiniz.

c. Mantiksal Aciklama

Mantiksal aciklamada satisci, misterilere, lirtin ve hizmetlerini tercih ettikleri
takdirde edinecekleri kazanimlar: ve karlar: net bir sekilde anlatir. Ornegin, bir
firmanin ge¢miste yogun olarak gazetelere verdigi reklamlarda kendi x marka
urtinlerini alip kullanan kigilerin ayda ne kadar tutar elektrik tasarrufu
yapacaklari rakamlarla anlatilmaktaydi. Aile fertlerinin bu 6nemli harcama
kalemini kontrol altina almasiyla bagska giderlerine kaynak yaratabilecekleri
gosterilmekteydi.

Eger yonetici olarak siz de rekabetin yogun yasandig: bir pazarda calisiyorsaniz,
tiketicilere, trinlerinizi almalari i¢cin iyi bir neden sunmalisiniz. Ama Once
kendinize su kritik soruyu sorun, "insanlar birgok firma ve tiriin arasindan neden
sizi tercih etmelidirler?" Sayet vereceginiz cevaplar, "Biz eski firmayiz, bizi nasil
olsa tercih ederler, biz bagskayiz vb." net degilse tiiketiciler ikna olmayacaktir.
Mantiksal agiklamada basarili olmak i¢in fiyat, Griin, hizmet vb. alanlarda bir
yarar ve deger sunmalisiniz.

d. Yetkili Gortigi

Uriin ve hizmetlerin sahip oldugu faydalarin konunun uzmam kigiler ya da
kurumla tarafindan onaylanmasidir. Isletmenin tiriinlerine duyulan giivende son
derece etkili bir yontemdir. Satigin yerine ve yontemine gére miisterilerinize ister
reklamlar yoluyla, isterse de karsihikli gortisme esnasinda bu gorisleri
sunabilirsiniz.

Dis macunu reklamlarinda cesitli enstitiilerin driin hakkinda hazirladiklar:
raporlar ve agiklamalar buna en glizel 6rnektir. Boylece tiiketicide markaya karsi
gliven yaratilmaktadir. Benzer bir 6rnek, televizyonlarda gésterime giren Calgon
reklamlarinda gorilmektedir. Ekranda yetkili bir kisi trtinid kullanan ev
hanmimlarinin camasir makinelerinin (kireclenmedigi i¢in) daha uzun omiirlii
oldugunu anlatmaktadir.

Tuketicilere Urani kullanmalarini tavsiye etmektedir. Aciklamalardan da
anlasilacag1 lizere yetkili gorlisi, satis siirecinde ve misterileri ikna etmede
etkin rol oynamaktadir.

2. Sabirhh Olma

Globallesen diinyamizin neredeyse her yerinde siddetli rekabet yasanmaktadir.
Yeni ekonomik diizende satis departmanlar: tiiketicilerle eskisinden cok daha
fazla igbirligi yapmalidir. Kurulan igbirliginin devamlilig1 i¢in ise misterilere
karst her zaman sabirli ve hoggorilii olunmalidir. Bu hareket tarzi ozellikle
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(satic1 ve alict arasinda yapilan) birebir toplantilarda belirleyici rol oynar.
Burada asir1 tepki veren, sinirlenen ve sabirsiz davranan Kkisiler istedigi
sonuclara kesinlikle ulasamaz.

Satista gOyle bir soylem vardir: "Herkesi diirtist gor ve saygili davran, ancak
tedbirli olmay1 da ihmal etme." Bu son derece dogrudur, satis yoneticileri beden
dilinden iyi anlamaldir. Cinki kimi zaman kurnaz alicilar trinin fiyatim
yiksek buldugunu ya da aradigi nitelikleri tam tasimadigini iddia ederek, ekstra
bir seyler talep edebilir.

Hatta daha da ileriye giderek, toplantiy1 terk ediyormus gibi, blof bile yapabilir.
Aliciya tUrinin gercek degeri anlatilmali ve pazarlik stiirdiirilmeye ¢aligilmalidir.
Pazarligi devam ettirmek, hem satigsciya hem de aliciya, iriin ve hizmetlerin
saglayacag: yararlari/alternatifleri daha iyi karsilagtirma olanagi verecektir.

Isletmede unvanimiz ve géreviniz ne olursa olsun unutmaym ki, satisin her
asamasinda sabirli olunmalidir. Satis temsilcilerinin egitim siiresi i¢in de aym
seyler gecerlidir. Ise aldiginiz deneyimsiz bir satis temsilcisinden hemen biiylik
projeler sonuclandirmasini istemeyin. Egitimlerini tamamlamalarini bekleyin ve
sonra satigsa yonlendirin.

Sabirli davranmanin zorunlu oldugu bir baska yer ise misterilerin ¢ok sik
ziyaret ettigi magazalardir. Her satigscinin bilmesi gereken temel kural sudur:
Misteri, isletmenin varolus nedenidir. Satis esnasinda ve sonrasinda miusterilere
karsi kibar davranilmali ve sorduklar1 sorulara (dikkatle dinleyerek) dogru
cevaplar verilmelidir. Konusurken sozlerini kesmek, ilgi gostermemek ve sabirsiz
davranmak isletmede satislarin diismesine yol acabilir.

3. Cantal1 Satigc1 Heyecani

Bir satig yoneticisi, once cesitli kademelerde goérev almali, satis deneyimi ve
heyecan1 yasamali, daha sonra bir takimi yonetmeye talip olmalidir. Bu
deneyimin cok farkl sekilleri ve isimleri bulunmaktadir. Kendini alayh olarak
(iiniversite egitimi almamis ama yillar icinde tecriibe kazanan) nitelendiren kimi
satigcilar, gegmiglerini anlatirken 'Cantali Satisc1' olduklarini séylemekten gurur
duyarlar.

> Kavram genel olarak sunlar: ifade etmek amaciyla kullanilir:
> Satisin ¢ok gesitli ve zor alanlarinda uzun yillar gérev alindigina,

> Misgterilere ulasmak ve durini satmak i¢in tek tek ziyaretler
yapildigini,

> Satig hayatinin ilk yillarinda kapi kapi dolagarak miisteri arandigini,
> Derinlemesine bilgi sahibi olundugunu,
> Satis heyecaninin halen ilk glinki gibi sicak strdigini.

Bu aciklamalardan yola c¢ikarak, "Her yoneticinin benzer bir gekilde deneyim
kazanmas1 sarttir," ¢cikarimi yapilamaz. Ancak, 'Cantali Satisci' gibi, sahada
gecirilen zaman, satig slirecinde hem tecriibe hem de isten keyif alma agisindan
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onemlidir. Bugiin kimi satigcilar disariya cikip misterilerle ve dagitim
noktalariyla iliski kurmay1 sevmez, satisi masadan telefonla yonetmeyi tercih
eder.

Bayileri ise ziyaret edilmemekten ve yoneticiyi gérememekten sikayetgidir. Bu
son derece yanligtir; satis, heyecan gerektiren bir istir; departmanda en tepedeki
yoneticiden, igse yeni bagslamis elemana kadar herkesin, goreviyle orantih sekilde,
sahada 'Cantali Satisci gibi' yer almasi1 gerekmektedir. Anlatilanlardan
cikarilacak sonuc¢ sudur: Profesyonel bir satigsci, musterilerine mutlaka zaman
ayirmali, sorunlarini dinlemeli, yeni urlnlerini tamitmali ve sadece kendi
magazalarini degil, rakip firmalarin da yaptig®r calismalar1 yakindan
incelemelidir.

Ayn1 yaklagim, pazarlama departmanlari igin de gegerlidir. Biz pazarlama
birimiyiz, oturup strateji iiretiriz, diyorsaniz, isletmenizin kapanmasina az bir
zaman kaldiginin farkinda degilsiniz demektir. Coca Cola'nin efsanevi pazarlama
mudird Sergio Zyman goyle der: "Pazarlamanin tek amaci, tirininizin daha
fazlasini, daha ¢cok insanin, daha sik satin almasini saglamaktir."

Bu misyon kurumsallasmamis isletmelerde sadece satigcilara yiiklendigi igin
pazarlamacilar sahadan habersiz ve izole bir gekilde yasamaktadir. Sayet bu
diistincelerle orilmis bir orgilitle yoneticiyseniz departmaninizi yeniden
yapilandirmaya g¢aligin, bu ¢abaniz igletmenizin gelecegi i¢in hayati bir 6nem
tasiyacaktir.

4. Personeli Satigsa Yonlendirme Becerisi

Lider, is diinyasinda ya da siyasi hayatta siradan insanlarin olaganiisti isler
bagsarmasin saglayan kigidir. Insanlarin ortak bir amaca hizmet etmeleri icin
onlara yon cizen takim kaptanidir. Ginimiizde liderlik becerilerine igsletmenin
tim organizasyonunda ihtiya¢ duyulur. Gercek liderlerin yonetimindeki
isletmelerde satiglar strekli yiikselen bir grafik c¢izerken, kot yonetilen
orgltlerde 1se durum tam tersine islemektedir. Burada calisanlar birbiriyle
surekli bir catisma halindedir.

Ciddi iletisim sorunlar1 yasanir, dedikodu ve diismanlik 6n plandadir. Sayginin
olmadigi, kimsenin birbirine yardim etmedigi ve bilgiyi paylasmadigi bu
isletmelerde yoneticinin ¢aliganlarini yonlendiremedigi bir gergektir. Sayet sizin
de departmaninizda bu tir sorunlar yasaniyorsa yonetim ekolliniizii tekrar
gozden gec¢irmelisiniz. Sorunu, "Ne yapayim birbirleriyle gecinemiyorlar ya da
kiskaniyorlar," diyerek personelin listiine atma yerine, aynaya bakarak, hatanin
sizden kaynaklanma ihtimalini arastirin.

Orgiitii bagarili kilmak icin delegasyon, planlama ve hedeflere odakli bir calisma
ortami gelistirin. Yukar1 kademelerden gelen isleri/mailleri incelemeden ve
katkida bulunmadan astlariniza delege etmeyin. Ya da tam tersi, astlariniza
hazirlattigimiz bir ¢calismay: incelemeden tstlerinize géndermeyin. Kimi kurnaz
yoneticiler tstlerinin kendilerinden istedigi bir satis raporunu ya da projesini
hemen astlarina hazirlatarak, ¢alismanin tistiine kendi adin1 yazmaya calisir.
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Is istenen bir sekilde bagarili ¢ikarsa "Ben yaptim," diye éviinmeyi, hatali ¢ikarsa
"Ben yapmadim, astlarimdan su kisi yapti," diye sorumluluktan kagmay: tercih
ederler. Bir lider kesinlikle bu sekilde davranmamali ve insanlarin emegine her
zaman saygl duymalidir. Catismalarin sona erdigi, herkesin satiga yonlendigi ve
birbirine goniilli destek oldugu bir satis slireci ortaya koymalidir.
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3.

BOLUM
PROFESYONEL SATISCILARIN SIRLARI

Bir igsletmede yenilik¢iligin, biiylimenin, rekabet avantajinin ve yeni kazancglarin
sturdirilebilir tek kaynagi satistir. Bunun i¢in de satig 6rgiitlerinde yeteneklerin,
becerilerin, bilginin ve isgiiciniin basariyla harmanlanmasinda profesyonel
satigcilara gorev dismektedir. Ancak, degisimin bas dondirici hizim
yakalayamayan kimi sirketlerde yetismig satig giiciinlin degeri etkin ve saydam
degildir. Profesyonel olmayan satig orgiitlerinde herkes kendini satis gurusu
olarak goriir. Bu kisilerin kullandigi sézler ise genellikle sunlardir:

> Ben bliylik satisciyim, bu konuda kendime ¢ok giivenirim,

> Uriin benim icin énemli degil, ben c¢ok yetenekliyim, her kosulda
satarim,

> Ben satisciliga x sirketinde bagladim, canta elimde Turkiye'yl karis
karis gezdim, ¢ok tecriibeliyim,

> Satigcilik benim i¢in ¢ok basit bir istir,
> ... yillik satigciyim, her tirli satis teknigini benden iyi kimse bilemez,

> Bu satiglari ben tek basima gercgeklestirdim, digerleri ise sadece bana
yardimeci oldu.

Isletmenizde kendisini ¢ok yiikseklerde goren boyle 'bencil' kisiler varsa onlar
hi¢ vakit kaybetmeden egitim programina almalisiniz. Satigcilikta 'ben yaptim,
ben yaparim' sozcliklerine yer olmadigini ve bu isin bir takim oyunu oldugunu
ogretmelisiniz. Ancak, 6grenmemekte direniyorlarsa, birakin, sézde dehalarim
bagka sirketlerde gostersinler. Yeni ekonominin profesyonel satiscis1 miitevazi ve
paylasimcidir, yeni satig tekniklerini yakindan takip eder, satisin sadece
konusarak ve sohbet edilerek yapilmadigini iyi bilir.

Satiglar iy1 gitmediginde ise mazeret bularak astlarini suglamak yerine ¢éziim
yollarini onlarla birlikte arastirir. George Washington goyle der: "Basarisizlig:
hakh g¢gikartma ve ortbas etme aliskanlhigindan beynin kurtarilmasi gerekir." O
halde profesyonel satigci, hatalarindan ders c¢ikaran objektif bir karaktere
sahiptir. Profesyonel saticilarin temel 6zellikleri sunlardir:

1. Iyi Bir Dinleyici Olmak

Satisci, misterilerin goriis ve dusiincelerini, yorumlarini tam kapasiteyle
dinleme ustaligina sahip olmalidir. Anlatilanlardan ¢ikarimlar yapmali ve isine
uyarlamalidir. Iyi bir dinleyici olmanin yam sira, miisteriyle yapilan goriismeyi
satisa yonlendirmelidir. Ciinkl satis ziyaret ve toplantilarinin temel amaci
sonuca ulagtirmaktir. Yoksa futbol takimlarinin ligdeki durumu, trafigin her
gecen glin artan karmasikligi ya da hangi siyasi partinin iktidara gelecegini
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tartismak degildir. Bunlara da tabii ki yer verilebilir ama s6zii gereginden fazla
uzatmak ve dolastirmak her iki taraf icinde zaman kaybindan baska bir sey
degildir.

1990'h yallarin baslarinda ilag sektoriindeyken bir satis temsilcisi ile birlikte bayi
ziyaretine katilmistim. Temsilci her ugradigimiz bayide ¢ay i¢mekten ve
futboldan s6z etmekten bir tirli ziyaretin asil amacina deginmiyordu. Sabah
saatlerinde ugradigimiz yerlerde kahvalti, 6gle saatlerinde i1se yemekler
1smarlaniyor ama ben Dbayilerin gorislerini  bir tirlii dinleme firsat:
bulamiyordum.

Tim giin yapilan ziyaretlerin sonunda yorgun bir sekilde eve donerken satis
temsilcisine merakla sunu sordum: "Bugilin nasil gegti, neler 6grendik, yarin ofise
doniince ne yapacagiz?" Temsilcinin cevabi giilerek su sekilde oldu: "Cok bagsarih
gecti, tiim bayiler sorunlarini anlatti, simdi sira bunlari ¢6zmeye geldi." Burada
temsilcinin neyi ve hangi sorunu 6grendigini ya da c¢ozecegini aradan gegen
yillara ragmen bir tirli anlayamadim. Cinka satigci, bayilerin anlattigi higbir
seyl dinlememis, not almamis ve sadece kendisi konusmustu.

Ertesi giin ofise geldiginde ise satis miidiiriine birkag satirlik rapor hazirlayarak
konuyu kapatmigti. Oysa profesyonel bir satigc1 éncelikle iyi bir dinleyici, sonra
sorun c¢ozici olmalidir. Bu gerceklesmedigi takdirde ziyaretin amaci, kendi
kendini eglendirmek ve sohbet etmekten 6teye ge¢cmeyecektir.

Gunumiuzde satigs siirecinde misterilerin anlattiklarin1  dinlemeyen satig
personeline cok rastlanir. Bunlar kimi zaman (yukarida da séziinii ettigimiz gibi)
bayil ziyareti yapan bir satis sorumlusu olabilecegi gibi, kimi zaman da bir
magazanin reyonunda gorevli kigiler olarak karsimiza cikmaktadir. Ornegin,
aligveris merkezlerinin i¢inde ¢ok basarili biiyik magazalar bulunmaktadir.
Bunlarin bir¢gogunda miisteri sorunlarina yonelik 6zel departmanlar bile
kurulmaktadir. Ancak aralarinda cilali imaja sahip yerler de az degildir.

Sadece 1s1l 151l parlayan mekanlar agmak ve sonrasinda hep misteriden bir
seyler beklemek gliniimiiz satis anlayisina aykiridir. Bir televizyon reklaminda
da dedigi gibi, "Imaj hicbir seydir, susuzluk her sey, susuzlugunu gider." Tipki bu
reklamdaki soylem gibi, tiiketiciler cesitli ihtiyaclarini gidermek i¢in satin alma
eyleminde bulunur. Bir magazanin konumu ve Urin teshir yontemleri, satig
basarisi i¢in tek basina yeterli degildir. Bugiiniin tiiketicileri sadece imaj pesinde
kogsmamaktadir, satis esnasinda gosterilen sayginin satis sonrasinda da
sturdirilmesini beklemektedir. Bu beklentileri iyi bilen profesyonel satiscilar
misterilerinin sézlerine biiyiik deger verirler.

2. Bagarilar1 Paylagmak

Pazarin onde gelen sirketlerinin satig yoneticileri, basarilar1 sadece kendilerine
mal etmez, arkadaglari ile paylasirlar. Cinki basar: ortak bir ¢gabanin Grintdir.
Bir satrang¢ oyunu diisliniin, her tagin bir anlami ve giici vardir, tek bir tas ile
oyunu kazanmak mimkin mudar? Tabii ki hayir, her tag birka¢ hamle sonra
uygulanacak strateji icin koordineli hareket etmektedir. Satis da, tipki bir
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satran¢ oyunu gibi, ayn1 amaca hizmet eden kisilerin birlikte bulundugu ve
sonunda zafer kazanilmas (satisin sonuclanmasi) gereken bir siirectir.

Rakiplerinin daima bir adim 6niinde olmak isteyen igletmelerde satisci olarak
calismak hem zevkli hem de heyecanh bir istir. Ancak, stratejik yaklagim ve
birlikteligin ne demek oldugunu iyi kavrayamayan orgiitlerde ise ¢alismak son
derece can sikicidir. Cinkl burada basarilar paylasilmaz, herkes kendi yerini
saglamlastirmanin pesindedir. Departmanlar birbirine karsi savas halindedir.
Calisanlar arasinda kurulan dostluklar yapay ve sahtedir.

Yiksek motivasyona sahip, ¢cok caliskan bir personel bile kisa siirede mutsuz,
isten zevk almayan ve siirekli dedikodu yapan birisi haline doéntisebilir. Tim
bunlar igsletmede ciddi bir yonetim sorunu oldugunu gostermektedir. Satis tepe
yonetimi ¢atigmalarin sona erdirilmesi ve 6rgiitiin yeni bastan insasi i¢in derhal
onlemler almalidir. Basarilarin paylasildigi bir model gelistirilmelidir. Bunun
icin de, c¢alisanlar arasinda birlik ruhu yaratilmali, tegvik edilmeli ve
desteklenmelidir.

3. Olumlu Diigiinmek

Profesyonel satisci pozitif diigslinceye sahip olmali, enerjisini ekibine,
musterilerine ve ustlerine yansitmalidir. Satis strecinde olumlu disilince
kavrami, toplanti ve miisteri ziyaretlerinde biuyik yararlar saglamaktadir.
Ornegin, dagitim kanallarina yoénelik yapilan bayi toplantilar: satis tegkilatimn
hedeflerinin anlatildigi ve birlik ruhunun insa edildigi yerlerdir.

Bu toplantilarda, bayilerden neler istendigi ve sirketin buna karsilik neler
yaptigl, satiglarin gelecekte ulasmasi muhtemel noktalar anlatilir. Burada satis
yoneticisi toplantiy1 basindan sonuna kadar olumlu bir gergevede yuritmelidir.
Boylece bayilerin sorunlarina egilmeli, c¢oziimler getirilmeli ve toplantinin
sonunda herkeste bagsariya odaklanma ve inang olusturulmalidir.

Ancak, satis tegkilatlarinda gereginden fazla olumlu dusiinme egilimi, cogu
zaman beklentilerin gerceklesmemesine ve hayal kirikligina da yol agmaktadar.
Bu nedenle satis yoneticisi isletmenin sahip oldugu kaynaklar ile maksimum
caba gosterilmesi sonucunda ortaya ¢ikacak degerleri tahmin etmeli ve tegkilat:
bu ¢ergevede motive ederek yonetmelidir.

4. Giiven Vermek

Profesyonel satigc1 duriist kisiligi ile miisterilerine giiven vermeli ve onlar1 asla
kandirmamalidir. Her giin gazete ve televizyonlarda tiiketicilerin aldatildig:
bir¢ok satis vakasina yer verilmektedir. Bu bazen bir magazadan alinan triinde,
bazen de evlere satig yapan firmalarin faaliyetlerinde goriilmektedir. Tilketicileri
aldatan baz (kapidan satis yapan) firmalarin bagvurdugu teknikler sunlardir:

» Okuma yazma bilmeyen kisilere imzalatilan yiiksek tutarli senetlerle,
kalitesiz ve ucuz urin teslim etmek,
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> 'Urtin migterinin adresine teslim edilecektir taahhiitiine' ragmen
teslimati gerceklestirmemek,

> Unli markalarin isimlerini birebir taklit etmek ve satin alma
diizeyinin diisiik oldugu semtlerde satmak,

> Sagliga zararl kogullarda turetilen tGrtinleri tiiketicilere satmak.

Yasanan tiim bu olumsuz olaylar, her kesimden tiiketicinin bilin¢clenmesine ve
biitgesi oOl¢lisinde markali Urinlere yonelmesine neden olmaktadir. Bugiin
marka, Urin kalitesinin semboli durumundadir. Buna ragmen halen birgok
marka taklit edilmektedir.

Ornegin, inlii Fransiz Lacoste firmas1 tiim diinyada taklitleriyle savagmaktadar.
Taklit tretim yapan firmalar hem haksiz kazang elde etmekte hem de
tiiketicileri aldatmaktadir. Bugiin diinyanin her yerinde miisterilere giiven veren
firmalar oldugu gibi, onlar1 kandirmaya calisan firsatcilar da vardir. Bir igletme,
kalici olmak i¢in, kendine 6zgi satis teknikleri gelistirmeli, taklitcilikten uzak
durmali ve misterilerine giiven vermelidir.

Satis siirecinde gliven olgusu sadece trinlerin kalitesinde ve fiyatinda degil,
yasanan tim satig iligkilerinde gegerli olmalidir. Buna, satis yoneticilerinin
kigilikleri de dahildir. Satigcilar tutamayacagr soézler vererek hem kendilerini
hem de sirketlerini zor durumda birakmamalidir. Gegmiste bdyle bir satis
yoneticisiyle bir toplantida karsilasmistim. Inanilmaz vaatlerde bulunarak
herkesi c¢ok sasirtmisti. Ancak, toplantidan sonra verdigi sozlerin higbirini
tutamadig icin, telefonlara cevap vermek yerine kacmayi tercih etmisti. Boylece
insanlarin kendisine duydugu giiveni bir anda yok etmigsti. Sonug olarak satis,
karsilikli giiven temeline dayanan, uzun stireli bir iligkidir.

5. Uriinii Iyi Tanimak

Yeni ekonomik yapida tirtin teknolojilerindeki gelisme ve karmasiklagma egilimi
giderek artmaktadir. Isletmeyi ve trinlerini eskisinden cok daha belirsiz
ortamlar beklemektedir. Yasanan bu siire¢ icinde satigcilar tirtinlerinin teknik
ozelliklerini, iistiin ve zayif yonlerini ¢ok iyi bilmek zorundadir.

Bir satigscinin saha ziyaretleri yapmamasi nasil sakincaliysa, sadece sahaya
odaklanarak, isletme merkezinde verilen teknik egitimleri almamasi da
sakincalidir. Misterilerin ya da satis noktalarinin sorularina yanlis ve eksik
cevap verilmesi hem satigciya hem de lriinlerine olan giiveni olumsuz etkiler.

Bu nedenle, bir isletmede tiim boliimler, Griinleri gorevleri ile orantili derecede
tamimalidir. Ornegin, muhasebe departmaninda c¢aligan bir personele, yakin
cevresinden ¢ok basit bir soru geldiginde, "Ben bilmiyorum, miisteri hizmetlerini
arayin ya da satin almak istiyorsan satis departmaninin telefonunu vereyim,
nerede magazamiz var sana soylesin," diyorsa bu c¢ok koti bir imaj yaratacaktir.
Elbette her departman oncelikle kendi uzmanlik alaninda bilgi donanimina sahip
olmalidir ama isletmenin ana faaliyet konusu ve ftrunlerini de 1yi bilmek
zorundadir.
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Bu zorunluluk satis departmanlari i¢cin ¢ok daha hayati 6nem tasir. Misteriler
satigscilarin bilgi eksikligini genellikle affetmez. Sunu kesinlikle unutmayin:
Vereceginiz her dogru ve ikna edici cevap, size yeni misteriler kazandiracaktir.
Bir magazaya girdiginizde, begendiginiz tiriinle ilgili sordugunuz sorulara satig
temsilcisinin verdigi cevaplar: diigliniin. Bilgisi yetersizse ya trint almaktan
vazgecersiniz ya da o magazaya bir daha girmek istemezsiniz.

Yasanmis bir 6rnek soyledir: Gegmiste calistiginmi igyerinin yakininda, 6glen
yemekleri icin siparis verdigimiz bir kafe bulunuyordu. Ulkede yasanan
ekonomik kriz nedeniyle, kafenin isletmecisi ve calisan personeli degismisti. Bu
degisimle birlikte, siparigleri alan tecriibeli elemanin yerine, deneyimsiz bir
baska kisi ise alinmigti. Telefonla sorulan her soruya, "Bir saniye, igeriye bir
sorayim, kalmis mi1," diye cevap veren personel, uzun siire telefonda beklettikten
sonra, "Oziir dilerim, ne istemistiniz, siparisinizi bir daha alabilir miyim?" diye
yanitlar vermekteydi.

Bu yaklasimi, satisa sunduklari drinleri tanimadigini ve bilmedigini
gosteriyordu. Birkac¢ hafta siiren bu sikici diyaloglarin ardindan, baska bir
yerden siparis vermek zorunda kalmistik. Aslinda ben miisteri olarak satin
almak istedigim Uriniin icinde kullanilan malzemelerin 6l¢iilerini sormuyordum,
sadece basit bir gekilde siparis vermeye caligsiyordum.

Satigin1 yaptigr Urinin rafta olup olmadigini bile bilmeyen bir satisci hayal
edebiliyor musunuz? Maalesef iilkemizde bu hayaller gercek olmakta ve birgok
isletmenin ticari hayat1 sona ermektedir. Ister bakkal ditkkkan: isterse de milyar
dolarlik bir igletmenin sahibi olun, eger satigcilariniz tirtinleri tanimiyorsa isiniz
cok zordur.

Yonetici ya da patron olmaniz fark etmez, yukarida verilen érnekteki gibi bir yer
isletiyorsaniz, en azindan bir giin misteri gibi siparis verin, telefonun ucundaki
eleman sizi kizdiriyor ve satin almaktan vazgegiriyorsa, nerede yanlis yapildigini
bulun ve hemen diizeltmeye koyulun. Elemanlarinizin bilgi ve deneyim
eksikligini gidermeye ¢alisin.

Daha ilging bir o6rnek vermek gerekirse, diyelim ki televizyonda reklamini
gordliigiiniiz bir otomobili incelemek i¢in satis noktasina gidiyorsunuz ve satis
temsilcisine arabay1 soruyorsunuz, temsilci size, "Bilmiyorum, bir gidip bakayim,
icerde var mi1," diyor. Ya da arabayi gordiniiz ama sordugunuz higbir soruya
dogru cevap verilemiyor. Bence orayr hemen terk edin ve bagska bir satig
noktasina gidin. Gergekten de trlin bilgisinin yetersizligi tliketicilerin satin alma
stirecinde kusku ve tedirginlik yaratmaktadir. Satiscilarin bu eksikliklerini
mutlaka gidermesi gerekmektedir.

> Satigcinin Urin bilgisine sahip olmasinin faydalar: sunlardir:
Uriiniin iyl taninmasi satis istegini ve arzusunu artirir,

Uriintin sahiplenmesini saglar,

Miisteri itirazlarina daha kolay cevap verilmesine yardimci olur,

Satiscinin 6zgivenini artirir ve cesaret verir,

vV V VY V V

Misterinin giivenini kazanma konusunda son derece etkilidir.
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Sonug¢ olarak misterilere lriin veya hizmetlerle ilgili yeterli ve dogru bilgi
verilmesi halinde, satis ihtimali glclenir. Profesyonel satisca bu nedenle
egitimleri gereksiz ve zaman kaybi olarak gérmez, bilgiye bliyiik deger verir. Bu
diistincede olmayan kisilerin ise satigcilik yerine baska bir meslek tercih etmeleri
hem kendileri hem de igletmeleri i¢in daha faydah olacaktir.
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4.

BOLUM
SATISTA BASARI KAZANMANIN YOLLARI

Globallesen diinyada, miisteri eksenli pazarlama anlayisinin yayginlagmasi ile
birlikte, satis kavramlarinda da kokli degisiklikler meydana gelmektedir.
Glintimiiziin bagarilh satigcisimin nasil olmasi gerektigini Is Diinyasinda
Gelecegin Yonetimi adli kitabin yazari su sekilde tarif etmektedir: "Bugiin artik
tam donamimli satigcilara ihtiya¢ vardir; satigci, egitimiyle, deneyimiyle ve
yiksek motivasyonuyla digerlerinden ¢ok farkli olmalidar.

Tipki Korfez Savasi'nda gordigumiz gibi, tam techizath, yiksek donaniml
askerlere benzemelidir. Sayet basar1 ya da zafer kazanmak istiyorsak bu gercegi
kabul etmek zorundayiz." Gercekten de satista basarili olmak i¢in, tam
donanimh satigcilar ¢calistirmak ve iyi planlanmig bir satis stratejisi olusturmak
gerekmektedir. Bunun i¢in de satis ve pazarlama departmanlarinin uyum i¢inde
hareket etmesi saglanmalidir.

Ancak, bircok igletmede bu departmanlar birbirini rakip olarak goérmekte ve
isbirligi yapmaktan kaginmaktadir. Satigcilar pazarlamacilari ¢ok teorik ve masa
bas1 calisani, pazarlamacilar da satigcilari modern teknikleri anlamakta
zorlanan Kkigiler olarak gormektedir. Beraber calisma gerekliligini, birbirlerinin
islerine karisma ya da miidahale olarak algilamaktadirlar. Karsilikli suglamalar
ise, genellikle pazarlamay:r daha c¢ok reklam yapan ve sirkete para harcatan
kigiler olarak degerlendirmek, satigcilari ise, iyl satigs yapamiyorsunuz, diye
suglamak seklindedir.

Bu dustinceler son derece yanlistir; satista basari kazanmak istiyorsaniz
oncelikle pazarlama kavraminin gerekliligini ve o6nemini kabul etmelisiniz.
Departmanlariniz birbirleriyle uyum icinde hareket etmeli ve ortak amaca
ulasmak icin igbirligi yapmalidir, i¢ catismalarla vakit ve enerji kaybetmek
yerine pazardaki konumunuzu glglendirmeye calisin. Buglin basarili bir satis
grafigi yakalamak ge¢mig yillara gore ¢ok daha zor ve zahmetlidir. Siddetli
rekabet, artan isletme ve urin sayisi, disik fiyat politikalari, bilinglenen
tiketici profili, satis yapmayi her gecen giin daha da giiglestirmektedir.

Gecmiste isletme sahiplerinin ‘'istedigimi uretir ve istedigim fiyata satarim'
yaklasimi1 yerine, Giriin ve hizmetleri miisterilerin yanina gotiiren satis anlayisim
benimseyin. Sadece televizyon reklamlari yaparak, magazaya misteri gelmesini
beklemeyin. Misterilere ulasmak icin satis kanallarinin cesitlendirilmesi ve
daha ¢ok segmentin kapsanmasi gerektigini unutmayin. Yaratici ve 06zgiin
modeller gelistirin. Potansiyel kitleye, telefon rehberleri, endistri ticaret
rehberleri, ticaret odasi, fuarlar, konferanslar ve internet gibi farkli kanallar
araciligiyla ulasmaya ¢aligin.

Ozellikle internetin glctini klg¢limsemeyin, bu konuda bir yasanmis Ornek
aktarmak istiyorum: Unli pazarlama gurusu Philip Kotler'in bir seminerine
katilmistim. Kotler, seminerin bir yerinde dinleyicilere donerek soyle dedi:
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"icinizde kag¢ kisinin internet sitesi var, sirketinde web sitesi olanlarin elini
havaya kaldirmasini rica ederim." Bunun lizerine dinleyicilerin yarisindan ¢ogu
evet diyerek elini kaldirmaigti.

Ardindan, "Kag kisi internetten satis yapiyor?" diye sorunca ise havaya kalkan
ellerin sayis1 olduk¢a azalmisti. Kotler bunun {lizerine su carpici sozleri soyledi:
"Degerli yoneticiler, diinyadaki gelisimi litfen yakalayin, trinlerinizi sanal
magazalar kurarak misterilerinizin evine tasiyin, eski satig yontemlerinin rafa
kaldirilmasinin zamani c¢oktan gelmis ve gecmistir." Burada, Kotler tim
yoneticilere farkl bakis acilar1 kazandirmaya calisiyordu.

Gergekten de internetin son yillarda hayatimiza ne derece yogun girdigi
incelendigi takdirde bu vizyonel kazanimda dogru bir yolda ilerledigimiz
anlasilacaktir. Siz de miusterilerinize deger sunmaya c¢aligin, sayet onlari
memnun edebilirseniz isletmeniz gelecekte de var olacaktir.

Satista basar1 kazanmak icin dikkat etmeniz gereken diger 6nemli konular
sunlardir:

1. Bagarili Satig Goriigmesi

Satigin en kritik zamani, satis temsilcisi ve misterinin kars: karsiya geldigi ilk
tanisma anidir. Bu karsilagsmaya 'satisin kalbi' denilir. Alicilara talepleri,
1stekleri ve arzu ettikleri kapsama yakin bir deger sunulmalidir. Bu yapilmadig:
takdirde cogu zaman satis gerceklesmeden goriisme sona erer.

Satis goriismelerinden (toplanti, ziyaret vb.) sonuc¢ alarak ayrilmak icin, karar
verme yetkisine sahip kisilerle bir araya gelinmeli ve 6nemli kararlarin bu
esnada alinmasi gerekir. Milyon dolarlik bir satin alma kararini bir temsilcinin
vermesi dogal olarak beklenemez ama sirketlerin list yonetimlerine ulagsmak
¢cogu zaman imkansizdir.

Tepe yoneticileri ya gercekten islerinin yogunlugu nedeniyle ya da 'Satici firma
ne onerecek bir bakalim' diye diislinerek toplantiya katilmak istemeyebilir ve
astlarindan birini ilk gorismeye gonderebilir. Sayet alici firmanin st
yonetiminin mutlaka katilmasini istiyorsaniz, daveti sizin yapmaniz daha uygun
olacaktir. Boylece hem satis silirecinin kisaltilmasi hem de sonuglara daha hizh
ulagilmasi saglanacaktir.

Satis gorismelerinde 6nemli bir baska konu ise, 6nceden hazirlik ve planlama
yapma agamasidir. Uriiniin stoklarimi, kar marjlarin, fiyatlarini ve diger énemli
tim bilgileri tekrar gozden gecirmelisiniz. Aksi takdirde, alicinin karsisinda
tereddiit etmek, konulara hakim olunmadigi imajin1 yaratacaktar.

Bu nedenle toplanti 6ncesinde gliindemin mutlaka c¢ikarilmasi ve gerekli 6n
calismanin yapilmasi gerekmektedir. Ayrica toplanti yeri, saati ve katilimci
listesi ofisten ¢ikilmadan 6nce son bir kez daha kontrol edilmelidir. Trafik ve
ulagim sekli mutlaka hesaba katilmalidir, toplantiya ge¢ kalinmasi alici firmanin
tizerinde olumsuz bir etki birakabilir.
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O halde basarili bir satis gériismesi icin fiyatin uygunlugu ve tirin kalitesi tek
basina yeterli degildir, yukarida sozi edilen faktorleri de hesaba katmaniz
gerekmektedir.

2. Karsilhikli Kazanma Yontemi

Satista tek tarafli kazanc¢ saglama arzusu kisa silireli ve giiven vermeyen bir
yaklasimdir. Gegcmiste ¢ok sik uygulanan, 'sadece ben kazanmaliyim, tiiketici ne
uretirsem almak zorunda, alternatifim yok vb.' tekelci diigiinceler artik yerini
karsilikli kazanma stratejilerine birakmistar.

Burada iki tarafin da kazancgli ¢ikmasi temel prensiptir. Boylece ekonomik
hayatta daha uzun siireli igbirlikleri baglamis ve miuisteriler rakip degil-, is ortagi
olmustur. Unli bir satis gurusu soyle der: "Ben satis hayatim boyunca
miusterilerimi asla kandirmadim, onlarin da kazanmasi gerekli olan tim
imkanlar: sundum. Boylece pazarda sagladigim giiven sayesinde hem onlar hem
de ben ¢ok biliyiik paralar kazandik."

Burada satigscinin sadece kendisinin kar edecegi bir model kurmak yerine,
misterisinin de kazanacag alternatifleri arastirmasi ve saglamasi1 gerektigi
anlatilmaktadir. Iyi bir satigcr biitiin enerjisini hem kendi sirketine hem de
musterisine kazandiracag: firsatlara harcamalidir.

3. Miisteri Tarafindan Bakabilmek

Yeni dinya diizeninin bilingli tiketicileri, harcadiklar1 her paranin, son
kurusuna kadar, ihtiyaglarimi karsilayacak tiriinlere gittigini gormek isterler.
Pazarlama profeséri Birol Tenekecioglu soyle der: "Ben bir cep telefonu satin
alirken kullanmadigim fonksiyonlarina para 6demek istemem. Amacim sadece
yakinlarima ulasmak ve iletisim kurmak ise neden kullanmadigim bircok
ozellige para 6deyeyim? Uretici firmalar tiiketicilerin her tirli beklentilerini goz
oninde bulundurmalidir. Buna goére modeller gelistirmeli ve fiyatlandirmalidir.
Bu anlayis diinyada tiretilen tim tiriin ve hizmetler i¢in gegerlidir."

Sn. Tenekecioglu'nun bu soylediklerine paralel davranan cep telefonu treticileri,
tiketicilerin her tiirli beklentisini arastirmalarla analiz ederek triinler
geligtirmis ve iletisimin diinya tuzerinde yayginlagsmasina blyik katk:
saglamiglardir. Bugliin bu basarii oOrnekleri her sektér ic¢in c¢ogaltmak
miimkiindiir. Ornedin, otomobil ireticisi firmalar tiiketicilerin beklentilerini
(hatta 6tesine) karsilamak icin her yil yeni modeller gelistirmekte ve milyonlarca
dolarlik yatirimlar yapmaktadir.

Misteri tarafindan bakabilmek i¢in su temel unsurlara dikkat etmelisiniz:

> Uriinlerin hangi ihtiyaclara karsilik geldigini iyi bilmeli ve bu yonleri
on plana ¢ikarmalisiniz.

> Uriin ve hizmetlere yonelik olumsuz diigiinceler varsa 68renin ve
bunlari ortadan kaldirmak i¢in miuisterileri bilgilendirin.
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> Uriin ve hizmetlerin zayif/giiclii yonlerini yeniden (misteri acisindan)
gozden gecirin.

> Uriint gercek degerinden fazla gostermeyin, tiketicinin goziinde tam
yerinde ve dogru konumlandirin.

> Pazarlama departmanina, misterilerden gelen talepleri hemen aktarin,
pazarlama stratejilerine destek olmaya ¢aligin.

Migteri tarafindan bakmak, igletme icin hayati énemdedir. Ornegin, biyiik
mizik organizasyonlarini gergeklestiren bir sirketin sahibi réportaj sirasinda
gazeteciye soyle der: "Ben yaptigim organizasyonlarda kendimi daima miisteri
olarak goririim. Ayrica, rakiplerimin yaptig1 calismalara miisteri gibi katilir,
onlarin eksikliklerini goriir ve kendim yapmamaya ¢aligirim.

Bazen  misterilerin  arasina  gizlice  karisir, kendimi  tamitmadan
memnuniyetlerini 6lgmeye calisirim. Onlarin diisiincelerini ve tepkilerini
anlayarak bu noktaya kadar yiikseldim." Bu yaklasim Satiscilikta giderek daha
cok kisi tarafindan uygulanmaktadir. Gergekten de misteri tarafindan
bakabilmek i¢in bazen masanin diger tarafina da oturmak gerekir.

Satig yoneticisi olarak asagidaki maddeleri mutlaka uygulayin:
> Magazalarinizi stiirekli denetleyin.

> Rakiplerinizden ve kendi magazalarimizdan misteri gibi aligveris
yapin.

> Ziyaretlerinizde gordiuglniiz aksakliklar: acil olacak gidermeye ¢alisin.

> (Cesitli donemlerde tim saticilarimi bir araya toplayin, onlara gore
misterilerin beklentileri nelerdir, kendileri miisteri olsalardi ne
isterlerdi, ne yaparlardi, sorun ve goriislerini alin.

> Satis raporlarini inceleyin ama kararlarinizi sadece raporlara
dayanarak asla vermeyin, orgltiniizle gorisiin, tartisin, arastirin,
analiz edin ve sonra karar almaya ¢aligin.

> Toplantilarin esiri olmayin, ofis icinde departman departman gezerek,
stirekli toplant1 odalarinda oturarak biyiik isler basarmigs havasinda
olmayin, asil rekabetin ve misterilerin disarida oldugunu unutmayin.

> Misterilerinizle araniza duvarlar 6rmeyin, iletisim kanallarini agin ve
geligtirin.

> Saha analizlerini ve arastirma sonuglarini dikkatle inceleyin, pazardan
gelen bilgilere deger verin.

Sonuc¢ olarak, satis liderleri daima miisterilerin yaninda ve tarafinda olmalidar.
Yeni nesil tiiketiciler, sorunlarini biyiik 6lciide (maksimum) c¢ozecek iiriinlere
harcama yapmak istemektedir. Bu nedenle satisci kendisini misterinin yerine
koyarak beklentilerin ya da taleplerin neler oldugunu anlamaya c¢alismalidir.
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4. Misteri Rolini Oynamak

Profesyonel bir satig yoneticisi misteri gibi distiinmelidir. Onlarin diistinceleri
anlamali, beklentilerini gozlemlemeli ve bunlar1 satis siirecine aktarmalidir.
Bazen satig érgiitiinii de tipkl miisteri gibi (miisteri rolii yaparak) denetlemelidir.
Bu, kendisine, musteri tarafinda olmay saglar.

Milyonlarca dolarlik reklam harcamalari, Gistiin teknoloji tirtin/hizmetler, calisan
personel, her yil yaptirilan iriin arastirmalar: ve daha bircok faaliyet miisteriler
(satig) icindir. Satis siirecinde yasanacak herhangi bir sorun, yapilan tim
cabalarin bosa gitmesine neden olabilir.

Ornegin, miisteri olarak ¢ok begendiginiz ve kafamizda iyi bir yerde
konumlandirdiginiz bir firmanin magazasina gittiginizde kimsenin sizinle
1lgilenmedigim, personelin kendi arasinda sakalastigini ve reyonlarin tizerinde
oturarak yemek yedigini dislinin. Karsilastiginiz sahne isletmenin olumlu
1majinin sonudur, boylece igletme sizi kazanmak yerine kaybetmigtir.

Satis yoneticisi sunu iyi bilmelidir: insanlar hayatta gesitli rollere sahip olurlar;
'‘baba olmak, 6gretmen olmak, satig yoneticisi olmak, miisteri olmak vb.' Yonetici
de kendini sadece organizasyonun basinda insanlari ¢alistiran bir kisi olarak
gérmemelidir. S6zii edilen bu rollerden bircogunu tstlenmelidir. Ozellikle,
misteri roliinii oynamalidir.

Magazalarini gezmeli, kendi tirtinlerini kullanmali, denemeli, bilgi sahibi olmal
ve tlketicilerin diistincelerini yerinde anlamaya calismalidir. Satisci
miusterilerine begenecegi bir yasam bi¢cimi sunarken neyi sundugunu da iyi
bilmelidir. Ornegin, hayatinda hi¢ motosiklete binmemis ya da cep telefonu
kullanmamis satigcinin bu lriinleri satma becerisi, kullanan Kkigilere gore c¢ok
daha az olacaktir.

Bu, miusteri roliiniin énemini bir kez daha ortaya c¢ikaran bir faktérdir. Philip
Kotler soyle der: "Bazi misteriler sadece trini degil, diger kisilerle ortak bir
yasam bicimini de satin almaktadir." Bu yaklasimla, tGriinlerinizi hedef kitlenize
satarken, mimkiin oldugu kadar, onlarin neler diisiindiigiinii yasayarak test
etmeye caligin.

5. Zaman YoOnetimi

Zaman yonetimi, satis yoneticilerine yil icinde hangi islere ne kadar vakit
ayirdiklarini ve bunlardan hangilerinin igletme i¢in gerekli oldugunu gosterir.
Kisacasi, kendinizi ve ekibinizi denetleme imkani saglar. Departmanda islerin en
basitten en karmasik olana dogru belirli bir sistematik i¢inde yuritilebilmesi
icin personele bir zaman (baslangic ve bitis tarihleri) cizelgesi ile delege edin ve
glinliik raporlar yardimiyla takip edin.

Peter Drucker soyle der: "Yonetici, gorevlerinden yola ¢itkmamalidir, zamanindan
yola cikmalidir. ise plan yapmakla degil, zamaninin gercekte nelere harcandigini
bularak girismelidir. Ardindan, zamanini denetim altina almaya ve zamam
uzerindeki lGiretken olmayan talepleri bir kenara itmeye yonelmelidir. Son olarak
da, kesik kesik zamanini, mumkin olan en uzun sureli birimler halinde
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birlestirmelidir." Drucker, yoOneticilere rutin iglerin i¢inden c¢ikmalarini ve
zamanlarini nereye harcadiklarini bulmalarini tavsiye etmektedir.

Iyi bir zaman yénetimi yapamadig: icin calisanlarina karsi giivensiz, is delege
etmeyen ve silirekli yogunluktan yakinan yoneticilere cevrenizde mutlaka
rastlamigsinizdir. Bu kigilere ulagsmak son derece zor ve hatta imkansizdir. Tim
bu olaganiisti performans goriintiisiiniin altinda isler inanilmaz sekilde diizensiz
ve birbirine girmis durumdadir.

Onemli ve gizli evrak/dosyalar masalarin tizerine atilmis ve st tiste yigilmigtir.
Bir sekilde firsat bulup odalarina girdiginizde ise 'miye geldin, ¢ok yogunum,
calisgtyorum gormiiyor musun vb.' bir ylz ifadesiyle sizi karsilayacaklardir.
(Cunki kendileri de dahil hi¢ kimseye ayiracak bir dakika bile zamanlar: yoktur.

Sayet yukarida anlatildigi gibi zamani kot yoneten bir yoneticiyseniz, bir hafta
sonunda is ortamindan uzak bir yere tatile cikin ve is hayatinda nerelerde hata
yaptiginizi diisinlin, insanlarin sizi en c¢ok hangi konularda -elegtirdigi
hatirlayin. Astlarinizin ya da tstlerinizin neden sizden memnun olmadigim
bulmaya calisin. 'Aslinda ben c¢ok calisiyorum ama kimseye yaranamiyorum,'
diiglincesinin yarattig1 savunma mekanizmasindan kurtulun. Once degismeye
karar verin, sonra isleri asli gorevler ve astlara devredilecekler olarak ikiye
ayirin. Ortaya c¢ikan is planina goére zaman yonetimini olusturmaya c¢aligin.
Ayrica, isleri devrederken, zaman yonetimine gereken 6zeni gosterin.

Eger her isi acil olarak tanimlarsaniz, zamanla personelde, 'Yoneticimiz nasil
olsa her seye acil diyor, biz kendi planimiza goére hareket edelim,' diisiincesi
olusabilir. Bu c¢ok tehlikelidir, istediginiz énemli iglerin gecikmesi ve aksamasi
so0z konusu olabilir. Basarili bir satis yoneticisi olmak i¢in zaman yonetimini
dogru ve etkin yapmak zorunda oldugunuzu aklinizdan ¢ikarmayin.

6. Basariya Odakh Satig Giicli Olusturmak

Diinyada 1960'h yillardan itibaren uzmanlar basarili olma gidisini ve
bilegenlerini isletmeler (6rgiit ve personel) acisindan incelemeye baslamistir.
Basari, isi stirekli olarak 'en iyi sekilde' yapma arzusu ve her iste mikemmellik
diizeyine ulagsma c¢abasi olarak tanimlanir.

Benzer bir tanim ise goyledir: Bagsari, insanlarin zor isleri miimkiin olan en kisa
zamanda ve en 1yl bicimde yapma arzusudur. Yapilan aciklamalarda basari,
'bireysel-kisisel' gibi goziikse de, isletmeler agisindan herhangi bir birime ya da
statiiye ait degildir. Tiim calisanlarin ortak cabalarinin ¢iktisidir.

Satis yoneticilerinin bunu unutmamasi ve bireysel basarilar yerine ortak
calismalara yonelmesi gerekmektedir. Siz de isletmenizde basariya odakl satis
glici kurmak istiyorsaniz hizli, kaliteli ve verimli personel istihdam etmelisiniz.
Takiminizda c¢alisan herkese temel satig bilgilerini eksiksiz verin, hedef
toplantilar1 yapin, isletmenin amaclarina katilmalarini saglayin. Daha sonra
inisiyatif ve sorumluluk verin. Bunlar basariya giden yolda o6nemli bir yol
almaniza yarayacaktir.
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7. Sahiplenme Duygusu

isletmelerde her yetki diizeyinde islerin sahiplenilmesi ve sirket degerlerinin
korunmasi sarttir. Bunun i¢in de tiim orgiitin en alt kademeden en {st
kademeye kadar uyum icinde calisacagi, heyecan duyacagr ve hedeflerini
yakalayabilecegi bir organizasyon yapisi kurulmalidir. Takim tyelerinin, iglerini
sahiplenmeleri i¢in uzun yillar ayni igsyerinde ¢alismalar1 gerekmez.

Isletmeye yeni giren bir personel de igine en az eskiler kadar baghlik duyabilir.
Onemli olan, sirkete ve satislara olan katk: diizeyidir. Isletmede bir yildir caligan
tembel (sirketi ve isini sahiplenmemis) personel yerine, bir aydir tiim gayretiyle
calisan deneyimsiz personel tercih edilmelidir. Tembel kisiyi degistirmek ¢ogu
zaman imkansizdir ama c¢aliskan deneyimsiz kigiyi istenen performansa
ulastirmak mimkiindiir.

Ancak, bu aciklamalarimdan, "Sirketine uzun yillar emek vermis, c¢aligkan
kisilere deger vermeyin," goriisii anlasilmamali; aksine, uzun yillar sadakatle
calismig, basarili kisileri 6dillendirin. Herkesi adil bir bicimde performansina
gore degerlendirin ve onyargilarinizdan kurtulun. Misyonunuz geregi sahiplenme
duygusunu yeni ve eski tiim personelinize asilamaniz ve girkete bliyiik hizmetler
verecek insanlar kazandirmaniz gerekiyor.

Buna oOnce siz onderlik etmelisiniz. Sonra astlarinizdan sahiplenme duygusu
bekleyin. Sonug¢ olarak yoneticilerin sahiplenme kavrami tizerinde daha fazla
distince ve fikir sahibi olmasi, Kkigilerin yonetilmesinde ve islerin dogru
gitmesinde isletmeye bliylik yararlar saglayacaktir.
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5.

BOLUM
SATIS SANATI

Satis sanati, satigcilarin, sahip olduklar: ikna yetenegi, pozitif enerji ve bilgi
birikimiyle misterilere triin/hizmetleri satmasidir. Insanlarmm karsihkh
kazanmasina ve mutlu olmasina hizmet eder. Burada miisterilere kars1 dirtst
olmak, yalan s6ylememek ve kandirmamak temel prensiptir.

Satig1 bir yasam bi¢imi olarak benimsemis profesyonellerin bu sanati uygularken
bu ilkelere uymasi1 hem kendi basarilar1i hem de temsil ettikleri sirketlerin imaji
acisindan son derece onem tasir. Her meslek kolunda, yeteneklerini koétiiye
kullanan kigiler vardir. Satis alaninda da boyle kisilere diinyanin her yerinde
rastlamak mimkiindur.

Ornegin Italya'da, ihtisamli magazalarin yer aldigi caddelerin hemen arka
sokaklarinda, tezgahlarda turistlere 'gercek' diye satilan (moda devlerinin
taklidi) trtnler bulunur. Burada satiscilar miisteriyi ikna etmede son derece
bagarihidir. Genellikle, urinleri abartili gekilde 6verek, gercek oldugunu
ispatlamaya caligirlar.

Satis esnasinda gililer yiizli olmalarina ragmen, uriini iade etmek isteyen
miusterilere kars1 inanmilmaz sekilde kaba ve tehditkardirlar. Bu durum miisteri
odakli firmalarda ise tam tersidir. Tiketicinin uriinle ilgili en kigik bir
memnuniyetsizliginde hemen onun haklarini koruyan bir anlayis ortaya c¢ikar.
Misteriye hizmet her seyin tstiindedir.

Ornegin, bir reklam filminde satis sanatinin temel kurali soyle anlatiliyor:
"Misteriyi sakin kandirma, aldatma ve daima hakli oldugunu unutma."
Reklamda ilk 6nce, miisteriyl azarlayan ve ona deger vermeyen bir igletmenin
sinirli personeli goriliir, daha sonra ayni1 miisteri bir bagka isletmeye gider ve
aligveris yapar, burada ise kibar ve giiler yuizlu satis temsilcileriyle karsilagir.

Reklamda hedef kitleye 'size deger veren, dogru ve durist saticiyr tercih
etmelisiniz' mesaji verilmek istenmektedir. Satis sanatini degisen ekonomik
kosullara uyarlayarak gelistiren isletmeler tiiketiciler tarafindan 6ncelikli olarak
tercih edilmektedir. Bu igletmeler uzun yillar boyunca ¢izdikleri basarili
grafiklerle taminirlar. Diinyada hepimizin bildigi tinlii bazi isimler sunlardir:

> Sony
Procter&Gamble
Nestle
McDonalds
Pepsi

Coca Cola

Philip Morris

VvV ¥V VY V V V
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> Nokia

Turkiye'de bagarili isletmelerden bazilar: sunlardir:
> Vakko

Vestel

Arcelik

Beko

Telsim

Mavi Jean

vV VvV VY V V V

Beymen
> Ulker

Yukarida sozii edilen kurumsal firmalarin hemen hemen hepsi etkin pazarlama
stratejilerine ve miisteri temelli satis politikalarina sahiptir. Bu, onlarin satis
sanatim digerlerinden daha iy1 uygulamasini saglar.

Unlii bir isletmeci olan Faik Koparan, satis sanati konusunda soyle der: "Biz
misterilerimize kesinlikle ihtiyaci olan triinleri satariz. Ticarette esas olan sey,
gliven ve dirtstliktir. Ofisimizin énlinde olugsan kuyruklarin nedeni de budur.
Insanlar bize giivenir ve saygi duyar."

Satis sanati konusunda 6rneklerimizi hep biiyik kuruluslardan sectik ama bu
sanati 1y1 bilmek i¢in milyarca dolarlik bir igletmeye sahip olunmasi gerekmez.
Gecmisten glinimiize kadar gelen, kiicik ve orta o6lcekli bir¢cok isletmenin
basarilar: yadsinamaz boyutlardadir. Hatta bazilar1 ylzyillardir ayakta durarak
tarihsel bir kimlik bile kazanmigtir.

Hepsinin ortak o6zelligi ise miisterilerin yogun ilgisidir. Konuya o6rnek olarak,
Sariyer Buytlikdere'deki ylizyillik bir mekan olan Tarihi Bahar Suyu Restaurant:'
verilebilir. Hayatimizda higbir zaman goéremeyeceginiz biyik bir misteri
topluluguna hizh ve kaliteli hizmet verilmeye calisilmaktadir. Yemeklerin lezzeti
nedeniyle bos bir masa bulmak i¢cin misteriler sira beklemektedir. Basarili bir
baska ornek ise, Beyoglu'nun klasigi 'Cumhuriyet Meyhanesi'dir.

Yazarlarin ve sanatcilarin ugrak yeri olan mekan yillara meydan okuyor.
Duvarlar sairlerin dizeleri siisliiyor ve miisterilerini gegmise yolculuga gikariyor.
Yine Beyoglu'nda ytizyillik bir bagka yer ise, 'Pano Sarapevi'dir. Mekan kendi
Urettigi saraplarla misgterilerine biyik bir ziyafet sunuyor. Masalar yine
kalabalik ve herkes yer kapmak i¢in birbiriyle yarigiyor.

Son olarak, lezzet ustasi 'Inci Profiterolii'nii de unutmamak lazim. Ilging, degil
mi? Istanbul yillardir buyik bir degisime ve kilturel erozyona sahne oldugu
halde bu mekanlar her donem miisterilerin ilgisini cekmeye devam ediyor.

Neden bu igletmeler yuzyillardir satis yaptigi halde taklitleri birkag¢ ay i¢inde
kapanmaktadir? Bir satis yoneticisi olarak bu sorularin cevaplarini mutlaka
bilmeli, arastirmali ve dersler ¢gikarmalisiniz.
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Simdi satis sanatinda ©6nemli yaklasimlari incelemeye calisacagiz. Bunlar
miusterilerle/alicilarla yuriiteceginiz diyaloglarda sizlere yol gosterecektir.

1. Satigta Pazarlhik Yaklagimi

Gecmisten glinimiize satici, alici ve pazarlik Ucliisi hep stiregelmistir. Bu
gelisme karsilikli olarak iki tarafin da pazarlhik yeteneklerini en iyi sekilde
kullanmalarini saglamistir. Giniimizin tlketicisi artik daha sorgulayici ve
bilinglidir. Bu nedenle satigcilar eskiye oranla daha donanimli olmak zorundadir.
Tuketicilerin beklentilerini, duslincelerini iyl analiz edebilmeli ve satis
miizakeresini sonuca ulagtirmalidir.

Miisterilerin (alic1 firmalarin) saticilara kars: kullandig1 yéntemlerden bazilar
sunlardir:

a. Sture Kisita

Dikkat edin, alici firmalar bazen, "Yeterli vaktimiz yok, Griint acil istiyoruz,"
diyerek miizakereyi kontrol altina almaya ¢aligabilir. Ayrica Griiniin bir an énce
teslim edilmesi ve tretilmesi de talep edilebilir. Bu yaklasimda alici, istenen
tarihte teslimat yapilmamasi halinde bunun kendisi, icin bir ek maliyet
olusturacagini iddia eder.

Bu durumda satigci, oncelikle aliciy1 dogru bilgilendirmeli ve sonra o6din
vermeden miizakereyi sirdirmelidir. Buglin zaman sinir1 her alici firma i¢in
tabii ki vardir ama tiretim i¢in gerekli olan siirenin altinda talepte bulunmak ve
bunu fiyat indirimi ile iligkilendirmek bilinen bir taktiktir. Satigc1 olarak bunu
1y1 bilirseniz kars1 savunma ile satis siirecini lehinize ¢evirebilirsiniz.

b. Imkansiz Oneri Yaklasimi

Alic1 firmalar bazen imkansiz taleplerde bulunabilir. Saticidan, kabul edilemez
fiyat ve 6deme kogullar isteyebilir. Ornegin, tiriinti pazardaki degerinin yarisia
almak isteyebilir ya da bir saat i¢inde tim urinlerin fiziksel olarak teslimatini
sart kosabilir. Bu yaklasim genellikle pazarligi ¢ok alt kademeden baslatma
stratejisidir.

Alicinin her talebine boyun egmek ve karsilamaya calismak mimkiin olmadigi
i¢in tedirgin olmaniza gerek yoktur. Bu durumda hemen pazar ile ilgili bilgileri
aliciya dogru sekilde aktarin ve gerceklerle taleplerin bu kosullarda
uyusmadigini ispatlayin. Aliciya sunulan dogru bilgiler ve kararli bir tutum,
diisiincelerinin degismesine neden olacaktir.

c. Son Teklif

Bu yontem miizakerede alicilarin fiyata sinir koyma ve g¢itayr astirmama
stratejisidir. Alici, tirtine daha fazla 6deme yapmayacagini su sekilde ifade eder:
"Odeyebilecegim son fiyat bu kadardir. Daha fazlasimi kesinlikle 6deyemem."
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Ancak bu her zaman dogru degildir. Burada acele karar vermemek gerekir.
Alicinin bir giin sonra arayarak, "Teklifinizi bir kez daha degerlendirdik ve kabul
ediyoruz," dedigi durumlar ¢ok fazladir. Satis siirecinde dikkatli hareket etmeli
ve panige kapilmamalisiniz. Analiz yeteneginizi devreye sokun ve alicinin her
davranisini yakindan gézlemleyin. Aksi taktirde, misteriyi kagirma korkusuyla
ani kararlar vermek ve tUriiniin fiyatini ¢ok asagilara ¢ekmek pazarlhiktan zararh
cikmaniza yol agabilir.

d. Finansal Kisit

Bu yaklagimda alicilar Griint alabilecek yeterli biitgeleri olmadigini éne stirerek,
ek vade ve avantajlar talep eder. Satis toplantilarinda buna ¢ok sik rastlanilir.
Alicy, "Isin tamam icin biitcemiz ... kadardir," diyerek, hem triini istedigini hem
de verebilecegi fiyati net bir sekilde soyler.

Sayet belirttigi bilitce beklentilerinizin ¢ok altindaysa aliciya satisin
gerceklesmesi i¢in neler yapabileceginizi anlatin, bunu da bir sunum dosyas1 ve
rapor ile destekleyin. Burada bekle-gor taktigini uygulamalisiniz. Hizli karar
vermek ve 6neriyi hemen kabul etmek yapilmamasi gereken davranmglardir.

e. Ek Talepler

Alicilar bazen anlasma saglanip siire¢ basladiktan sonra bile satiscilardan ek
taleplerde bulunabilir. Bu durum genellikle satigscilarin ¢ok zaman ve ¢aba sarf
ettigi pazarliklarda gorilir. Satig baglanmig, hatta s6zlesme imzalanmis oldugu
halde bile, "Biz bunu bu sekilde konusmamistik," diyerek ek talepler ortaya
cikabilir. Sayet yazili bir anlagsma yoksa ek talepler ¢ok daha ileri boyutta
olabilir.

Ornegin, bir ay icinde yapilacak teslimat, "Biz bir giin icinde istiyoruz," sekline
dontigebilir. Sayet satis siirecinde bu tiir sorunlarla karsilagsmak istemiyorsaniz
tiim konular1 s6zlesme yaparak saglama almalisiniz. Iyi bir sézlesme ek taleplere
kars1 koymada satigcinin en iyi yardimecisi roliini Gstlenir.

f. Muzakerelerde Kisilerin Degisimi

Satis miuzakerelerinde sonuca ulagsmanin giiclestigi anlarda goriismecilerin
degistirilmesi yontemine c¢ok sik bagvurulur. Cogu zaman hep ayni Kkigilerle
pazarliga devam etmek ve bunda 1srar etmek satisin sonuglanmasini uzatabilir.
Boyle bir durumu fark ettiginizde derhal gerekli degisiklikleri yapin ve satisi
baglayacak kisileri pazarlik slirecine dahil edin.

2. Ttirazlar Satiga Cevirme

Her satisci, satig hayati boyunca mutlaka miisteri itirazlariyla karsilagmaktadar.
Masa basinda oturarak planlanan projelerde ve oOnceden hesaplanmamaig
aksiyonlarda misteri itirazlariyla ¢ok daha sik karsilasilir. Kurumsal olmayan
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isletmelerin pazarlama departmanlari, Girinler pazara sunuldugu anda herkesin
satin almak i¢in siraya girecegini hayal etmektedir. Ciinki onlara gore triinin
reklami1 yapilmis ve dagitim kanallarina zamaninda ulastirilmigtir.

Kisacas1 her sey hazirdir, artik is satiscilara kalmistir. Sahadaki satigc1 ise
gerceklerin (ofiste eline tutusturulan satis projelerinden) ¢ok farkli oldugunun
farkindadir. Disarida kendisini bir¢ok zorluk ve engel beklemektedir. Bu
engellerin en oOnemlilerinden biri ise misteri itirazlaridir. Peki, satisci bu
itirazlara karsi nasil yontemler uygulamalidir?

Bu sorunun yaniti sektore ve miisteriye gore degiskendir. Ancak, bazi temel
verilerden (ipuclarindan) hareket ederek giiclii cikarimlar yapilabilir. Ornegin,
misteri itirazlarina karsi, tartisma ve gerginlik yaratma yerine onlari ikna
etmeye calisarak sorunun tstesinden gelinmelidir.

Miisterilerin satin almay1 reddetmesinin nedenleri sunlardir:

> Saticl firmaya kars: duyulan giivensizlik,
Miisteride tirtini satin alabilecek paranin olmamasi,
Uriintin ihtiyaclar: tam olarak karsilayamayacag1 endigesi,

Uriiniin, degerinden cok daha yiiksek bir fiyata satildig1 diisiincesi,

YV V V V

Bagka alternatiflerinin daha iyi oldugunun sanilmasi,
> Miisterinin triline gercekten ihtiyacinin olmamasi,

Boylece satin almay1 reddetmenin dogal bir sonucu olarak itirazlar ortaya cikar.
Bugiin birgok itiraz tiri bulunmaktadir. Bunlar1 gercekdisi uydurma itirazlar,
bahaneler, gecerli itirazlar vb. dir.

Miisteri itirazlar: asagidaki temel kategorilerde toplanmaktadir:

a. Gercekdis: Itirazlar

Gercgekdis1 itirazlar, misterilerin Urini 1y1 tanimadigi ve uydurma
varsayimlarla satigcilara itiraz ettigi anlarda gorilir. Ornegin, "Bu triinin cok
cabuk bozuldugunu soéyliiyorlar, yakinda fiyatlar1 diisecekmis, birka¢ ay sonra
yeni modeli ¢citkacakmig vb." Bu itirazlarla karsilagsan satisci, miisterinin tezlerini
gercek bilgilerle ¢liritmelidir.

b. Bahaneler. Mazeretler

Bu itiraz sekli, alicilarin tirtine ilgi duymadig1 ve satin alma eyleminden kagtig:
psikolojik durumlarda gorilir.

Bunun en giizel 6rnegi, alicilarin, "Agir1 yogunum, hi¢ vaktim yok, daha sonra
gorigelim," geklindeki sozleridir. Ge¢miste ben de bir sigorta sirketinin satig
temsilcisinin  satmaya c¢alistig1 policelerden kurtulmak i¢in bu taktige
basvurdum. Satmaya calistig1 sigortalara (baska bir sirket iizerinden) zaten
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sahiptim. Bunu sdylememe ragmen satisci israrla randevu talep ediyordu. Bu
durumda, "Vaktim yok," demekten baska secenegim kalmamaisti.

Sayet miisterilere birebir satis yapan bir satisciysaniz lrinin hedef kitlesini
ararken ihtiyaglar ekseninden hareket etmeyl unutmayin ve yeni ihtiyaclar
yaratmaya calisin. Higbir sey yapamiyorsaniz en azindan gelecekte miisteriniz
olabilmesi icin gerekli ortami yaratmaya caligin. Ornegin, iiriinlerinizle ilgili
brogir birakin, faks gonderin, mail atin, bayram ve 06zel glinlerde mevcut
miusterilerinize géonderdiginiz seyleri bu kisilere de ulastirin. Aksi takdirde zorla
satis yapmaya calismak miisteriyl tamamen kacirmak demektir.

c. Gercek Itirazlar

Alcilarin iriin ya da hizmetleri gegerli sebepler nedeniyle almak istemedigi
durumlar da gorilir. Itirazlar Grinin direkt kendisine olabilecegi gibi, satisi
yapan sirkete de yonelik olabilir. Alicinin iriine ihtiyaci olmayabilir ya da
urtnlerin kalitesini yeterli bulmayabilir. Bu durumda satisc1 alicinin itirazlarim
cok dikkatli gozlemleyerek farkli ihtiyaglar yaratmaya ¢alismalidir.

d. Ttirazlara Kars: Taktikler

Glinumizde itirazlara karsi taktik gelistirmek, satiscilarin 6nemli gérevlerinden
biridir. Bunlar genellikle isletme okullarinda okutulmayan, is hayatinin i¢inde
6grenilen konulardir. Itirazlara karsi basarih olmak icin su kurallara dikkat
etmelisiniz:

> Misterileri Dikkatle Dinleyin. Oncelikle miisterinin konusmasina
firsat taninmali, itirazi sonuna (s6zii kesilmeden) kadar dinlenmelidir.
Sonra misterinin kaygilari ve gerginligi giderilmeye c¢aligmalidir.
Misteri konustukca, itirazlari kendisine daha 0Onemsiz gelmeye
baslayacaktir. Ancak konusmasi kesilirse itirazlarini artiracak, onlari
savunmaya yonelecektir.

> Itirazlarin Gercek Nedenini Bulun. Itirazlarin gercek nedenini
ogrenmek icin miisteriye sorular sorarak konusturun. Iyi bir dinleyici
olun ve en mantik dig1 bir itirazla bile karsilastiginizda sinirlenmeyin.
Onemli olan, itirazin gercek nedenlerini bulmaya c¢alismak ve onlari
ortadan kaldirmaktir.

> Itirazlar1 Kargilamadan Once Iyi Digiintin. Bircok deneyimsiz satig
temsilcisi misterinin itirazlarini karsilarken distinmeden, hizlh karar
vermektedir. Béylece satis1 kacirmaktadir. Itirazlar: ortadan kaldirmak
i¢in cevaplar: makul 6l¢tide ve mantiksal cercevede verin.

> Miisterinin Ihtiyaclar1 ve Beklentileri Dogrultusunda Hareket Edin.
Sayet bir Urun misterinin beklentilerine hitap etmemigse, oOnce
tepkiler ve itirazlar dinlenmeli, sonra trinin diger ilgi ¢ekici yonleri
anlatilmalidir. Destekleyici s6zlerin de kullanilmasi faydal olabilir.
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Ornegin, "Size katiliyorum, fiyat1 ilk planda biraz yiksek gibi gériiniiyor ama
buraya yatiracaginiz para size su sekilde geri donecektir. Aslinda elde edeceginiz
yararlar ve rakip urin fiyatlar1 karsilastirildiginda hi¢ de yiiksek olmadigini
goreceksiniz." Bu vb. sozler ile, misterinin aligverigsin sonunda karli ¢ikacag:
diger noktalara da deginilmelidir.

» Misterilerin Sorularina Dogru ve Akilel Cevaplar Verin. Bazen sorular
¢ok basit olabilecegi gibi, bazen tuzak sorular da olabilir. Iyi bir satigci
bunlar1 ayirt edebilme yetenegine sahip olmalidar.

> Misterilerde Olusan Yanlis Kanmi ve Fikirleri Degistirmeye Caligin. Sik
karsilasilan bir itiraz tiri de miusterilerin yeterli bilgiye sahip
olmamasi nedeniyle lrin hakkinda yanhs yargilara sahip olmasidir.
Bu durumda somut verilerle misterinin fikirlerinin yanlhs oldugunu
ispatlayin.

> Itirazlarm  Soru  Sorarak  Acikhiga  Kavusturun. Itirazlarin
cevaplandirilmamis sorular oldugunu unutmayin. Alicilar ¢cogu zaman
gercek 1itirazin nedenlerini saklama egilimindedir. Bu nedenleri
bulmaya c¢aligin.

e. Fivat Yonli Itirazlar

Satiscilarin daima o6nceden hazirlikli olmasi gerektiren bir itiraz tirtdir. Bir
dizi taktiksel davranis ve uygulamayi icerir. Bununla basa c¢ikabilmek icin
rakiplerin fiyatlarini ve tirtin 6zelliklerini iyi bilmeli ve karsilastirmali mukayese
ile miusterileri ikna etmelisiniz. Ayrica irin/hizmetleri avantajlariyla anlatmali
ve fiyatin yliksek olmadigini ispatlamalisiniz. Fiyatla ilgili 6nemli konular
sunlardir:

o Fiyat tirtintin kalitesi ve nitelikleri ile uyumlu oldugu halde miisterinin satin
alma sinirinin ¢ok ustiinde olabilir.

o Misteriler, Griini daha ucuza bulabilirim, disiincesi de tasiyabilir, bu nedenle
baska satis noktalarina yonelebilirler,

o Miisteri, Girtini satin alabilecek gelir diizeyine sahip oldugu halde satin alma
karar1 vermedigi i¢in 'fiyat benim i¢in ¢ok yliksek' itirazi da yapiyor olabilir,

o Uriiniin bedelini o an i¢in 6deyebilecek nakite sahip degildir. Taksitli aligveris
1mkan1 yaratilmasini istiyor olabilir.

Sonu¢ olarak, fiyata yonelik itirazlar yapisal olarak diger itiraz tirleri ile
benzerlikler tagimaktadir. Bu nedenle satigscinin kazandigi deneyimler ve
onceden yaptig1 hazirliklar gelen itirazlar1 ¢ézebilmesini ve satigi baglamasin
kolaylagtiracaktir.

f. Bumerang Teknigi ile Itirazlar Yanitlamak

Profesyonel satigcilar bu teknik ile itirazi tersine ¢evirme ve soruya karsi soru
sorma yontemi ile miisterileri ikna etmeye calismaktadir.
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6.

BOLUM
ETKIN ILETISIM VE STRES YONETIMI

ETKIN ILETISIM
Satig yoneticilerinin basarili bir iletigim yetenegine sahip olmas1 satis
performanslarini olumlu yonde etkiler. Iletisim bazen o kadar onemlidir ki,

sadece satigciya duydugu sevgl ve saygl nedeniyle, firmanin urinlerini tercih
eden musterilere bile rastlanilir.

Ornegin, ila¢ sektériinde calistigim yillarda ziyaret ettigimiz bir bayimiz, satig
midirimiz i¢in goyle demisti; "... bey gercekten gorevini ¢ok iyi yapiyor, onu
mahcup etmemek i¢in triinlerinizi daha biiyiik bir ¢caba ile satmaya ¢aligiyoruz.
Bagka firmalardan kesinlikle satin almay1 diiginmiiyoruz."

Yonetici kurdugu basarih iletisim ile genis bir misteri portfoyu yapmisti. Ziyaret
edilen her noktada bu c¢ok belirgin bir sekilde goriilmekteydi. Tabii ki buradan
yapilacak ¢cikarimla, 'satista iletisim en etkili unsurdur' diyemeyiz ama éneminin
yadsinamaz oldugu da bir gercektir.

Kendinizi bir dakikaligina miisteri yerine koyun ve diisiiniin: Bir tliketici olarak
yuzlerce, hattd binlerce segenegimiz varken neden hep ayni magazalardan
aligveris yapar ya da aym restaurantlarda yemek yeriz, hi¢ disindiiniiz mi? Her
sey sadece uygun fiyat ya da 1yi bir servis mi?

Tabii ki hayir, daha bir¢cok etken siralayabiliriz: 'aliskanliklar, mekanin yeri,
konumu, givenirliligi, imaj vb." Tiim bunlar tiiketici davranislarinda belirleyici
rol oynamaktadir. Ancak bunlarin bazilarindan cesitli faktérler (ekonomik
durum vb.) nedeniyle vazgecsek bile, giiler yiizlii bir hizmeti ve iyi iletisimi her
zaman her yerde arariz.

Diinyanin en iyi Uriinlerini satan bir sirkete sahip olabilirsiniz ama miisterinizle
1yl bir iletisim kuramiyorsamz satislarimiz beklenenin altinda gerceklesecektir.
Iletisimi sadece bireysel boyutta degil, 6rgilitsel bazda da ele almalisiniz.

Ornegin, genis bir dagitim agina sahip bir isletmenin satis midiiriiyseniz, tim
migterilerle tek tek ilgilenmeniz miumkiin olamayacaktir. Bu nedenle
personelinize deneyimlerinizi aktarmali ve miisteri diyaloglarinin Satigcilikta ne
kadar 6nemli oldugunu anlatmalisinmiz.

Satig siirecinde cok yiiksek adetlerde satin alma yapan miisterilerin (alicilarin),
basarisiz satiscilar nedeniyle, kimi zaman alimlari durdurdugu ve siparisleri
iptal ettirdigi goriliir. Yonetici bu tir sorunlari acil olarak incelemeli ve
cozmelidir.

Sayet hep ayni satis sorumlusunun bayilerinde sorun yasaniyorsa, personelin
bagka bir hizmete/bolgeye alinmasi ve yerine iletisim yoni gligli birinin
getirilmesi gerekir. Bu atama esnasinda satig yoOneticisi sorunlar1 iyice
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irdelemeden kimseyi suc¢lamamali ve yargilamamalidir. Aksi takdirde hem
bayiler hem de personel tizerinde giiclinii ve etkinligini kaybedecektir.

Gunlmizde basarili iletisim kurmanin misteriler lizerinde etkisi gercekten
biiytuktir. Bir 6rnek vermek gerekirse, gegmiste ¢calistigim bir igyerinde her hafta
once magaza mudurlerimizle toplant1 yapar, sonra tim boélimleri ziyaret eder ve
caliganlarla gortisirdim.

Bir giin yine her zamanki gibi (toplantinin ardindan) magaza miidiiriiyle beraber
reyonlari gezmeye baslamistik. Elektronik reyonuna geldigimizde yasli bir bayan
yanimiza yaklasti ve sOyle dedi: "Harun bey yok mu acaba, yeni gelecek bir
Urini bana torunum i¢in gosterecekti, dogum gini i¢in almay1 digiiniiyorum
da." Kendisine Kkibar bir gekilde personelin saat 16.00'dan sonra gorevli
oldugunu, bu nedenle bir bagka arkadasin yardimci olabilecegim séyledik, ancak
misteriden gelen cevap cok ilgincti: "Iyi, o zaman ben tam o saatte burada
olacagim, kendisine selamimi soyleyin."

Durum cok netti, izinli olan reyon sorumlusu misteriyle c¢ok iyl bir iletisim
kurmustu. Misteri de urini mutlaka ondan satin almak istiyordu. Ancak,
magazaya satin almak i¢in giren bir tiiketicinin kacgirilmamasi gerektigini iyi
bilen diger reyon sorumlusu hemen satig1 gerceklestirmigti.

Siz de bazen satisct bazen de misteri kimliginizle benzer olaylarla
karsilagsmigsimizdir. Ornegin, hi¢c satin almayr aklimizdan gecirmediginiz bir
urlint, satig sorumlusunun ikna ve iletisim yetenegi sayesinde aldiginiz giinler
mutlaka olmustur. Ayrica, siirekli alisveris yaptiginiz bir isyerinde yonetim
degisince siz de satin alma eylemini degistirmis olabilirsiniz.

Bu nedenle, yonetici olarak goéreviniz orgiit icindeki iletisimi misteri odaklh ve
sistematik kilmaktir. Son olarak, iletisim denilince sadece musteriler degil,
departman caligsanlarinin sizinle, kendi aralarinda ve diger departmanlarla
gelistirmesi gereken iligkileri de dikkate almay1 unutmayin.

Etkin iletisim becerisi gosterilmesi gereken konular sunlardir:

1. Sirket I¢i iletigim

Sirket i¢i iletisim satigcinin, astlar: ve Ustleri ile kurdugu iletisimdir. Kisinin her
kademeyle ayni sekilde gelisi glizel konusmas1 ya da davranmasi genellikle hos
karsilanmaz. Iletisimin kendine 6zgi bir yapis1 ve kurallari vardir.

Yagsanmig bir o6rnek vermek gerekirse, kurumsal pazarlama departmanini
yonettigim yillarda ekip olarak birgok biiylk firmayla kampanya toplantilari
yapiyorduk. Burada profesyonel satis yoneticileri ile karsilasmanin yani sira,
kurumsallagsmamis igletmelerin yoneticilerini de yakindan tanima imkanim
olmustu. Yine ekip olarak, benzer bir toplanti i¢in, kararlastirilan adrese
gitmistik.

Toplant1 odasina girince bir yoneticinin, agzinda ciklet, balon yaptigina tamk
olmustuk. Biz girince nispeten toparlanmaya calistiysa da gorintisiu sirket
hakkindaki tiim olumlu diisiincelerimizi bir anda silip gétiirmusti. Ayrica kendi
caliganlar: ile kurdugu iletisim de son derece ciddiyetsizdi. Burada durum net bir
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sekilde goyleydi: Yonetici, sirket i¢cinde iletisim konusunda son derece basarisizdi.
Bunu digsaridan gelen misafirlerinin yaninda da rahathkla gostermekteydi.

Orgiit i¢inde {ist yonetime ya da is arkadaslarina diizeysiz sakalar yapmak ve
ciddiyetsiz davranmak son derece yanlistir. Samimiyetin derecesi ne diizeyde
olursa olsun bunu suistimal etmemek gerekir. Ofis ortaminda temel nezaket
kurallarina uyulmali ve iletisim unsurlarina dikkat edilmelidir.

Tletisim yénii zayif ve kétii olan yoneticileri nasil taniyabiliriz?

> Asir1 rahat olmanin isleri daha kolay hale getirecegini diisiinen bu
yoneticiler astlariyla ayakiistli toplant1 yapmay:1 severler, toplantilar:
ise isten uzak ve sohbet iceriklidir. Oturmak iginse ¢ogu zaman
masanin lizerini tercih ederler. Kimsenin kendilerini ciddiye almadigini
fark etmezler.

> Tepkileri hep uc¢ noktadadir. Bazen, delege ettikleri islerle ilgili ¢ok
rahat ve takip etmeyen, bazen de en kicik bir seyde kizan, hatta
herkesin icinde bagirarak bir seyler (kalem, hesap makinesi vb.)
atmaya calisan dengesiz bir kisilige dontusebilirler.

> En iyi becerdikleri konu ise dedikodu yapmaktir, bu ise 6zel zaman
aywrirlar, sabahlar1 ise gelir gelmez ¢ay ya da kahvelerim alip oda oda
dolagsarak '"sirkette neler oluyor ya da kim ne hatalar yapmis"
ogrenmeye calisirlar. Yeni baglayan ya da isten ¢ikarilan kimse var mi,
varsa bunun kendilerini nasil etkileyecegini arastirmaya caba sarf
ederler.

> Herkesi ve her geyi elestirirler. Sirkette iglerin koti gittiginden ya da
kendilerine deger verilmediginden sikayet¢ilerdir.

> Herkesle kavgalidirlar, hep kendilerini hakl gortrler.

Bu davraniglari yapan kisi, unvani ne olursa olsun, sirket icinde iyi bir iletisim
becerisi gosteremez ve orglitii basarisizliga stirekler. Oysa calisma arkadaslarina
ve astlarina karsi gller ylzli, saygili, pozitif iletisim kuran yoneticiler,
takiminin basariya odaklanmasinda 6nemli bir pusula gorevi gérmektedir.

2. Sirket Dig1 Iletigim

Sirket disinda kurulan iletisim alicilar, saticilar ve diger kisilerle iligkilidir. Bir
satigscinin sadece sirket icinde kurdugu iletisim tek basina yeterli degildir. Bolge
satis teskilatlarini ve bayilerini ziyaret etmeyen, sorunlarini dinlemeyen ve masa
basindan is yapmaya calisan yoneticiler hedeflenen satig kotalarini hi¢cbir zaman
yakalamaz. Satig yoneticisi donemsel ziyaretler yapmali, tegkilatin beklenti ve
sorunlarini yerinde dinlemelidir.

Rapor, telefon gortismeleri ya da bolge mudurleri ile yapilan toplantilarla
yetinmemeli, yerinde denetim ve gozlem yapmalidir. Bunlar, yonetici olarak sizin
sahadaki etkinliginizi, liderliginizi ve iletisiminizi gii¢glendirecek unsurlardir.
Eger merkez satig yoneticisi olarak yaptiginiz her bolge ziyaretinde, bayilerle
gorismek ve sorunlarini dinlemek yerine, liikks otellerde havuza giriyor ve
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giinesleniyorsaniz, bayilerle ve bolge personeliyle iletisim sorunlar:
yasayacaginiz kesindir.

Maalesef bu seyahatlari tatil olarak goren kigilere 6rgiit iginde ¢ok sik rastlanilir.
Ust yonetim bu kigilere dikkat etmeli, ziyaret amaclarini ve sonuclarmi rapor
olarak kendilerinden istemelidir. Bugiin bir merkez satis yoneticisinin 6nemli
gorevlerinden biri de satis érgiitiinii (bolgeler, magazalar, satis noktalari, bayiler
vb.) cesitli donemlerde denetlemek, ziyaret etmek ve en 6nemlisi iyi bir iletisim
kurmaktir. Bunu yaparken de sayginligini zedeleyecek davraniglarda
bulunmamalidir.

STRES YONETIMI VE SATIS

Stres, genel anlamda baskiya kars: gosterdigimiz tepkilerdir. Is hayatinda ya da
giindelik yasamda hepimizin karsilastigi, kacinilmaz bir durumdur. Bunu bazen
bir sinava hazirlanirken, bazen de kalabalik bir gruba sunum yaparken
yasamaktayiz. Ancak her stres, performansimizi olumsuz etkilemez, hatta belirli
bir noktaya kadar faydalidir. Ornegin iyi stres, insamin zorluklarla
micadelesinde yardimci olan mekanizmalar1i harekete gecirerek, yararh
sonuglarin elde edilmesini saglar.

Burada 6nemli olan sizin zararlh stresle basa ¢ikabilmenin yollarini 6grenmeniz
ve onu kontrol altina almanizdir. Giintmiizde stresin yogun yasandig
alanlardan biri hi¢ kuskusuz is hayatidir. Isletmede her departmanda gorevler
geregl farkl stres alanlari olusmaktadir. Kimi departman aylik satis kotalarim
tutturmak i¢in hafta sonu da dahil, gece glindiiz mesai yaparken, kimi
departman da finansal akig1 diizenlemek isterken stres yasamaktadir.

Bir isletmede, merkez satis departmaninin saha (miisteri, bayiler ve bolge satis
teskilat1) bilgileri eksikse, tepe yoneticilerinin satis becerisi yoksa ve sadece
hayali projeler ireten/sunum hazirlayan basarisiz bir pazarlama departmani
varsa, astlar stres ile yasamak durumunda kalir. Hatta satigslarin diasiukligi ve
1sletmenin kapanma riski nedeniyle de tiim c¢alisanlar islerinden atilma korkusu
yasayabilir.

Isletme yo6netimi, yasanan bu kétii gidise son vermek icin, (insanlari isten
cikartmak yerine) akile1 kararlarin alindig bir érgiit modeli yaratmalidir. Bunun
i¢in de, alinan kararlarin gercekg¢i ve ulasilabilir olmasi gerekir.

Bir satigcida stres yaratan bazi konular sunlar olabilir:
> Satig bilgisi ve deneyimi yetersiz satig yoneticileriyle calismak,
> Satigs yapamama kaygis1 ve korkusu,

» Uzun bir zamana (1 hafta-1 ay vs.) ihtiyac duyulan bir isin acil olarak
(1 giin icinde) istenmesi,

> Yepyeni bir dagitim kanalinin ¢ok kisa siire i¢inde orgilitlenmesinin
1stenmesi ve satis beklenmesi,

> Basarisiz pazarlama departmanlarinin sahadan uzak bir mantikla
hazirladig1 hayali ve ise yaramayan satig projeleri,
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> Yonetimin buyik projeler olarak adlandirdigi, kiicik ve satis
getirmeyecek iglerin verilmesi, 'bu projeleri hayata gecirin ve
milyonlarca tirin satin' denilmesi,

> Biylk misterilerin igletmeyi sorunlar nedeniyle terk etmesi,
> Satiglarin buytk distsler gostermesi.

Goruldiga gibi, stresin olusmasina, yonetim hatalari, personelin isleri
zamaninda yetistirememe endisesi, basarisiz olma korkusu ve gerceklesmeyecek
hedefler istenmesi neden olmaktadir. Ayrica, c¢alisanlara goriis hakk:
taninmadan hazirlanan ve tepeden zorla dikte edilen igler de stres ve gerginlik
yaratir.

Ornegin, isletmenin satis kotalari, bolge calisanlarimin goriisleri alinmadan,
sadece merkez satis yonetimi ve genel muidiir tarafindan belirlenirse, ay sonu
yaklastikca hedeflerin yakalanamamasi nedeniyle calisanlarda stres ve moral
bozuklugu goriliir. Yonetici olarak satis hedeflerim belirlerken, bdélge
potansiyelini mutlaka bolge sorumlularina sormalisiniz ve onlarin da goriislerini
almalisiniz.

Aksi takdirde, ulasilmasi imkansiz hedefler higbir zaman gergeklesmeyecegi i¢in
hem siz hem de ¢alisanlar basarisiz olacaktir. Ayrica ¢alisanlar arasinda yasanan
iletisim sorunlar1 da ¢ogu zaman strese neden olabilir. Bunun 6niine gegmek i¢in
personelinizle daima acik ve diriist bir gekilde konusun, onlarin giivenini
kazanmaya calisin.
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7.

BOLUM
PROFESYONEL SATIS ORGUTLERININ AMACLARI VE SURECLERI

Kurumsal isletmelerde satis orgiitleri, isletme ve tliketiciler arasinda énemli bir
koépri misyonu ustlenir. Ancak bu misyon bazi isletmelerde halen anlagilamadigi
i¢cin satig yoneticileri sadece Uriinleri dagitim kanallarina ulastiran ve siparis
toplayan kigiler olarak gorilmektedir. Oysa bu igler satigcinin gorev ve
amaclarindan sadece bir tanesidir. Bunun yaninda daha birgok fonksiyon vardir.

Satigcinin amac ve gorevlerinden bazilar: sunlardir:
» Satig slirecini organize etmek,
> Pazardaki misterilerle iligkileri gelistirmek ve memnuniyet saglamak,

> Yetenekli satigcilari bulmak, yetistirmek ve orgiite faydali hale
getirmek,

> Pazar gelistirmek, yeni pazarlar yaratmak, satiglar1 artirmak,
> Orgiit icinde adil bir ig delegasyonu kurmak ve gérev dagilimi yapmalk,
> Satig slirecini sonuca ulastirmak ve bunun devamhiligini saglamak.

Satig orgiitii, satis yoneticisinin (sirket tepe yonetiminin) cizdigi yolda hareket
eden, disiinen, Ureten, dinamik bir yapidir. Yoneticilerin temel amaclari, dogal
olarak, yapilandirdiklari bu 6rgiitleri de yakindan etkilemektedir.

Bu amaclar kapsaminda, bir igletmede satis silireci, satigcilarin potansiyel
misterileri bulmasi, bilgilendirmesi ve onlari Griin/hizmetleri almalari i¢in ikna
etmesidir. Bu siirecin basarili olabilmesi i¢in satis tegkilati iyi organize olmali ve
yonetilmelidir. Simdi bazi temel kavramlari incelemeye ¢aligalim.

1. Satis Gorevlileri

Satisa odaklanmisg, egitimli ve deneyimli personele satis gorevlisi denilmektedir.
Bugiin her igletmenin, faaliyet alanina ve organizasyon yapisina gore farkh
gorevlerde ve isimlerde satig gorevlileri bulunmaktadir. Isim ya da gérev
farkliliklarina ragmen bu kigilerin temel amaclari1 birbirine ¢ok benzemektedir.
Yaygin olarak kullanilan satigci tanimlamalar: sunlardir:

> Saha Satis Personeli: Mevcut ya da potansiyel pazarlarda ziyaretler
yapan ve alicillar1 satigsa yonelten kisilerdir. Bunlar belirli rutlar
dahilinde sahada g¢alisma yaparak satiglarin artirilmasina yardimci
olurlar.

> Hizmet Satigscisi: Egitim, sigorta ve reklam gibi hizmetlerin satigimi
yapan satigcilardir.
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> Teslimat Yapan Satisci: Mesrubat ve benzin gibi trlnlerin teslimini
yapan satigcilardir.

> Perakende-Tezgahtar Satisci: Tezgahin arkasinda calisan ve miisteriye
yardime1 olan satigcilardir.

> Misyoner Satigci: Mevcut ve potansiyel misterileri ziyaret ederek
onlarin sorunlarinmi ve taleplerini isletmenin merkezine ileterek dolayh
olarak satiglara (siparis almayan) katki saglayan kisilerdir.

> Satis Miihendisi: Teknik agirlikli tirinlerin satisin1 yapan, iyi egitim
almis satigcilardir.

Goruldagu tlzere, satig slirecinde, c¢ok cesitli isimlerde gorevli tanimlamasi
yapilmaktadir. Yonetici olarak, etkin ve verimli bir satig tegkilatina sahip olmak
istiyorsaniz, satigscilariniz hangi isimle adlandirilirsa adlandirilsin, hepsinin
egitimlerine, sosyal haklarina ve denetimlerine dikkat etmelisiniz.

Eger personel devir oraninmiz yliksekse ve silrekli yeni eleman ariyorsaniz,
basarili olma sansiniz rakiplerinize gore olduk¢a diisliktiir. Yetismis ve bu ise
kendini adamis personelinizi satig siirecinde uzun siire tutmaniz gerekmektedir.

2. Pazarin Tiira Acgisindan Satig Faaliyetleri

Isletmelerin satig faaliyetleri, icinde yer aldiklari pazarlarin karakteristik
ozelliklerine gore sekillenir. Satis teskilatinizi bu yapiya uyumlu hale
getirmelisiniz.

Pazarin tiirt acisindan 6nemli bazi satig faaliyetleri sunlardir:

> Ureticilere Satis: isletmede iireticilere yapilan satiglarda genellikle
birden fazla satigsc1 gorev almaktadir. Personel saymmzi satig
kapasitenize ve kapsadiginiz alana gore belirleyin. Burada satigcilarin
urtnlerle 1ilgili teknik bilgilere ¢ok i1yl hakim olmas1 gerektigini
unutmayin. Yeterli bilgiye sahip olmayan ve ise yeni baslamis
personeli, deneyimli bir satigciyla beraber sahaya ¢ikarin. Sonra
gelismeleri takip edip, bilgi seviyelerine giivendiklerinizi biylik
misterilerinize yollayin.

> Son Tuketicilere Satis: Burada satiscilar, tiketicilerin evlerine,
isyerlerine randevusuz giderek satisi gerceklestirmeye calismaktadir.
Ornegin kiiciik ev esyalarinda (itii, tencere vb.) c¢ok yaygin
uygulanmaktadir.

> Toptancilara Satig: Toptancilara satis i¢in haftalik diizenli ziyaretler
yapilmali, siparisler toplanmali ve ellerindeki stoklar iyi takip
edilmelidir. Bu noktalardan gelen sikayetler/oneriler mutlaka ciddiye
alinmalidir. Personelinizden mutlaka diizenli rapor istemelisiniz.

> Perakendecilere Satis: Perakendecilerin ziyaret edilerek, siparis
alindig: faaliyetlerdir.
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> Yeni Satis Kanallarina Satis: igletmenin mevcut dagitim kanalinin
yaninda alternatif kanallar arastirmasi, bulmasi ve bu noktalara satis
yapmasidir. Boylece satiglarin artirilmasi ve ek bir gelir saglanmasi
mimkin olacaktir.

3. Isletmelerde Satis Siirecinin Agsamalar:

Bir isletmede satis gorevim yerine getirmedeki asamalari inceleyelim. Bunlar
sirasiyla:

a. Potansivel Misterilerin Belirlenmesi Asamasi

isletmede potansiyel musterilerin belirlenmesi, kriterlere gore simiflandirilmasi
ve suirekli satin alan kigiler haline getirilmesi satiglara biiylik katki saglar. Bu
nedenle faaliyetler iyi organize edilmeli ve planli bir sekilde yuritilmelidir.
Potansiyel miusterilere kisisel gozlem, isletmenin ge¢mis satis kayitlari, telefon
rehberleri, mektuplar vb. veriler yardimiyla ulagabilirsiniz. Fuar ve konferanslar
da bu anlamda yararlanabileceginiz 6nemli bilgi kaynaklaridir.

b. On Yaklasim Asamasi

Bu asamada, potansiyel miisterilerin aligkanlhiklari, triine olan istek ve
ihtiyaglari, sizin markaniz ve diger markalar hakkindaki distinceleri
ogrenilmeye calisihir. Boylece misteriler hakkinda toplanan kaynaklarin
etkinligi satiglarinizin artmasina yardimeci olacaktir.

c. Yaklasim Asamasi

Bu asamada, goriismenin amag¢ ve hedefleri belirlenmeli, goriisme bigimi,
konusma ve miizakere gibi konularla ilgili kararlar alinmalidir.

d. Sunus ve Gosteri

insanlarin konustuklarindan ¢ok daha hizli distindiikleri genel kabul géren bir
olgudur. Siz de sadece konugarak miisterileri (alicilar) etkilemek yerine bunu iyi
hazirlanmig bir sunum ile destekleyin. Bu basarili olma yiizdenizi artiracaktir.
Peki, bagarili bir sunum i¢in neler yapmalisiniz?

Oncelikle sunum tarihinden birka¢ hafta 6nce hazirhiklara baglamalisiniz.
Yapacaginiz sunuma kesinlikle ge¢ kalmamali, dokiimanlar1 ve kullanacagiz
aletleri birkac defa kontrol etmelisiniz.

Aksi taktirde, hesaplanmamis birtakim sorunlarla karsilagabilirsiniz. Kimi satis
yoneticileri ¢ok uzun ve teknik detay igeren calismalarin daha etkili oldugunu
disiniir. Bu bence yanlistir, asir1 detay iceren sunumlar katilanlarin sikilmasina
ve dikkatlerinin dagilmasina neden olur. O halde katilimcilarin profiline gore
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kisa ve anlagsilir bir sunum hazirlamali ve sonunda satin alma arzusu
yaratmalisiniz.

Basarili bir sunus i¢in dikkat etmeniz gereken 6nemli diger noktalar sunlardir:

> Sunum esnasinda miisterilerin dile getirdigi sikayet ve 6nerileri ciddiye
alin, ¢éztimler tretin.

> Misterilerin sorular1 ve beklentileriyle ilgili mutlaka notlar alin.
Bunlara sunumun sonunda (soru-cevap kisimlarinda) ikna edici
cevaplar verin.

> Iyi bir oturma diizeni olusturun. Tiam dinleyicilerin kolaylikla
gorebilecegi bir yerde konumlanin.

> Sunum esnasinda satig ile ilgili olumlu tim sinyalleri yakalayin ve
hemen degerlendirmeye c¢alisin.

> Dinleyicilerin etkilenmesi i¢in bagarili bir beden dili kullanin.

> Kiyafetinize ve goriiniminilize O0zen gosterin, bu, dinleyicilerin
uzerindeki etkinliginizi artiracaktir.

> Sunumun etkinligini artirmak i¢in gérsel malzemeler kullanin.

> Katilimcilarin sadece dinledigi bir sunum yerine, konusgabildigi ve
tepkilerini gosterebildigi bir ortam yaratin.

Yukarida s6zli edilen maddelerin birebir uygulanmasina ragmen yine de satisin
gerceklesmedigi anlar olabilir. Her bagarili sunumun ardindan 'satis yapilmalr'
disincesi dogru degildir. Bazen satis olmasa bile katilimcilarin daha sonraki
tercihlerinde 6ncelikli yer alinmasi saglanacaktir.

e. Miisterinin Satis Sonras1 Izlenmesi

Miisteri iligkileri Yonetimi, miisterileri tanimak, ihtiyaclarini anlamak ve onlara
uygun  Urtin/hizmetler  gelistirmektir.  Bilginin  organizasyon  i¢inde
paylasilmasidir. Gegmiste satigcilar, triinlerini sattiktan sonra satis siirecinin
sona erdigini distuntirlerdi.

Bugiinilin satiscisi ise, kosulsuz miisteri memnuniyeti i¢in, satis esnasinda ya da
sonrasinda onlarin daima yanindadir. Sahip oldugu bilgi bankalar1 ve
programlar yardimiyla da, misteri davraniglarin1 yakindan takip ve analiz eder.
Indirimler, dogum giinleri ve bayramlar gibi 6zel giinlerde onlarla iletigim kurar.

Miisteri baglilig1 konusunda P. Kotler, soyle der: "Sirketler artik islerine aligveris
acisindan bakmak yerine misteri bagliligini gelistirme acisindan bakmaya
baslamistir. Bugiin birgok isletme miisteriye 6miir boyu lriin verme disiincesini
benimsemigstir." Boylece, satis sonrasinda misterilerin unutulmadig1 bir ticari
anlayis 6n plana ¢ikmig, tirtinlere talep artmis ve satiglarda denge saglanmigtir.

Sonug olarak, etkin bir miusteri iligkileri yonetimi ig¢in, organizasyon yeniden
yapilandirilmali ve misteri odakli bir yapi1 kurulmalidir. Burada kullanilacak
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teknoloji, firmanmin stirecleri ve yonetsel anlayisindaki degisikliklerle de
desteklenmelidir.

ISLETMELERDE SATIS ORGANIZASYONU

Kurumsal isletmelerin neredeyse tamamina yakini igb6liimiine dayali hiyerarsik
organizasyonlarla yonetilmektedir. Pek cok kurulusta icra kurulundan ofisboy'a
kadar kademe sayisi bazen on bazen de on ikiye kadar ulasmaktadir. Son
yillarda 'yalin yonetim' uygulamalari nedeniyle kademe sayisinda azalmalar
nispeten gorilse de, hiyerarsik yapilarin pek degisime ugramadig:
gorilmektedir.

Bence bunun bir nedeni de isletmelerde yonetim kadrolarinda bulunan bazi
sozde liderlerin, ¢ok kisiyle calismay1 bliyik basari sanmalaridir. Bu kisiler az
sayida nitelikli 1ggiicli calistirmak yerine biiylik ve hantal organizasyonlar: tercih
ederler. Boylece, caliskan bir personelin yapabilecegi basit bir isi isletmede en az
u¢-bes kisi yapmaya caligir.

Organizasyon cok biylur ama verimlilik '0'dir. Yasananlar tipki Gnld tiyatro
sanatgis1 Levent Kirca'min yillar 6nce bir televizyon programinda canlandirdigi
karakter gibi komik ama distindiricidir. Oyunda Kirca is gériismesine gelen
yoksul bir vatandagi canlandirmaktadir, miidiirle gériismek i¢in biiyik bir odaya
girer, igeriye girince masa, sandalye ve diger tim esyalarin yerini insanlarin
aldigimi gorir. Mudir kendisine sbyle der; "Gormiiyor musun kardesim, bos
kadro yok, suradaki arkadasi sandalye olarak aldik, digeri masa gorevi goriiyor,
yer yok, bagka kapiya litfen."

Yénetici olarak bu hatalar: kesinlikle yapmayin. Hiyerarsiyi bas asag1 edin. Ideal
bir organizasyon i¢in daima ihtiyaglara yonelik modelleri arastirin ve orgiite
uyarlayin. Bunun i¢in de asagidaki uyarilara dikkat edin:

> Igletmenizde az kademeli organizasyon modelini tercih edin,
mumkiinse ara kademeleri kaldirin,

> Is disiplini olmayan, tembel ve vasifsiz kisileri kesinlikle
organizasyonda barindirmayin,

> "Adama gore is degil, ise gore adam secilmeli," felsefesini 6rgiut icinde
hakim kilin,

» Uzun yillar bagsarili hizmetler vermis, 6dil almis, tecriibeli ve yiiksek
egitimli kisileri, (kisisel hirslarimz ve korkularimiz nedeniyle) asla isten
cikartmayin, o Basarili bir organizasyonun, isletmenin her alanina
(miisteri memnuniyeti, yiiksek satis, personel motivasyonu vb. sekilde)
yiksek katki saglayacagin hi¢bir zaman unutmayin.

Satig orgiitlerinde organizasyon cesitleri sunlardir:
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1. Bolgesel Organizasyon

Bu model, igsletmenin yurt ¢capinda yaygin bir satig agina ihtiya¢ duymasi halinde
tercih edilir. Cok genis bir alana yayilmig tiiketicilerin talepleri igletme
tarafindan daha hizli karsilanir. Yonetim agisindan ise yerel unsurlar1 anlamak,
misteri davraniglarin1 analiz etmek ve isabetli kararlar almak kolaylasir.
Boylece satig 6rgiitiinlin verimliligi artar.

Cesitli masraf kalemleri de (seyahat, konaklama vb.) ortadan kalkar. Ancak tiim
bu olumlu 6zelliklerin yaninda, yeni bir bolge teskilati1 kurmak hem zor hem de
maliyetli bir istir. Cinki kurulus agsamasinda, personelin sayisi, se¢cimi, faaliyet
gosterilecek yerin bulunmasi, dekorasyonu, kirasi vb. birgok kritik konu
glindeme gelir. Ayrica il ve ilgelerin sayisi, satig potansiyeli, miisterilerin sayisi,
dogal engeller, ulasim ve demografik etmenler de dikkate alinmalidar.

Isletmede yeni bir bolge acilma karari verilmesinin ardindan sunlara dikkat
edilmelidir:

> Bolge calisanlar1 genellikle merkezdeki yoneticilere ulasamamaktan
sikayetc¢idir. Bu nedenle bolge ve merkez arasinda etkin igleyen bir
iletisim sistemi kurulmalidir. Olusabilecek sorunlara 6nceden onlem
alinmalidir.

> Bolgelerin merkez satis yonetimi tarafindan diizenli olarak ziyaret
edilmesi saglanmalidir.

> Urin egitimleri, degisen fiyatlar ve yapilan kampanyalarla ilgili olarak
bolge satis teskilati, zamaninda bilgilendirilmelidir. Telefon ve mail
yoluyla giincel gelismeler paylasilmalidir.

> Igletmenin satis stratejileri tek bir merkezden yénlendirilmemelidir.
Bolgesel onerilere sicak bakilmali ve degisik kampanyalara izin
verilmelidir.

> Onaylar1 bekletilmemeli, olumlu ya da olumsuz (acil) geri déniilmelidir.

> Merkez satis planlarina aktif katilimlari saglanmali ve goriisleri
alinmalidir.

Son olarak, basarili bir bolge yonetimi i¢in bolgedeki miisteriler; alis hacimleri,
karlilik ve biiyime potansiyeli gibi kriterlere gore degerlendirilmeli ve gruplara
ayrilmalidir. Biytik misterilerle goriisme sireleri artirilmaya calisilmalidir.
Yapilan ziyaret planlarinda kilit miisterilerle yliz ylize, kiiciik alim yapanlarla
1se telefonla iletisim kurulmalidir.

2. Miisteri Odakli Organizasyon

Miisteri odakl1 organizasyon, isletmenin misteri gruplari1 yeterli biiyliklikte bir
pazar olusturuyorsa tercih edilir. Misterilerle daha 1iy1 iletisim kurmak,
ihtiyaclarin1 daha kapsamli anlamak ve daha iyl hizmet vermek amacglanir.
Ancak, burada hedef miisteriler tilke geneline yayilmis oldugundan satis
personelinin ¢ok sik seyahat etmesi giindeme gelir.
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Bu da bazi masraf kalemlerinde artisa neden olur. Bu tip 6rgiitlenmeye 6rnek
olarak: tek bir satis temsilcisinin hem finans hem de gida sektorlerine satis
yapmasi yerine, her 1iki sektor i¢in de ayri uzman personelin isletmede
gorevlendirilmesi gosterilebilir.

3. Uriin Odakh Organizasyon

Bu tiir yapilanma, tirinlerin teknik acidan karmasik ve farkl 6zelliklere sahip
olmas1 durumunda tercih edilir. Yonetici ve personel sayisinin fazla oldugu
yiksek maliyetli bir yontemdir. Bu yontemde bélge ayrimi olmadig: i¢in birden
cok satigc1 aymi bolgede faaliyet gosterebilir. Bu durum satis personelinin
birbiriyle rekabet etmesine neden olur.

SATIS ORGUTLERINDE EGITIM

Satis orgiitlerinde basariya dogrudan etki yapan unsurlardan biri de yetigsmig
insan kaynagidir. Egitim sadece ise yeni baglayan satigcilar igin degil, yetismis
personelin de gelisiminde 6nemli yer tutar.

1. Temel Amag

Kiresellesen diinyada satis egitimlerinin bir¢cok amaci vardir. Bu amacglarin en
onemli sunlardir: Orgiitiin daha etkin calismasim saglamak, trtn/hizmetler
hakkinda bilgi vermek, satis becerileri kazandirmak, satiglar1 artirmak, motive
etmek, sektéor ve rakipler hakkinda analiz yapmak ve misteri iligkilerini
geligtirmek. Satig Orgitiintzin gelisimi igin egitimleri strekli hale
getirmelisiniz.

2. Egitimin Kapsami ve Cegitleri

a. Egitimin Kapsam

Satis egitimleri isletme icinde bir uzman personel tarafindan ya da disaridan bir
firma aracilig: ile hazirlanmaktadir. Icerigi belirlerken egitimin amaci, triin ve
hizmetler, isletmenin buyukligi, egitmenin bilgi/deneyimi ve personelin
talepleri dikkate alinmalidir. Satig egitimlerinin kapsami genellikle sunlardan
olusur:

> Satig Teknikleri: Potansiyel miusterilerin bulunmasi, sunum
yontemleri, itirazlarin cevaplanmasi, satisin baglanmasi1 ve satig
sonras1 hizmetler gibi konular1 kapsar.

> Igletme: igletmenin organizasyonu, faaliyet alanlari, hedef ve amaclari,
misyon ve vizyon gibi konular: igerir. Bunun yaninda satis yontem ve
politikalariyla (siparis, 6deme, garanti ve iade gibi) ilgili bilgileri de
kapsar.
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> Rakip ve Sektor: Sektorel durum, pazardaki tiiketicilerin 6zellikleri ve
rakip firmalarla ilgili konular1 kapsar.

> Urtn ve Hizmet: igletmenin ve rakiplerinin trin ve hizmetlerinin,
teknik 6zellikleri, fiyatlar:, giiclii-zayif (SWOT analizi) olduklar: yénleri
icermektedir.

Bir yonetici olarak satis egitimlerinden iyi bir sonu¢ almak istiyorsaniz,
katilimcilarin 6grenmesi gereken tiim bilgileri icerige (eksiksiz) ilave etmelisiniz.

b. Egitim Cesitleri

Bir egitimde, hangi konularin ele alinacagi, nerede ve kimler tarafindan
verilecegi, siiresi ve kullanilacak yontemler 6ncelikle belirlenmelidir. Satis egitim
tirleri genellikle sunlardan olusmaktadir: Satisa yonlendirme, bilgi ve beceri
kazandirma, yoneticilige hazirlama ve pazara yonlendirme egitimleri vb.

3. Egitim Yontemleri

Isletmelerde dogru egitim yénteminin belirlenmesi, egitimin bagaris1 agisindan
hayati 6nem tasir. Satis egitimi yontemleri ana bagliklari ile sunlardir:

a. Bicimsel Yontemler

> Bilgi verici yontemler: igletme, trtn ve rakipler gibi konulara iliskin
bilgilerin verildigi yontemdir. Ornegin ders ve konferans gibi.

> Yetenek ve davranis gelistirme yontemleri: Satigscilarin yoneticilik
yeteneklerinin gelistirilmesinde uygulanan, satigcilarin da aktif olarak
katildig1, seminer, panel ve 6rnek olay gibi yontemler ile tekniklerdir.

b. Bicimsel Olmavan Yontemler

> Kigisel degerleme yontemi: Hatali davraniglarin ve bunlarin
diizeltilmesiyle ilgili yontemlerin gosterildigi egitimlerdir.

> Inceleme yontemi: Satis yoneticisi ile satiscinin, pazar kosullarimi ve

satiglari birlikte degerlendirdikleri yontemdir.

> Misteriyi ziyaret etme yontemi: Satis yoneticisi ile satigcinin miusteriye
giderek satis1 gerceklestirmeye calistiklar1 ve sonuclarini birlikte
degerlendirdikleri yontemdir.

Satigcilara igletme 1i¢i ve igletme digs1 kosullardaki degisikliklere uyum
saglamalari i¢in bilgi ve yeteneklerini gelistirecek egitimler verilmesi 6nemlidir.
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4. Egitim Mekam

Egitim silirecinde 6nemli konulardan biri de egitim mekaninin segilmesidir.
Alinacak kararlarda bilitge ve katilan personel sayisi belirleyici faktordir.
Isletmeler genellikle kendi i¢ biinyelerinde egitim (digiikk bitce nedeniyle)
vermeyi tercih etmektedir.

Ayrica gorsel ve igitsel araglarin da kullanilmasi béylece daha kolay olmaktadir.
Ancak tiim bu avantajlarin yaninda satiscilarin (bélge teskilat: da dahil) isletme
merkezine gelmesi, ciddi tutarlarda yol masrafina ve satis kayiplarina yol
acmaktadir. Bu sorunu 6nlemek i¢in egitmenler bolgelere gitmelidir.

Ornegin, pazarlama miidiirii gérevindeyken, iiriin y6neticilerim egitim vermeleri
icin Adana, Istanbul, Izmir ve Ankara bélge miidirliiklerine gonderirdik. Boylece
isletme olarak hem egilim maliyetlerini digiirdiik hem de etkinligini artirdik.
Bugiin ayn1 sekilde birgok isletme, kendi egitim departmanlarimi kurmaktadir. O
halde yonetici olarak, maliyeti az, etkisi biiyik ve herkesin katilabilecegi bir
mekanda egitimleri organize etmelisiniz.

SATISI SONUCLANDIRMA

Satig faaliyetlerinin en zor ve en heyecan verici kismi satis siirecini sonuca
baglama/kapatma asamasidir. Satis kapatma iki gériismeci icinde (alici-satici)
pazarhigin son adimidir. Sire¢ icinde yapilan tim cabalar, bu son adim i¢in
hazirlik niteligi tasir. Eger bu asamay1 basariyla bitirirseniz hemen yeni bir satig
goriismesine baslayin. Bu size yeni satis firsatlar1 kazandiracaktir.

1. Satigs Kapatma Kavrami

Profesyonel satigci, musterilerin ilgisini satin alma kararina dontistiiren kisidir.
Satis1 basariyla kapattiktan sonra misteri dosyasi olusturmali ve tim igleri
buradan koordine etmelidir. Ornegin, ziyaret planlarimi buradaki verilere gore
hazirlamalidir. Satigcinin sahip oldugu bu dosyalarin sayis1 (miisteri portfoyii)
satis kapamadaki bagarisinin aynasidir.

2. Satis Kapatma Teknikleri

a. Satislarda Dolayli Kapama Teknigi

Dolayli kapama tekniginde misterilerin Urin/hizmetleri satin aldigi
varsayllarak cesitli sorular sorulur ve satig kapatilmaya calisilir. Teknik
stratejik bir yaklasim icerir. Sorulan sorular genellikle sunlardir:

> Satin aldiginiz tirtinler: hangi adrese teslim etmemizi istersiniz?
> Ik planda ... adet sizin i¢in yeterli mi? Stoklarimizi kontrol edecegim.

> Odemeyi nasil yapmay1 digiintiyorsunuz?
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Goruldigia gibi satisct bu tir sorularla musteriyi direkt olarak trinle ilgili
odeme, adet ve teslimat kisimlarina yonlendirmektedir. Boylece misteri satin
almaya bir adim daha yaklagsmig olmaktadar.

b. Direkt Kapamsg Teknigi

Bu teknik, misterilerin zorluk c¢ikarmadan satin almaya karar verdigi
durumlarda uygulanmalidir. Sayet miisteri kesin kararini vermis ise hi¢ vakit
kaybetmeden satisi sonuc¢landirin. Ancak satigcilik bu kadar kolay bir meslek
degildir. Misteriler, hakl olarak, satin almay1 disiindiikleri Giriinlerle ilgili soru
sorar, itiraz eder ve ikna edilmeyi bekler. Bu asamalari basariyla ge¢meniz
gerekmektedir.

c. Itiraz Ederek Kapatma Teknigi

Misteri itirazlarina ragmen yapilan kapanis yontemidir. Misteri ile 1iyi
iligkilerin kurulmas: esasina dayanir. Ornegin, misteri ilk parti trtind almig ve
aradan uzun zaman gec¢mis ise satis temsilcisi ikinci parti Urina itirazlara
ragmen satabilir. Misteri/bayi, "Bu kadar tirtin benim i¢in ¢ok fazla," seklinde
itiraz etmesine ragmen satis temsilcisi iy1 iligkilere dayanarak satis1 kapatir.

Satis kanalindaki aracilara da bagariyla uygulanan bir yontemdir. Uriinlerin
yiukli miktarlarda satilmasi, kullanimini ya da aracilarin satis c¢abalarini
artiracagi disincesine dayanir. Sizin de uzun sireli ve kalhc iligkiler
kurdugunuz misterileriniz varsa uygulayabilirsiniz.

d. Fayda Analiz Kapanig1

Bu kapanis teknigi satiscinin misterilere Girtin/hizmetlerin faydalarini anlatarak
sonuca ulagsmasina dayanir. Miisterinin ihtiyaglarina direkt etki yapan bu teknik
satigscilar tarafindan ¢ok sik kullanilmaktadir.

Satis1 kapatabilmek icin yukaridaki tekniklerden mutlaka yararlanmalisiniz.
Ancak bazen en iyi teknik bile sizi sonuca ulastirmayabilir. Misteri son anda
karar degistirerek Urini satin almak istemeyebilir. Tim cabalariniza ragmen
magazayl ya da toplanti odasini terk edebilir. Eger basindan sonuna kadar satis
stirecini basariyla surdirdiyseniz moralinizi bozmayin. Motivasyonunuzu
bozmak yerine hemen bagka bir satig gériismesine baslayin.
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8.

BOLUM
KISISEL SATIS VE SATIS TUTUNDURMA

KISISEL SATIS

Yuz ylze satis olarak adlandirilan kisisel satig, bir veya daha fazla potansiyel
miusteri ile gorismeyi, karsilikli konugsmay1 ve satisi sonuc¢landirmay: amaclar.
Genellikle, Urinin satin alma miktar1 fazla oldugunda, diizenli olmayan
araliklarla satin alindiginda, triiniin 6zelliklerinin aciklanmasi ve gosterilmesi
gerektiginde kigisel satig yontemine bagvurulur.

Bu yontemde, satis personeli miisterilerle daha yaratici ve daha etkili iletisim
kurabilmektedir. Tki temel 6zelligi, esnek ve baghlk olusturmasidir. Esneklik
ozelligi, ylz ylze uygulanan bir yontem olmasindan kaynaklanmir ve satig
cabalar1 miusterilerin taleplerine, ihtiyaclarina ve verecegi tepkilere gore
yuriutialir.

Ancak, diger satis cabalarina gore yiksek bir maliyet gerektirmektedir. Pahalh
ve zor bir teknik olmasina ragmen, bugin birgok igletme tarafindan
uygulanmakta ve organizasyonlarda yerini almaktadir.

1. Kigisel Satisin Ustiin ve Zayif Yonleri

Kigisel satig ekibi, potansiyel miisterileri bulmak ve mevcut misterileri elde
tutabilmek icin ¢ok sik seyahat etmektedir. Isini yaparken biiyiik zaman ve emek
harcamaktadir. Bu da yapilan faaliyetlerin maliyetini ylikseltmektedir. Ancak
satigcl, musteriyle kars1 karsiya geldigi i¢in, iriine olan tepkileri ve ilgiyi aninda
Olgebilmektedir. Boylece miisterinin sorularina ve itirazlarina gerekli yanitlari
hemen verebilmekte ve satisi sonuclandirmaktadar.

O halde irin ya da hizmet ne kadar teknik ve karmasik ise, onu satmak igin
satis elemanlarinin kullanilmasi da o kadar gereklidir. Siz de isletmenizde
kigsisel satig faaliyetlerine baslamadan 6nce mutlaka tistiin ve zayif yonlerini
karsilastirin. Hangi yontem satig 6rglitiiniiz igin karh ise onu tercih edin.

a. Ustiin Yénleri

> Tepkiseldir. Bire bir iletisime dayandig1 i¢in tepkilerin aninda
gozlemlenmesini saglar.

> Degisken mesaj avantaji vardir. Satigci, misterinin ihtiya¢ ve
taleplerine gore mesajlar: isterse degistirebilir.
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>

Esnektir. Satis elemamni, miusterilerin ihtiyaclarina goére alternatif
¢oziimleri analiz edebilecek esneklige sahiptir.

> Yiksek 1ilgi. Satisci misterilerin dikkat ve 1lgi alanlarini ylksek

>

tutabilir.

Etkindir. Miisterilerin reklamlardan ve diger iletisim araclarindan
daha c¢ok etkilenme ve ikna olma olasiligi mevcuttur.

b. Zavif Yonleri

>

Kapsami sinirlidir. Belirli bir siire icerisinde az sayida miisteri ile iligki
kurulabilir.

Maliyetlidir. Her bir miisteri ile iliski kurmanin maliyeti ytiksektir.

Uzun strelidir. Kisa dénemli olmayip, uzun ve siireklidir. Ozellikle,
satig glicli yonetimi planl bir uygulama yi zorunlu kilmaktadair.

2. Kigisel Satigin Amaglar:

Giunlmiuzde isletmelerde kisisel satis yaygin olarak kullanilmaktadir. Amaclar
sunlardir:

>

>

YV V V V

Isletme ve markanin imajina katkida bulunmak.

Migterilerin marka tercihini ve marka baghiligim artirmak. Uriin ve
markanin fark edilmesini saglamak.

Seckin ve daha fazla sayida miisteriye ulasmay: saglamak.
Misteriyi ikna ederek satis yapmak ve devamlilik saglamak
Miisteri memnuniyet diizeyini yukariya tasimak.

Uriintin satin alma sikligini ve miktarim artirmak. Isletmeye daha ¢ok
kazandirmak.

Uriin ve hizmetlerle ilgili bilgi diizeyini artirmak. Bilingli bir musteri
kitlesi olusturmak.

Satis sonrasi hizmetleri desteklemek.

SATIS GELISTIRME/TUTUNDURMA

Satis gelistirme/tutundurma giniimiizde yaygin olarak kullanilmasina ragmen,
pazarlama literatiiriinde kisith bir yere sahiptir. Kisisel satis, reklam ve tanitma
disinda kalan iletisim calismalari olmasindan dolay1 kapsami ve uygulamalar:
cok degisiklikler gostermektedir. Gecgici ve kisa slireli olmasi en belirgin
ozelligidir.

Ancak etkileri uzun siirelidir. Satigs tutundurma faaliyetleri son yillarda hizhi bir
gelisim gostermis ve bircok igletme tarafindan yogun bir bicimde kullanilmaya
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baslamistir. Ancak halen yeterince taninmamakta ve tutundurma karmasi
elemanlar1 ile (Reklam, Halkla Iliskiler ve Kisisel Satis) karistirilmaktadir.
Bunun nedeni satis tutundurmanin reklam ve kigisel satig arasinda bir yerde
bulunmasindan kaynaklanmaktadir.

Satis tutundurma reklam degildir. Ancak reklami yapilir. Ornegin bir firmanin
promosyon dagitmasi satis tutundurma olarak adlandirilirken bunun televizyon
ve radyo kanallarinda duyurulmasi ise reklamdir.

Bir isletmede satis tutundurma faaliyetleri tic hedef kitleye yoneliktir; bunlar
tiketiciler, aracilar ve satig glcudur. Cekilis, yarisma, para iadesi, indirim
kuponu, fiyat indirimi, ¢oklu triin paketleri, armaganlar, sergi, fuar ve 6rnek
urin dagitimi bu kapsamda gerceklestirilen faaliyetlerdir. Satis tutundurma
katilimc1 bir yapiya sahiptir.

Ornegin, reklam karsisinda izleyici konumunda olan tiiketiciler, promosyon
faaliyetlerinde aktif birer katilimecidir. Indirimden yararlanmak isteyen tiiketici,
kuponlar: kesmek ve biriktirmek zorundadir. Bu durumda tiiketici pazarlama
faaliyetlerinin icinde aktif bir bicimde yer almaktadar.

1. Satis Tutundurmanin Ustiin ve Zayif Yonleri

Satis ve pazarlama departmaninda calisan herkes tarafindan bilinmesi gereken
satig tutundurmanin, tstin ve zayif yonleri bulunmaktadir. Ustiin yonleri
sunlardir: Tiketicileri 6zendirici bir o6zellige sahiptir, Uriin ve hizmetlerin
pazarda kabuliini hizlandirir, birim maliyetleri diistiktiir, kontroli ve denetimi
kolaydir, 1lgi ¢ekicidir.

Zayif yonleri ise: Eksik dagitim kanalinda uygulanamaz, yaygin dagitimda tercih
edilmelidir, modas1 gegen trilinlerin satigsinda kullanilmamalidir, bir anda
mucizeler yaratamaz, diger pazarlama faaliyetlerinden bagimsiz yuritiilemez,
asir1 yuksek fiyath bir mali devamh sattiramaz.

Sonug¢ olarak, satis tutundurma faaliyetlerini tek basma kullanmayin. Diger
calismalarla (Reklam, Kisisel Satis, Tanitma gibi) birlikte uygulamaya calisin.
Zayif yonlerinde de soz ettigimiz gibi, tek bagina kullanildig1 takdirde, basaril
olma sansi ¢ok dugiiktir.

2. Satig Tutundurmanin Amagclar: ve Etkinligi

Satis tutundurmanin genel amaglar1 sunlardir: Satig giicine yardim etmek,
Urinin satigsinda araci firmalarin desteginin saglanmasi ve tiiketicilere yonelik
satiglarin artirilmasidir. Bu amaclar dogrultusunda, satig tutundurma
tekniklerinden hangisini segeceginize karar verirken, Girliniin niteligine, finansal
yapiya, piyasanin darligina/genisligine ve isletme digs1 kosullara bakmalisiniz.
Ornegin, endiistriyel mamuller iireten bir firma icin fuarlara katilmak, tarimsal
mal tireten bir firmaya oranla cok daha gereklidir.
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Satis tutundurma faaliyetleri oligopol piyasasinda fiyat disi rekabetin yogun
olmas1 nedeniyle yaygin olarak kullanilir. Ayrica yeni bir marka, Giriin ¢iktiginda
ya da lriinde bir degisiklik yapildiginda énemli bir etkinlik alanina sahiptir.

Ornegin; yeni bir triintin pazara sunuldugu dénemde (deterjan, sampuan, dis
macunu vb.) {icretsiz kiiciik boyutlarda numunelerin dagitilmas1 yoluyla
tliiketicilerin irtini denemesi saglanmaktadir, Boylece tirinden memnun kalan
misterilerin satin alma davranis1 gostermesi amaclanir. Tim satis tutundurma
faaliyetleri mal veya hizmetin su anki kullananlar ya da potansiyel kullanicilar
tarafindan satin alinmasini hizlandirma amaci tasimaktadir.
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9.

BOLUM
MUSTERI ODAKLI SATIS YONETIMI

Miisteri odakl satig cabalari, satilan tGriinlerin ya da hizmetlerin tam kargiligini
vermek i¢in organize edilen cesitli faaliyetler zinciridir. Misterileri igsletmeye
baglayan ve kalici kilan bir anlayis biitiintidir. Bu yaklasimi benimsemis
isletmelerde miisteri memnuniyet katsayisi artmakta, maliyetler diismekte ve
rekabet tistlinliigi saglanmaktadir.

Miisteri odakli olmak denilince son yillarda en yaygin olarak giindeme gelen
konulardan biri de empatidir, yani mister: tarafindan bakabilmek; bdylece
musterilerle kurulan iletisimin temeli daha pozitif ve tlretken olmaktadir.
Gortsleri alindig i¢in de satig faaliyetleri daha basarili olmaktadar.

Ginimizde misteriler isletmelerin ve satiscilarin kendilerini daha iyi
anlamasini ve sorunlarinmi ¢ok daha hizli ¢6zmesini istemektedir. Bugiin bir satisg
temsilcisinin calistigl sektor ve satigini yaptigr trlinler hakkinda iyi bir bilgi
diizeyine sahip olmasi gerekir.

Aksi durumda, degil misteri odakli olmak, miisterinin en temel sorunlarini bile
c¢ozemeyecek ve calistigi kuruma zarar verecektir. Bu nedenle, miisterilerle kars:
karsiya gelen satis temsilcilerinizi mutlaka donaniml bir hale getirmelisiniz.

1. Misteri Odakl Strateji ile Satig Kanalin1 Gelistirmek

Kurumsal isletmelerde veritabanl pazarlamanin kullanimi sayesinde, ¢cok sayida
misteri artik 'stirekli miusteri' halini almaktadir. Misterilerini sirkete bagh
tutma orami yuksek olan sirketler, pazarda daha karh ve etkin hale gelmektedir.
Bu kapsamda, bir satis yoneticisinin ya da personelinin en 6nemli gérevlerinden
biri igletmenin irlin ya da hizmetlerini miisterilere siirekli olarak satmaktir.

Bunun i¢in de miisteri ile gliglii bir iletisim kurulmalidir. Bugiin her satisci
tarafindan iyi bilinen bir ilke vardir: "Bir bolgede satis potansiyelinin ytizde 80'
miusterilerin  yizde 20'sindedir." Yani az sayida kisi c¢ok sayida satis
getirmektedir. Bu durum bugiin cep telefonu sektoriinde de gecerlidir. Pazarin
bityiik ¢ogunlugu Istanbul'dadir ve burada satiglarin biyik kismi az sayida bayi
tarafindan gerceklestirilir.

O halde bir satigca (datalardan yararlanarak) olarak iliski yonetimini en cok satis
yapandan en az yapana dogru siralayarak kurmalisiniz. Boylece kritik alicilara
aninda ulagsmaniz ve sorunlarini merkez ile koordine bir gekilde ¢6zmeniz
kolaylasacaktir.
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2. Migteriye Sayg1 Gostermek

Kiresellesen diinyada misteriye saygi gostermek, "Miusteri velinimetimizdir,
misteri kraldir," diye s6ze baslamakla degil, gercekten misterinin bireyselligine
saygl gostermek, onun taleplerini 6nceden diisiinerek planlama yapmak ve onu
kandirmamak demektir. Satis dirtstlik, giiven ve anlayis temeli lizerine insa
edilen bir stlrectir. Bu siireci ve yaklagimi belirleyen kisi ise Kkesinlikle
misteridir.

Hangi sektorde yer aliyorsaniz alin, misterilerinize karsi daima dikkatli
davranmalisiniz. Tuketiciler magazaniza gelip, yuzlerce, hatta binlerce soru
sorabilir, sizi meggul edebilir ve sonunda trini almadan cikip gidebilir. Iste bir
satisc1 olarak siz (satin alan ya da almayan) herkese ayni nezaketi
gostermelisiniz. Ya da diyelim ki bir igletmede kurumsal satig elemanisiniz, bu
sefer siz misterinizin ofisine gittiniz, odaya girer girmez sigara yakar ve
misterinizin yogun olmasina ragmen saatlerce gereksiz sohbet etmeye
caligirsaniz, bu da ayni sekilde saygisizhiktir.

Boyle bir satis gériismesi baglamadan bitmis demektir. Sonuc olarak 'Insanlara
saygili olmak' yaklasimini sadece satis hayatinizda degil, 6zel hayatinizda da ilke
haline getirmelisiniz.

3. Musteriyi Anlamak

Profesyonel bir satis temsilcisi misterilerini  konusturarak tepkilerini
gozlemlemeli ve kendisinden beklenenleri anlamaya ¢alismalidir. Bunun i¢in de
once onlarin sorunlarina yogunlagsmali, anlattiklarini dinlemeli ve sonra
taleplerini yerine getirmeye calismalidir. Bu bire bir satista oldukga etkili bir
yontemdir.

Sayet yonetici olarak hedef pazarimizda yer alan biitiin misterileri anlamak
istiyorsaniz daha c¢ok bilgiye ihtiyaciniz var demektir. Bunun i¢cin de, pazar
arastirmalarina, sahadan gelen raporlara, fuarlar vb. konulara oOnem
vermelisiniz. Unutmayin ki, giinlimiizde tiiketiciler tiriin/hizmetleri sadece temel
ihtiyaclarini gidermek i¢in satin almazlar.

Eger tliketici davranmiglarini tek bir nedene baglama hatasina diiserseniz,
tirtinlerinizi satamazsinz. Ornegin, insanlarin otomobilleri sadece bir yerden bir
yere ulagsmak i¢in satin aldigini disiinliyorsaniz, ¢ok yaniliyorsunuz, ¢linkii bu
araglar her kullanici i¢in farkli amaglara hizmet eder. Kimisi igin stati
semboliiyken, kimisi i¢in de ticari nitelik tasiyabilir.

Eger tek amag¢ ulasim olsaydi, Mercedes ve BMW gibi liks araclarin higbiri bu
kadar yliksek satis adetlerine ulasamazdi. Bu tespit size su mesaj1 vermektedir:
"Satigcilikta sizin disiinceleriniz degil tiiketicilerin anlatmak istedigi énemlidir."
Basarili bir satisci olmak istiyorsaniz verilen bu mesajlar1 alin, Girtinlerinize ve
satis tekniklerinize uyarlayin.

Lider, is ahlaki kurallarini temel alan, yaraticihik ve degisim odakli yonetim
anlayisinin o6ncliisidiir. Bu makamda goérev alan kisilerin amaci ayricalik
kazanmak ya da statii sahibi olmak degildir. Gergek amaglari, bireyleri sinerji
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yaratarak ortak hedefler dogrultusunda calistirmak ve isletmeyi rakiplerinin
onune gecirmektir. Bu farklihk ve basar1 yaratan davramglara 'liderlik
yetkinligi' denilir.

Michigan Universitesimde yapilan bir calismada liderin davraniglar1 soyle
aciklanir: "Given verici olmak, isi tanimak, yonetim fonksiyonlarina hakim
olmak, Kkiltiri ve degisimi yonetebilmek." isletmenin etkin bir gsekilde
yonetilebilmesi i¢in, bu yetkinliklere sahip kisiler tepe yonetiminde yer almalidir.

Diinyada liderlik konusunda bence en 1yi 6rnek, isletmesini zirveye tasiyan Jack
Welch'tir. Bagkanligin1 yaptigi isletme Business Week'in 1997 yilindaki
zirvedekiler listesinde, 198.09 milyar dolarla birinci sirada yer almagtir.

Diinya ekonomisi tizerinde ¢ok etkili olan bu kisgilerin goériigleri ve davraniglar
liderligin sirlarina ulagsmamizi kolaylastiracaktir. J. Welch'e gore lider, yliksek
dozda enerji sahibi olmalidir. Ayrica bu enerjiyi baskalarini harekete gecirecek
sekilde nasil kullanacagimi da iyi1 bilmelidir. J. Welch'in, yonetimle ilgili
distnceleri sunlardir:

> Isletme isi basittir.

Isleri ve siirecleri, karmasiklagtirmayin.
Degisimden ¢ekinmeyin.

Biirokrasiye kars: ¢ikin.

Calisanlarinizin beyinlerinden yararlanin.

vV V VYV V V

En iyi fikirlere kimin sahip oldugunu ortaya g¢ikarin ve bu fikirleri
hayata gecirin.

Welch'in igletme yonetimi konusunda ortaya koydugu bu temel disiinceler,
sirketini diinyanin zirvesine yerlestirmistir. Liderlik konusunda énemli bir bagka
ornek ise, Jean sektoriiniin tartisilmaz firmasi Levi's'tir.

Firmanin Japon yonetim ekoliinii andiran liderlik yaklagiminda, firmada ekip
calismasi, takdir, ahlaki yénetim uygulamalari, iletisim ve yetkin kilma 6n plana
cikmaktadir. Bu konuda basarili 6rnekleri ¢ogaltmak mimkindir. Ancak temel
bir ¢ikarim yapmak gerekirse, lider kavrami 'absorbe eden', yani 'emen' ve
'belirsizlikleri azaltan' kavramlari ile birlikte anilmalidir.

Bu kavramlar: belirsizlikleri ortadan kaldirmak i¢in hayata gecirebilen Kkisiler
orgutlerini gelecege digerlerinden daha iyi hazirlanmaktadair.

1. Liderligin Tanim

Lider, bireyleri ortak hedeflere yonelten, hedefleri benimseten, bireyler arasi
kopriyu olusturan, daginik gili¢ ve bilgiyl bir araya toplayip sinerji yaratan
kigidir. Liderin tanimina agiklik getirebilmek i¢in 'lider kimdir?' sorusu
sorulmalidir. Bu sorunun cevabi su maddelerdir:

> Sorgulayici ve sabirly,

> Daima onde degil, yeri geldiginde arka planda duran,
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Degisimin yaraticisi olan,
Prensipleri ile hareket eden,
Zorluklara kars1 miicadele eden,

Ahlak kurallarini bireysel menfaatlerinin 6niinde tutan,

YV V¥V VY V V

Kararlar: takimiyla beraber alan,
> Daima degisime acik kigidir.

Ashinda lider bu maddelerin toplamindan ¢ok daha biiyiik bir degeri ifade eder.
Onu tanimlamak ve 6rgit igindeki yerini netlestirmek i¢in yonetim ve yonetici
kavramlarini incelemek gerekir. Yonetim orgiitin iist yonetimi tarafindan
belirlenmis amac¢ ve hedeflerin gerceklesmesi icin calisanlara yon belirlenmesi,
harekete gecirilmesi ve sonuclarin degerlendirilmesi siirecidir.

Yonetici ise, isleri planlayan, organize eden, sorunlari ¢ézen, personeli motive
eden ve daha bir¢cok yonetsel beceriye sahip kisi olarak adlandirilir. Ancak
yonetici bu gorevlerin ¢ok azinmi yerine getirmektedir. Bu ya kendisinden (egitim,
beceri eksikligi, ise odaklanamama ve sorunlu iletisim kurma vb.) ya da calistig1
isletmenin kiltiirinden kaynaklanmaktadir.

Tim bu sorunlar yoneticilik kavraminin yeterliliginin tartisilmasina neden
olmaktadir. Gergekten de, karmasik sorunlar1 ¢ézmek, orgiit icinde giclii bir
baglhlik ve motivasyon duygusu yaratmak i¢in liderlik becerilerine ihtiyag¢ vardir.
Tarihe baktiginizda liderlerin biliyik vizyonlarin, planlarin yaraticis1 ve
uygulayicisi oldugu goreceksiniz.

Mogolistan'in lideri Cengiz Han, Osmanh Imparatorlugu'nda padisahlar (Kanuni
Sultan Siileyman, Fatih ve digerleri), Atatiirk ve daha bircok lider, iilkelerine
biiyiik zaferler kazandirmistir. Becky Brodin liderlikle ilgili s6yle der; "Liderlik
otorite kullanimi degildir. Insanlar1 giclendirmektir." Lider ait oldugu ulusa
veya kuruma hedefler koyarak onlari bu dogrultuda yonlendiren ve arkasindan
strukleyen kisidir.

2. Lideri Taumlayan Ozellikler

Eger lider olmak istiyorsaniz en iyi fikirleri bulmali, uygulamali ve hayatiniz
boyunca 6grenmeyi strdirmelisiniz. Isletmelerde ne yazik ki lider niteliklerine
sahip kisilere ¢ok sik rastlanilmadig: i¢in birokrasi hastaligi ve tembellik hizla
yayginlagsmaktadir. Bu tehlike karsisinda uzmanlar, 6rgiitii gelecege tasiyacak
kigilerin lider mi yoksa yoOnetici mi olmas1 gerektigini uzun zamandir
tartismaktadir.

Yazilan cesitli kitaplarda da benzer konular igslenmektedir. Bu konuda benim
gorusim, liderin 6rgiit icinde sahip oldugu o6zellikler ile yoneticilerden kesin bir
cizgi ile ayrildigi1 yoniindedir. Bu ayrilis noktasinda isletmeye kazandirdiklar: ise
sayillamayacak kadar ¢oktur.

Liderlerin temel 6zellikleri sunlardir:

> Degisim miithendisidir ve yeniliklere daima agiktir.
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> Vizyon ve misyon olusturan kisidir. Gelecegi ongoérebilme yetenegine
sahiptir.

> Organizasyondaki enformasyon ve bilgileri anlama ve yorumlama
yetenegine sahiptir. Stirekli yeni enformasyon ve bilgi edinmeye ¢aligir.

> Micadelecidir, ¢caliskanlik ve atilim glicine sahiptir. Organizasyonu
basariya dogru stiriikleyen kigidir.

Orgiit icinde gelismeyi tesvik ve motive edici bir hava yaratir.
Tletisim yetenegi ¢ok gelismistir.

Entelektiiel ve sorgulayicidir. Hatalarindan daima ders ¢ikarir.

YV V V V

Calisanlara o6rnek olacak sekilde davranislarinda acik ve tutarhdir. S6z
ve davraniglar: uyum icindedir.

Y

Gigcli ve zayif yonleri iyi bilen ve hatalarindan ders gikaran kisidir.

> Piyasadaki gelismeleri ve trendi, tliketicinin ihtiyac¢larindaki degisme
ve gelismeleri analiz etme yetenegine sahiptir. Degisen sartlara kolayca
uyum gosterebilme esnekligine sahiptir.

> Takim ruhu felsefesine inanmir. Paylasimcidir. Basarmnin tum
caligsanlara ait olduguna inanir.

Sozii edilen tim bu o6zellikler liderleri digerlerinden farkli kilmaktadir.
Globallesen diinyada isletme sahipleri ve orglitler yoneticiden ¢ok lidere ihtiyag
duyar. Yapilan arastirmalar, isletmeyi gelecege tasiyan liderlerin li¢ 6nemli
ozelligini ortaya koymaktadir.

Liderligin degismez li¢ 6nemli 6zelligi sunlardir:

a. Musteri Odakhdir

Lider, zamaninin énemli bir kismim miisterilerle ilgili konulara ayirir. Orgiitiin
varolus amacinin miisteriye en 1yl hizmeti sunmak oldugunu ¢ok 1iy1 bilir.
Isletmeyi karhh kilmanin sadece tasarruf, iyilestirme ya da kalite calismalarina
baghh olmadigini, misteri memnuniyetinin ileride kazang artisi seklinde geri
donecegine inanir.

Bugiin vizyoner bir lider, orgiit i¢cinde, misterilerin bir numarali temsilcisi
konumundadir. Oniine gelen her proje icin, "Bu proje hayata gecerse ne kadar
kazaniriz?" diye sormak yerine, "Bu 1is, uzun vadede isletmemize ve
musterilerimize ne kazandiracak?" diye sorar. Basarili bir lider, misteri
yaklasimlari konusunda soyle der: "Misteri odakli olmak i¢in, organizasyonun
icindeki her toplantida, her gorismede misterinin orada bulundugunu
hissetmek gerekir."
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b. Egitimi Siirekli Hale Getirir

Lider, hayat1 boyunca 6grenmeye, yeni fikirlere ve insanlarin goruslerine agik
kigidir. Okul hayat1 ¢ok gerilerde kalsa bile, alamiyla ilgili akademik konular:
takip etmeyi stirdlriir. Mesleki deneyimlerini artiracak seminer ve konferanslari
yakindan takip eder. Lider olmay1 beceremeyen kimi yoneticiler ise egitim
stirecinin okul hayati ile birlikte sona erdigini diigtinir.

Bu kisiler yillar 6nce okuduklar: isletme kitaplarinin hala gecerli oldugunun
yvanilgis1 icindedir. Diinyadaki gelismeler bir yana, kendi sektoriindeki
gelismelerden bile haberdar degildir. Organizasyon semasinin en tepesinde bir
yer kaptig1 icin mutlu mutlu oturur. Igletme zarar edince ise cantasim alip
herkesten 6nce gemiyi terk eder.

c. Etkin Personel Ekoliinii Benimser

Lider, etkin personel yaratmak icin 6nce caligsanlara yatirim yapar. Ardindan
yeterli performansa sahip olanlari, kritik yonetim noktalarina yerlestirir. Bu
atamalarda gorevlerin kiginin ge¢gmis deneyimleri ile 6rtiismesine dikkat eder.
Hi¢ pazarlama ya da satis departmaninda ¢alismamig basarili bir personeli, bu
b6limlerden birine yonetici olarak getirmez. Personelin, kendi mesleki
birikimleri dogrultusunda kariyer plani ¢izmesini ister.

3. Liderlik Siirecinde Onemli Kavramlar

Giuntumizde bilgi ve teknoloji ¢agiyla birlikte yasanan toplumsal degisim ve
giderek zorlasan ekonomik kosullar, isletmeleri daha rasyonel davranmaya
itmektedir. Boylece, yasanan belirsizlikler isletmelerin varligim tehdit
etmektedir. Bu kosullarda ¢6ziim tiretme gorevi ise liderlere diismektedir. Lider
gliiclik ve tehditler karsisinda duygusal zekasinmi kullanarak, sistematik is
sureclerini igletmede harekete gecirir. Bu siire¢ icinde kendisine yardimeci olan
kavramlar ise sunlardir:

a. Duygusal Zeka

Liderlik siirecinde 6nemli kavramlardan biri olan duygusal zeka, "Liderin hem
kendi duygularinin, hem de calisanlarinin duygularinin farkinda olmasi, onlar:
anlamasi, kaynaklari ve nedenleriyle iligkilendirmesi, duygularini yonetmesi ve
onlardan gerek kisisel alanda gerekse kisiler arasi iligkilerinde etkin bir bicimde
yararlanmasi," olarak agiklanmaktadir.

Bugiin yapilan arastirmalar, zekanin basariy1 yaklasik % 20-25 gibi etkilemesine
ragmen, duygusal zekanin aile, i1s ve sosyal hayattaki basarinin temel
belirleyicisi oldugunu ortaya koymaktadir. Zekanin oldukc¢a zor degisen bir
yapida olmasina karsilik, duygusal yapinin gelistirilmesi genellikle mimkiindiir.

Bugiin, duygusal zekaya sahip liderler, fikirlerini agik bir gekilde ifade edebilen,
calisanlarini ve misterilerini istenilen sonuca yonelik olarak kolay bir sekilde
harekete gecirebilen kisilerdir. Ayrica, duygusal zeka takim c¢alismasi gerektiren
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orgilt ortaminda 'olmazsa olmaz' bir 6zellik olmanin yaninda 'sosyal yetkinlik' ve
'kisisel yetkinlik' kavramlarinin da bilesimidir.

e Sosyal Yetkinlikler

>

Empati Kurma. Liderin c¢aliganlarin duygularini ve ihtiyaclarini
anlayabilmesidir. Bu konuda takim dyelerini yargilamadan ve
savunmaya gecmeden dinlemesi, onlarin ihtiyaclarimi fark edip
yetenekleri oOl¢lisiinde gelismelerini saglamasi, yonlendirme ve yol
gosterme (coaching) becerisini kullanmasidir. Ayrica isletmenin i¢ ve
dis misterilerinin de ihtiyaglarini fark etmesi ve bunlari kargilayacak
bir sekilde 6rgiit inga etmesidir.

Sosyal Becerilere Sahip Olmak. Liderin ¢alisanlarin davranislarini
kendi i1stedigi yonde yonlendirme becerisidir. Isleri ylritirken takim
uyelerini dinlemeli, ikna edebilmeli, istek ve heyecan uyandirmalidir.
Orgiit icinde her tirli anlagsmazligi miizakere ederek ve uzlasarak
¢ozmeli, igbirligine ve takim ¢alismasina yatkin olmalidir.

o Kisisel Yetkinlikler

>

Kendini Yonetme. Liderin dirtilerini ve istekleri kontrol etmesi ve
yonlendirmesidir. Bunun i¢in de olumsuz duygular: kontrol edebilmesi,
ahlakli, diriast ve tutarli olmasi, beklenmedik durumlara ve
degisikliklere kolay uyum saglayabilmesi, stresle basa c¢ikma
becerilerine sahip olmasi, yeni bilgi, yaklasim ve fikirlere acik
olmasidir.

Girisimci Ruhu. Liderin gevresinde gelisen firsatlar1 fark etmesi ve
zorluklar1 firsata dontstirmek i¢in hizli harekete gegebilme
yetenegidir.

Baglilhik Duygusu. Liderin isletmenin amaclarindan ve hedeflerinden
heyecan duymasidir.

Kendini Tanimak. Liderin kendi i¢ diinyasini iyi taniyarak hareket
edebilmesidir. Duygularinin ve bunlarin dogurdugu sonuglarin
farkinda olmasi, giigli ve zayif yonlerini iyi bilmesi, yetkinliklerinin
farkinda olmasi ve 6zgliveninin bulunmasidir.

Basari Odaklhilik. Liderin mikemmellik diizeyine ulasmayi hedeflemesi
ve stirekli gelisim ¢abasi icinde olmasidir,

Motive Olmak. Liderin amacglarina ulasmak i¢in duygularim
yonlendirebilmesini ifade etmektedir.

iyimser Olmak. Liderin, 6niine ¢ikan engeller ve guclikler karsisinda,
amacini izlemek konusunda kararh olmasidir.
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b. Planlama

Planlama, mevcut imkanlardan en etkin sekilde nasil yararlanilacagini gésteren
bir rehberdir. Belirlenen amaclara ulasmak icin cesitli alternatiflerin
degerlendirilmesi siirecidir. Iyi hazirlanmis bir plan isletme icinde hedeflere
odakli yonetim sisteminin temelini olusturur. Ayrica diizenli bir haberlesme ve
uyum sisteminin kurulmasini saglar.

Yonetim birimleri bu rehber esliginde birbirlerinin faaliyet ve sorunlarindan
haberdar olur. Boylece bir takim halinde ortak amaca ulasmak icin hareket
etmeleri kolaylagir. Tim bu yararlar: nedeniyle, lider karar alma, yetki devrim
kolaylastirma, rasyonel kural ve ilkelerin yerlesmesinde planlamaya c¢ok sik
bagvurur.

Ayrica isletmenin dis cevresinde meydana gelen olaylar1 (tehlike, tehdit ve
firsatlar) ve isletme icindeki dengelerin sistematik kontroliinii yine bu sayede
analiz eder. Bugilin uluslararasi bir¢cok isletmenin lideri planlamaya ayri bir
deger vermektedir. Kurumsal olmayan isletmelerin sézde liderleri ise orta ve
uzun vadeli hicbir bir plana sahip degildir.

Kendini lider zanneden bu kisiler hatalarinin farkinda degildir, mazeretleri ise
genellikle soyledir:

> Ne yapalim bizim girketin yapis1 boyle,

» Senin dedigin planlama burada ¢ok zor,

> Ne planlamasi, bizde 6yle seyler olmaz, ben isi aninda bitiririm,
> Planlama mi, o da nedir?

Bu yanlis diisiincelerle yonetilen orgiitler ¢ok kisa zaman iginde ciddi sorunlarla
kars1 karsiya kalacaktir. Planlamaya yonetim kadrosunun acil egilmesi ve
sorunlar olusmadan 6nce 6nlemler alinmasi gerekmektedir.

c. Karar Alma

Isletmelerde karar fonksiyonlar i¢ ve dig olmak tizere iki béliime ayrilir. Uretim
ile 1ilgili kararlar ice donik iken, pazar, rekabet durumu, sendikalar gibi
konularda alinan kararlar ise digsa doniiktir. Organizasyon i¢cinde her kademe
kendi yetkileri dogrultusunda bu mekanizmaya katilir.

Uluslararas1 pazarlara acilma gibi stratejik konular iist yénetimi (icra kurulu,
genel miidiir vb.) ilgilendirirken, personel alimi gibi konular (sef, miidiir vb.) orta
kademeyi ilgilendirir. Bu baglamda, kararlar niteliklerine gore stratejik, yonetsel
ve eylemsel (operasyonel) olmak iizere tice ayrilir. Lider ise stratejik konularin
yuritilmesi i¢cin alinacak en yiliksek seviyeli kararlara yon verir.

Orgiitiin cevresiyle iligkilerini diizenledigi i¢in disa doniiktiir. Yonetsel kararlar
ise bunlara uygun bigimde sekillendirilir. Son olarak, eylemsel kararlar, yonetsel
kararlarin gergevesinde islerin yapilmasini 6ngorir, yani trinlerin tretilmesi,
depolanmasi, dagitimi, satisi ile Ilgili isleri kapsar. Gérildugi tzere, liderin
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karar mekanizmasindaki giici ve etkisi son derece buytliktiir. Diger kararlar
bunun ardindan zincirleme bir sekilde gelmektedir.

4. Lider ve Yonetici Arasindaki Farklar

Yeni ekonomik diizende lider ve yonetici kavramlari birbiriyle c¢ok sik
karistirilmaktadir. Liderlik insanin kendi dogal yapisindan ve i¢cten gelen bir
olaydir. Yoneticilik ise 6grenilen ve egitimi alinabilen bir konudur. Egitim ve
tecriibelerle kisi iy1 bir yonetici olabilir. Ancak liderlik i¢cin daha birg¢ok 6zellige
Ihtiya¢ vardir. Bugiin yonetici ve lider arasinda isletmeye katki boyutunda
onemli farkhiliklar gorilir.

Ornegin, isletmedeki sorunlarin biitiintinii gérme ve ¢6ziim getirebilme liderin en
onemli yeteneklerinden biridir. Yoneticiler ise genellikle giindelik sorunlarin
icinde kaybolmaktadir. Sorun c¢ozme yetenegi, isletme, iktisat, hukuk ya da
baska alanlarda alinan temel egitimler ile kazanilmaktan cok, kisinin igletme
icinde yetismesine ve gelismesine bagl bir beceridir. Lider de isletme ic¢inde
cesitli kademelerde gorev alip yetistigi icin bu konuda oldukca basarilidir.

Liderleri yoneticilerden ayiran diger 6zellikleri sunlardir:
> Vizyon sahibi olmalari,

Gelecege yonelik analiz yapabilme becerileri,

Yaratici diigiinceye deger vermeleri,

Calisanlarina daima yol gostermeleri,

YV V V V

Hem kendim hem de grubu motive edebilme becerileri,
> Inisiyatif sahibi olmalar.

Bir ustabasi ya da bir magaza muidiiri de s6zii edilen bu niteliklere sahip oldugu
taktirde lider olabilir. Bunun igin isletmenin sahibi ya da yonetim kurulu
bagskam olmaniz gerekmiyor. Ortaya koydugunuz isler bunu netlestirecektir.
Ayrica eger halen yonetici ve lideri aym kisi zannediyorsaniz bu disiincenizi bir
an oOnce degistirmeli ve kendinizi gelecegin lideri olarak hazirlamaya
baslamalisiniz. Konunun daha iyi anlasilmasi i¢in tablo ile aciklamaya calisalim:

Yonetici Lider

Baskalarinin hedeflerine hizmet eder. Amagclar1 ve hedefleri kendisi belirler.

Basgkalar: tarafindan yonetime getirilir. | Icinde bulundugu kesim tarafindan yonetime getirilir.
Giclni prosedur vb. noktalardan alir. Gicluni kendinden ve i¢ginde bulundugu gruptan alir.
Big¢imsel olani temsil eder. Dogal olan1 temsil eder.

a. Vizyon Belirleme

Ginimizde toplumsal yapinin ve taleplerin hizli degisimi, organizasyonlarin
birgok sorunla ugragsmasina neden olur. Bu sorunlarin i¢inde en zor olani, hig
sliphesiz, orgit i¢cinde hedef ve amag birligi saglamak ve baghlik olusturmaktir.
Bu yaklasim bizi vizyon kavramina gotiirir.
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Vizyon, gelecekte yapilmasi diistiniilen tiim faaliyetlerin degerlendirilmesi,
tanimlanmasi, aciklanmasi1 ve paylasilmasi stirecidir. Liderin yenilige,
orijinallige ve yaraticiliga bakis acisidir. Burada lider, personelin gorislerinden
ve katkilarindan ilham alir, degisime ve gelecege dontiik fotograf ¢eker.

Zihninde sekillendirdigi diistinceleri, uygun iletisim becerileri 1ile diger
caliganlara ulastirir ve onlarin da benimsemelerini saglar. Boylece, paylasilan bir
vizyon olusturur. Bu konuda Peter Senge soyle der: "insanlarin baskalarinin
hedefleri icin kosmadigini, sadece kendi inandiklari hedefler ya da gelecekte
ulagsmak istedikleri hedefler i¢in i¢cten ¢alistiklari unutulmamalidir.”

Vizyon olustururken sunlara dikkat edilmelidir:

> Herkesin katildigi, guvenilir bir vizyon olusturulmalidir. Faaliyet
gosterilen pazarla uyumlu olmalidir. Ayrica isletmenin kaynaklarina
da uygun hazirlanmalidir.

> Inanc tasimalidir. Once liderin, sonra ¢calisanlarin inancimi tagimalidar.

> Anlagilir olmahdir. Tim organizasyonun anlayacagi bir gekilde
hazirlanmalidir.

> I¢ uyuma sahip olmaldir. Tam elemanlar birbiriyle uyum icinde
olmalidir.

> Iddiali olmaldir. Isletmenin hedefleri acisindan her zaman iddial bir
sekilde hazirlanmalidar.

Sonug olarak vizyon, Isletmeye bir gelecek tasvir etmesi nedeniyle, lider icin
vazgecilmez bir 6neme sahiptir. Baum yaptigi bir arastirmada, vizyonu olan
orgutlerin, vizyonu olmayan oOrgiutlere goére daha basarili olduklarini ifade
etmigtir. Bir lider vizyon belirlerken temel insan ihtiyaglarindan yola ¢ikmalidir.

Eger Rahmi Kog¢'un bir televizyon programinda esprili bir sekilde dedigi gibi, ¢cok
hayali diistincelere sahip olursa bu Vizyon degil illiizyon' olur. Yani gercgekte
highir seye yaramaz. O halde lider gelecekte tiiketici taleplerini kargilayacak bir
orglit yapisma ge¢cmeyi planliyorsa, oncelikle, "Gelecek yillarda tiliketicilerin
ihtiyaglari neler olacak ve biz bunu sirket olarak nasil karsilamaliyiz?" diye
kendine sormalidir. Sonra olaylar:1 bu perspektiften izlemek ve degisim siirecine
girmek daha kolay olacaktir.

b. Misyon

Misyon, uzun doénemli bir amagtir. Paylasilan ortak deger ve inanclardir.
Isletmenin sadece tepe yénetimini degil, calisan herkesi (iscisinden yénetim
kurulu bagskanina kadar) ilgilendirir. Orgiite 6zgii ve 6zeldir. Bagka bir ifadeyle,
gelecekte ulasilmak istenen amacg ve hedeflerin bir yansimasidir.

Isletmenin vizyonunu ve genel amaclarini somut hale getirir ve érgiit i¢cinde neler
yapilacagini tesbit eder. Diinyada liderlerin olusturdugu c¢ok basarili misyon
ornekleri vardir.
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Ornegin, Levi Strauss'un misyonu, markali hazir giyim triinlerini uluslararasi
alanlarda pazarlayacak karli ve sorumluluk sahibi bir ticari basariyr devam
ettirmektir. Tabii ki, her isletme bu sekilde basarili bir misyona sahip degildir.
Baz1 yoneticiler mevcut (statik) degerleri siirdiirmeye calisirlar.

Oysa lider i¢ ve dig gelismelere gére misyonu giinceller, degistirir ve yeni bastan
olusturur. Ayrica igletmenin mal ve hizmetlerinin hangi misteri kitlesine/pazara
hitap ettigini, hangi teknolojilerin kullanilmasi1 gerektigini ve 1is yapma
felsefesini yine misyon ile belirler.

c. lletisim Yetenegi

Bir igletmede iletisim, en az iki kisinin birbiriyle kurdugu mesaj alisverisi olarak
tanimlanir. Yonetimde iletisim 1ise, igletme i¢i ve disina yodnelik olarak
gerceklestirilen davraniglarin bitinidir. Ornegin, personel ile iletisim, verilen
gorevlerin net ve anlasilir olmasi, isin belli asamalarinda geri beslemenin
yapilmas: gibi konular: icerir. Iletisim yéntemleri karsilastirildiginda lider ve
yonetici birbirine benzer gibi géziikse de liderin tartisilmaz bir Gstinligt vardir.

Iletisim yetenegini her platformda 6n plana ¢ikarir. Bazen ¢ok 6nemli bir
konferansta igletmenin vizyonunu topluma anlatan Kkisi olarak bazen de
calisanlarina yaptig1 (heyecan yaratan) bir konusma ile karsimiza cikmaktadir.

Arastirmalar liderin iletisim kurma yeteneginin yoneticilerden ¢ok daha farkh ve
gelismis oldugunu gostermektedir. Benzer diislinceleri ben de tasiyorum. Is
hayatimin ilk yillarinda lider o6zellikli kisilerle ¢alismanin yaninda, bildigimiz
klasik yénetici tipiyle de ¢cok karsilagtim. Iletisim becerisi olmayan yéneticilerin
ortak bir kaderi sudur: 'kimse kendilerini sevmez.'

Tletisim yoni zayif yoneticileri nasil taniyabiliriz? Asagida yer alan ipuclar: size
yol gosterecektir:

> Departmanda huzursuzluk hakimdir, mutsuz calisanlar vardir,
Personel, sorunlarin1 anlatmaya cesaret edemez,
Orgiit icinde kimse isini severek yapmaz,

Ortam daima gergindir, her zaman azarlanma korkusu yasanir,

YV V V V

Hatalara karsi tahammiil yoktur, insanlar ya isten c¢ikarilir ya da
hakarete ugrar.

Gerginligin ve huzursuzlugun hakim oldugu bu isletmelerde ¢alisanlarin iletigsim
kanallar: da kapalidir. Bir yonetim gurusu soyle der: "Nerede mutsuz calisanlar
varsa orada mutlaka yonetsel sorunlar ve beceriksiz yoneticiler vardir."

Liderlerin oldugu orgitlerde ise bu tiir sorunlar kesinlikle yasanmaz. Kendinize
model olarak bu kisileri 6rnek almaniz, mesleki kariyerinizde ilerlemenizi
saglayacaktir.
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d. Yaratici Disinme

Yaraticiligin  iic temel unsuru, hayal kurma becerisi, uzmanlk, (teknik,
yontemsel ve entelektiiel bilgi) ve esnekliktir. Isletmede yaraticihg etkileyen ve
gelistiren c¢esitli faktorler bulunur. Liderlerin yoneticilerden ayrildigi dort
yaklagim sunlardir:

> Dogru Ise Dogru Insan Yaklagimi: Lider, caligan personelin yetenek ve
becerilerini iyi degerlendirir. Bu konuda cok dikkatli davranir. Ornegin,
muhasebe egitimi almis ve yillardir bu alanda uzmanlasmis bir Kkisiyi
pazarlama departmani mudiiri yapmaz. Ya da satis departmaninda goérevli
bir baska miidiri, muhasebe direktoérligiine atamaya kalkmaz. Insanlari
uzmanliklarina ve yaratici diisiinme becerilerine gore igse yerlestirir ve igsel
motivasyonlarim ytkseltir.

> Personeli Tegvik: Lider o6rgit icinde yaraticilign o6dillendiren ve yenilike¢i
fikirleri tesvik eden kisidir. Glinimiizde bir¢ok lider, yaratici diisiincelerin en
alt kademeden baslayarak kendilerine ulasmas: icin (platform olusturur)
iletisim kanallarimi agik tutmaktadir. Asir1 birokratik ya da ¢ok kademeli
yapilarda personelin lidere ulasmasi ¢ok zordur. Bu sorunu c¢ézmek igin
liderler yaratici diistincelerin direkt kendilerine ve asistanlarina yazilmasim
istemektedir. Boylece ¢cok énemli fikirlerin en tepeye kadar ulasmasi mimkiin
olmaktadir. Sonunda ise basarili fikirlere 6dil verilerek, calisanlar tesvik
edilir.

> Ozgir Dusiince Ortami Astlarin yoénetim kademesinden korktugu ve
distncelerini soylemekten ¢ekindigi isletmelerde 6zgilir diigsiince ve yaraticilik
asla gelismez. Bu sirketlerde isten atilma korkusuyla herkes tistlerinin
diistincesini kabul etme egilimindedir. Oysa lider, isletmede 6zglir diislince
ortaminin gelismesi 1icin, (yoneticilerden farkli olarak) insanlara is
stiregleriyle ilgili once 6zerklik verir ve sonra herkesin yaraticiligini ortaya
cikarabilecegi bir ofis diizeni kurar. Kurumsal olmayan isletmelerde ise bu
durum tam tersinedir. Insanlarin birbiriyle i¢ ice oturdugu ofislerde gurtltia
inanilmaz boyutlardadir. Calismak ve isi sonuglandirmak i¢in ¢ogu zaman
mucize gerekir. Yonetim kadrolari ise sessiz sakin odalarinda oturup keyif
yapmaktadir. Bir saray soylusunun halkin sorunlarina duyarsizca dedigi gibi,
"Ekmek bulamiyorlarsa pasta yesinler." Tipki bu diisiinceye benzer sekilde
personel oturacak bir masa ve is bulmustur. Baska bir talebi olmamalidir.
Yonetimin genel s6ylemi ise soyledir: "Digarida milyonlarca igsiz insan varken
bu personel hi¢bir seyi begenmiyor, ¢alisacaklar, hem de her kogulda..." Sonug
olarak igletmenizde bdyle bir yoneticiniz varsa 6zgir disiince ne size ne de
isletmenize bir yarar saglamayacaktir. O igletmede gergek bir lidere g¢ok
biiyik ihtiyag¢ vardir.

> Kaynaklarin Tahsisi: Lider isletme kaynaklarini amaclarin gergeklestirilmesi
icin dogru noktalara ayirmaktadir. Ayrica yaraticiligin gerceklesmesi icin
gerekli olan yatirimlar da bu kapsamda kullanilmaktadar.

Son olarak, yaratici diislince insanlarda ya dogustan ya da edinilen tecriibe ve
birikimlerle gelismektedir. Bu 6zellik 6rgiit iginde verimli ig Giretiminde ve yeni
fikirlerin gelismesinde son derece yararhdir. Bugiin bir¢cok yonetim gurusu,
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yaratici diislince seminerleri vermekte ve kitaplar yayinlamaktadir. Diinyada bu
alanda 6nemli 1simlerden biri de, Edward De Bono'dur.

Yillar 6nce katildigim bir seminerinde basit bir kagit-kalemle diisiincenin nasil
farkli boyutlarda ele alinabilecegini bizlere anlatmisti. Seminer kitabiyla aym
ad1 tasiyordu: "Alt1 Sapkali Digstinme Teknigi". Buna gore, yaraticilik ve paralel
diisiinmeyi ortaya koyan degisik renklerdeki 6 sapka, (Beyaz, Kirmizi, Siyah,
Sar1, Yesil ve Mavi) diisiincenin biitiin temel yénleri olan, bilgi, duygular, hisler,
riskler, tehlikeler, degerler, faydalar, enerji ve yaraticiligr temsil etmektedir.

Seminerde anlatilanlar o6zellikle toplantilarda ya da yeni fikirlere ihtiyag
duyulan tartismalarda kolaylikla uygulanabilir. Bu tir egitimlerin isletme
calisanlar1 icin cok gerekli oldugunu disiiniiyorum. Universite egitimi ¢ogu
zaman yaratici dislince igin yeterli olmamaktadir. Kitaplar ezberleniyor,
sinavlar gegiliyor ve 6grenci kendini is hayatina hazir zannediyor. Oysa yaratici
disiince 6nce okul ortaminda gelistirilmeli, sonra isletmede lider tarafindan
saghkli bir yapi ile devam ettirilmelidir.

e. Hedef Yonetimi

Bir isletmede, klasik anlamda, yonetici bagkalar1 tarafindan konulan hedefleri
yakalamaya calisan kigidir. Orgiitiin sorunlari karsisinda gerekli iyilestirmeleri
(cogu zaman yetkisi olmadig1 icin) yapamadigl icin statik bir yapiya sahiptir.
Lider 1se isletmenin kisa, orta ve uzun hedeflerini sade ve herkesin
anlayabilecegi bir sekilde kendisi belirlemektedir.

Ayrica oOrgilitiin, birimin ve bireylerin performansinin o6lgilebilecegi niceliksel
standartlar da olusturmaktadir. Bunu da, sirket kiltird, kaliteli personel ve
gliclii bir finansal yapi ile yapmaktadir. Liderin agik is hedefleri sunlardir:

> Operasyonel hedeflere ulasmak,

> Sektorin liderligi ve bunun i¢in yapilan stratejik planlar,
> Vizyon ve misyon olusturmak,

> Isletmeyi kara gecirmek.

Bir liderlerin hedef odakli calismasiyla ilgili Peter Drucker soyle der: "Ekonomik
sonuclar elde edebilmenin en 6nemli yolu, dikkati bir noktada toplamaktir.
Ancak, bugiin, verimliligi artirici ilkeler arasinda dikkati yogunlastirma ilkesi
stirekli olarak cignenmektedir. Onun yerine, her seyden biraz yapalim ilkesi
uygulanmaktadir.”

Lider bu hataya diismemek i¢in tiim bélimlerin ¢aligmalarini hedeflere yonelik
olarak yukaridan asagiya dogru organize etmelidir. Béylece ¢aliganlara mevcut
islerin ne asamada oldugunu ve hedeflere ulasmak icin neler yapmalar:
gerektigini daha net bir sekilde anlatmis olacaktir.

© WWW.MAXIMUMBILGI.COM



Aragtirma Serisi No.16 Satig Teknikleri

66

11.

BOLUM
MOTIVASYON VE ETKIN YONETIM

YONETIMDE MOTIVASYON

Uzmanlar tarafindan, motivasyon, insanlari harekete geciren, bunu devam
ettiren ve olumlu diisinmeye sevk eden gii¢ olarak aciklanmaktadir. Kisacasi,
kigiyi belirli bir amaca ulasmak i¢in harekete geciren glice ya da gldiye
motivasyon denir.

Gintumiizde insan ihtiyacglari, birinci derecede temel-fizyolojik ihtiyaclar ve ikinci
derecede tamamlayici ihtiyaclar olmak tzere ikiye ayrilir. Bir isletmede
caliganlarin ihtiyaglarinin bilinmesi ve oOrglitin buna goére yapilanmasi
motivasyon artis1 saglar. Bu nedenle, calisanlar1 verimli bir gekilde calismaya
yonlendirecek, sorumluluk almalarini saglayacak, problemleri ¢6zmeleri i¢in
harekete gecirecek ve basarilarini 6édiillendirecek bir ortam yaratilmalidir.

Son yillarda, personelin kendi i¢ motivasyonunu yliksek tutmasinin, igletmenin
uygulayacagi motivasyon c¢alismalarina goére ¢ok daha etkili oldugu
soylenmektedir. Bu kismen dogrudur ama bir personel siirekli olarak haksizliga
ugruyor, maas1 6denmiyor ve uUstlerinden destek yerine azar isitiyorsa, kendi i¢
motivasyonu ne kadar gicli olursa olsun, isine karsi sadakatinde azalma
goralir.

Bu nedenle, motivasyon konusunda personel yalnmiz birakilmamali ve 1is
performansi en lst diizeyde tutulmaya c¢alisilmalidir. Pozitif atmosfer, ¢alisma
ortamina iyl uyum saglayan ve igletmenin degerlerim sahiplenen c¢alisanlar
yaratmakta, performansi ylikseltmekte ve ise devamsizlik oram azalmaktadir.
Boylece, ortaya ¢ikan yiiksek motivasyon ile ¢alisanlar verdikleri emegin degerli
oldugunu diisinmektedir.

1. Motivasyonun Onemi

Motivasyon, kisilerin, belli bir ihtiyaci veya amaci karsilamak tizere, i¢ten gelen
bir arzu ile davranmalar1 halidir. Insan sadece maddi ve ekonomik bir varhk
olmadigi i¢in, maddi olmayan ¢esitli faktérler de kendisini etkilemektedir.

Bunlar, sosyal aliskanliklar, cevre, duygular, degerler, onur vb.'dir. Bunun
6nemini anlayan bir lider, orgiut icinde verimliligi artirmak icin, ¢alisanlarin
tutum ve davramiglarinmi, arzu ve isteklerini, fikir ve duygularini ve bunlari
etkileyen igletme ici-dis1 faktorleri dikkate almalidar.
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2. Lider ve Motivasyon Uygulamalari

Kiiresellesen dinyada, her isletmenin kendi kiltiirine ya da yonetsel
degerlerine gore degisen bir motivasyon anlayisi bulunur. Basariy1 takdir etmek,
deger vermek, yonetime katilim saglamak, iyi ¢alisma ortami ve terfi, 6nemli
bazi1 motivasyon araclaridir.

Bu yontemlerin goz ardi edildigi isletmelerde ise, insanlari motive eden tek
gliclin para oldugu dislincesi hakimdir. Hatta, yillik standart yapilan maas
artislarinmi bile motivasyon araci olarak goren yoneticiler vardir. Personelin hakk:
olan baz1 degerleri motivasyon araci gormek son derece yanlistir. Calisanlarin
duygulari, amaclar: ve idealleri vardir.

Kimi zaman ¢ok kii¢lik bir davranis bile yiiksek motivasyon etkisi yaratabilir.
Sabahlar1 gulimseyerek 'glinaydin' diyen bir lider personelin sevgisini
kazanabilir. Ya da bitirilen proje i¢cin bir tesekkiir etmek, paradan cok daha
biytik bir deger tasiyabilir. Lider caliganlarini koruyan, enerjilerini siirdiiren ve
yeniden olusturmalarinda tegvik eden kisidir. Nasil olsa maaslar1 6deniyor,
gorevleri tabii ki yapacaklar, bunlar gereksiz seyler (tesekkiir etmek,
onurlandirmak, saygili davranmak vb.) diye diisiinmemelidir.

Motivasyon ve liderlik nasil bir seydir? Gormek istiyorsaniz, Oscar odalla
'GLADIATOR' filmini seyretmelisiniz. Liderlik becerilerinin olduk¢a fazla
sergilendigi bu filmin giris sahnesine yer vermek istiyorum: General Maximus,
soguk bir kig glininde, savas hazirliklari yapan askerlerinin arasinda
dolasmaktadir. Burada onlara moral vermekte ve psikolojik olarak savasa
hazirlamaktadir.

Ayrica, lider olarak onlarin daima yaninda oldugunu ve onderlik edecegini
hissettirmektedir. Bu davranigi biiylik bir motivasyon saglamaktadir. Maximus
bir liderin astlarina 6rnek olan, onlar1 motive eden ve takim halinde hareket
etmelerini saglayan kisi olmasi gerektigini seyircilere géstermektedir.

Guntumtuzde liderlik becerilerinin savas meydanlarinda kilig ya da hafif
silahlarla gosterildigi donem tarihe karismistir. Savaslar artik teknoloji ve
stratejik taktik miicadelesine déntismiistiir. Ornegin, Amerika, sahip oldugu
ustiin teknolojisi sayesinde, Afganistan'in ve Irak'in savunma sistemini kisa
stirede yok etmistir.

Bagkan George W. Bush'un talimatiyla, uydularin belirledigi hedeflere binlerce
bomba yagmis ve savas kisa stirede sona ermistir. Amerikan basim ise askerlerin
moralini ve motivasyonunu yiksek tutmak icin siirekli olarak yayin yapmistir.
Ulkenin en saygin isimlerini konuk etmig ve savagin onurlu bir miicadele
oldugunu, askerlerin de burada 6nemli bir misyona hizmet ettigini anlatmaya
calismigtir.

Savasin karsi cephesi de, ayni sekilde, motivasyon konusunda bos durmamaistir.
Lider Saddam savasgin en siddetli glinlerinde, Bagdat sokaklarinda halkin ve
askerlerin arasina karisarak televizyon kameralarina gulimsemistir.
Enformasyon bakam ise her giin diizenli olarak televizyonlara c¢ikip askerlere ve
halka 'biz gugliytiz, korkmayin, savasin, kazanacaksiniz' mesaji vermek
1stemigtir.
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Goruldigia gibi, teknoloji ne kadar gelisirse geligsin, insanlarin bir isi gonullid
yapmasi, moralini yliksek tutmasi ve basaracagina inanmasi i¢in motivasyona
ihtiyaci vardir. Son olarak, siz de orgitiinlizde motivasyona énem vermelisiniz.
(Calisanlariniza emretmek yerine yol gostermeli ve onlar1 cesaretlendirmelisiniz.
Bunun i¢in de birakin problemleri onlar ¢ozsiinler. Her seye karisir ve miidahale
ederseniz motivasyonlar: diisecek ve basarisiz olacaklardir.

ETKIN YONETIM MODELI

Gelecegin liderinin 6nemli gorevlerinden biri de etkin yonetim modeli
olusturmaktir. Bunun i¢in lider tutum ve davraniglari, konugmalar1 ve giyim
tarziyla personelinin saygisin1 kazanmalidir. Igyerine ve toplantilara stirekli geg
gelen, calisanlarin1 azarlayan veya bagiran bir liderin takim calismasinda
basarili olmas1 mimkiin degildir.

Etkin bir liderligin baslangi¢c noktasi, 6ncelikle calisanlarin saygisini kazanmak
ve sonra onlarin yeteneklerini igse kanalize etmekten ge¢cmektedir. Etkin liderlik
modelinde sunlar gecerlidir:

> Lider elestirilmekten korkmaz.
Calisanlar diistincelerini dile getirmekten ¢ekinmez.
Lider, problemleri ¢alisanlari ile yliz ylize goriismeyi tercih eder.

Lider daima dirist, icten ve samimidir.

YV V V V

Caligsanlarin igletmenin ortak amag ve hedefleri ile uyumlu ¢alismasini
saglar.

Lider etkin yonetim modeli olustururken isletmenin en 6nemli degerinin insan
oldugunu iyi bilmelidir. Yeni Ekonomide Yonetim ve Pazarlama adli kitabimda
bunun 6nemi su 6rnek ile ifade edilmektedir: Unlii bir isadamina gazeteci su
soruyu sorar: "Sayet bir giin elinizdeki tiim imkanlari kaybetseniz, boyle bir
tesisi yeniden ne kadar zamanda kurabilir ve sektoriin en iyisi durumuna
getirebilirsiniz?" isadaminin cevabi ise, "Eger imkanlar dediginiz, makina ve
tezgahlar ise bir seneye kadar daha modern bir tesisi kurarim. Fakat biitiin
calisanlar1 kaybetmigsem, o zaman bunu kurmak i¢in artik benim omrim
yetmez," olmustur.

Kitapta gecen bu diyalog, isletmenin gercek degerinin calisanlar ile
olcildiiglinin en glizel ornegidir. O halde lider etkin yonetim modeli igin
caligsanlarina deger vermeli ve onlari kazanmalidir.

Etkin yonetim modelinde liderin 6nem verdigi bir bagska konu ise personelin
isletmeye ortak edilmesidir. Bugiin bircok kurumsal sirket caligsanlarini
isletmeye ortak ederek, kendi 6z varliklari gibi goérmelerini ve daha etkin
calismalarini saglamaktadir. O halde calisanlara isletmeden hisse vermek ve
onlarin uzun vadeli degerlerle gelecege gilivenle bakmasini saglamak, etkin
liderlik ve yonetim modelinin kurulmasi i¢in atilan 6nemli bir adimdar.
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12.

BOLUM
YENI BIN YILIN LIDERLIK ANLAYISI

Ginimizde dinyanin her yerinde, liderlik becerilerini anlatan kitap ve
makaleler yazilmaktadir. Birgok 6nemli isim de konferans ve seminerler ile
insanlarin bu kigileri tanimasina yardimci olmaktadir. Tim bunlar liderlerin
glinimiiz toplumlarinda halen ne kadar o6nemli bir yere sahip oldugunu
gostermektedir.

Ulkemizde lider denilince hemen herkesin aklina bir siyasi parti bagkaninin ismi
gelmektedir. Bunda, siirekli yapilan erken secimler ve siyasi partilerin
tutundurma faaliyetleri etkili olmaktadir. Ancak gelismis tulkelerde lider
denilince genellikle Coca Cola, Ford, IBM vb. sirketlerin yonetimi akla
gelmektedir.

Ben de siyasi liderlerden ¢ok is diinyasinin liderlerine yer vermeye ¢alisacagim.
Ornegin, Microsoft'un sahibi Bill Gates, gelecegin lideri olarak tim diinyada
taninan basarili bir liderdir.

Bill Gates'in 6rgit icinde uyguladig: yontemler ise sunlardir:

> Bir vizyona sahip olmak: Bill Gates bilgisayarlarin insan hayatinin
vazgecgilmez bir pargasi olacagini daima hayal etmigtir. Bu disini
yillar sonra gergeklestirme imkanina kavusmustur. Benzer bir 6rnek
ise H. Ford'tur. O da gelecekte herkesin bir arabasi olacag gilinleri
hayal etmistir. Bugiin Amerikan toplumuna bakildiginda bunun
gerceklesmeye cok yakin oldugu gortlebilir.

> Cok calismak: Cok calisarak kendim ve orglitiini gelistirmistir.
> Dogru kigilerle calismak: Yetenekli insanlar1 bularak, érgiit kurmustur.

> Ortak etmek: Calisanlara yiksek maas ya da prim vermek yerine
sirkete ortak etmistir. Boylece tcretli degil, kendi sirketi i¢cin ¢aligsan
kigiler yaratmistar.

Bugiin Tirkiye'de B. Gates gibi diinyaca taninmis liderlerimiz olmasa da, birgok
isletmemiz uluslararasi arenada rakiplerinin cok ilerisinde basarilara imza
atmaktadir. Bizim de kendi degerlerimiz var; 6rnegin Vehbi Ko¢'un yonetim
ekolii Amerikan sirketlerinde gérev yapan liderlerden ¢ok farkli degildir. Ancak
yine de gercek lider sayimiz gelismis {ilkelerle kiyaslandiginda yetersiz
kalmaktadir. Ayrica siyasi gelenegimizden kaynaklanan liderlige bakisimiz,
'6liinceye kadar gorevde kalma' halen devam etmektedir.

Oysa geng, takim yoOneten, Ustliin vasiflara sahip, motivasyon ve psikoloji bilen,
kitlelere 6nderlik eden kisilerin gorev aldigi bir diinya diizeni kurulmak tzeredir.
Bu degisime direnmek yerine liderlige bakis ac¢imizi hem siyasette hem de
isletme yonetimlerinde tekrar gézden gecirmeliyiz. Klasik yonetim anlayisini bir
an once terk etmeliyiz.
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Gelecegin lideri bugiiniin klasik yoneticisinden farkl olarak neler yapacaktir?

1. Orgiitin karsilastifnt karmasik sorunlara cok daha pratik coziimler
getirecek,

2. Yerlesik diizene kargi gikacak ve gsirketi farkh kilacak,
3. Calisanlara yonelik ileri tesvik ve motive yontemleri gelistirecek,

4. Cok onemli fikirleri ¢ok basit mesajlara indirgeyerek, tim calisanlarin
uygulamasini saglayacak,

5. Orgiit icinde hizli igleyen karar mekanizmasi olusturacak,
6. Rekabetten korkmayan ve siirekli geligsen dinamik bir yap1 kuracaktir.

Yukaridaki maddelere ilave olarak, insanlari yonetmekten ¢ok yonlendiren, yol
gosteren, kocluk yapan, davramglariyla o6rnek olan ve arkasindan adam
yetistiren kisi olacaktir. Bunlar1 yaparken de bazi yaklagsimlari orgiit i¢inde
uygulayacaktir.

Liderlerde 6n plana ¢gikacak yaklagimlar ise sunlar olacaktir:

1. Personele Deger: Basariy1 insan politikalari, programlar1 ve prensipleri
yoluyla yonetecektir.

2. Uzmanlik: Uzman bir takima sahip olmak i¢in, iceriden insan yetistirmeye
cok daha fazla 6nem verecektir.

3. Stratejik Yaklasim: Sirketin gelecegi i¢in, 6rgiit icinde planlamaya daha
cok yer verecektir. Sirketin tepe stratejisti roliinii eskisinden ¢ok daha
fazla tstlenecektir.

4. Kutu Yaklasimi: Davramigslari ve sonuclar1 kontrol eden kurallar,
sistemler, prosediirler ve degerler biitiinini takimiyla birlikte kurarak
yonetecektir.

Sonuc olarak, uluslararas1 pazarlarin zirvesinde bulunan (milyonlarca insanin
tercih ettigil) tiim markalarin arkasinda hep bir lider vardir. Bu kisilerin ¢ok
kolay yetismedigi de bir gercektir. Sayet isletmenizin gelecekte de var olmasim
istiyorsaniz bu kisilerin yetismesi i¢in gerekli kosullar1 bir an Once
olusturmalisiniz.

KURESELLESME KAVRAMI

Cagimizin moda kavrami olan ve dinyay:1 ku¢liik bir koy haline getirdigi iddia
edilen 'kiiresellesme' hem uluslararasi isletmelerin sinir 6tesi etkinliklerinin
artmasi, hem de bu iglemleri gerceveleyen hukuki ve orgiitsel yapilarin degisip
geleneksel normlarin digina ¢ikmasi olarak tanimlanir. Kavram olarak 'kiiresel'
sozciginin kokeni, ylizyillar 6ncesine uzansa da, 'kiiresellesme' oldukg¢a yenidir.

Bugiin sosyal politikadan kiltire, siyasetten ekonomiye, yeryliziinde her
alandaki degisimi ifade eden anahtar bir soézclik olarak kullanilmaktadir.
Yalnizca, insanlarin bindikleri arabalari, yedikleri hamburgerleri ya da igtikleri
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Cola'lar1 temsil etmemektedir, yapisal bazi degisiklikleri de beraberinde
getirmektedir.

Diinyada 1960'larda ortaya c¢ikan kavram, 1980'lerde sik¢a kullanilmaya
baglanmig ve 1990'h yillarda ise, etkisini tiim diinyada géstermeye basglamigtir.
Kiresellesmeyi baglatan faktorler, tilke ideolojileri, gelisen teknoloji ve ekonomik
etkenlerdir. Bu faktorler zamanla yonetim ve liderlik fonksiyonlarina da etki
etmigtir.

1. Kiiresel Isletmelerde Yénetim

Kiresellestirme 'serbest ticaret', 'kiiresel kiltiirle biitiinlesme' ve 'O6zglrlik'
demektir. Ayrica kiyaslamali Gistiinliik, is bélimi ve ekonomik verimlilik artisi
anlamlar: da gelmektedir. Glinuimiizde bir¢ok lilke ve isletme ekonomik yénden
birbiriyle entegrasyon icindedir.

Bu ilkelerde dogup gelisen uluslararasi isletmeler diinya genelinde yaygin bir
uretim ve dagitim ag1 kurmaktadir. Ayrica, yonetim fonksiyonlarini da yeniden
gozden gecirmektedir. Boylece, orgltlerin giderek karmasiklagtign ve
fonksiyonlarinin gesitlendigi bir ekonomik yasamda bu igletmeler gelecege daha
glivenle bakmaktadir. Sirketlerin 1iyi yetismis profesyoneller tarafindan
yonetilmesi artik zorunlu hale gelmigtir.

Yonetim alanindaki gelismeleri yakalayamayan liderlerin isletmeleri yok olma
tehlikesi yasarken, ustliin liderlik becerileri gosteren kisilerin sirketleri ise
uluslararas1 pazarlarda blyik basarilar elde etmektedir. Gergekten de,
tiketicilerin tercih ettigi her basarili markanin arkasinda iyi bir lider ve yonetim
stili bulunmaktadar.

Istikrarli ve diizenli bliyliyen kurumlar yaratmak ic¢in, degisim hizina ayak
uydurabilen, bilgi ve analize 6nem veren, demokratik ve katilimci niteliklere
sahip yonetsel degerler insa edilmelidir. Bunun ic¢in de, isletmenin 6z degerleri
ile yetismis, kompleksiz, 6dil ve motivasyona énem veren, yuksek performans
sahibi kisiler lider olarak tercih edilmelidir.

2. Kiiresel Isletmelerde Liderlerin Ozellikleri

Teknoloji her alanda tiim hiziyla ilerlemekte ve bizleri etkisi altina almaktadir.
Iletisim ise sinirlar1 ortadan kaldirarak insanlarin birbirine daha yakin olmasini
saglamaktadir. Artik bir kitada ya da tllkede yasanan bir sorundan, ¢ok kisa
stirede tiim insanlik haberdar olmaktadir.

Ornegin, Asya tlkelerinde yiizlerce insanin 6lmesine neden olan gizemli zatiirree
hastaligi 'SARS', biiyuik bir korkuya ve ekonomik sorunlara sebep olmustur. Bu
ulkelerde insanlarin toplu olarak bulundugu yerler, aligveris merkezleri,
tiyatrolar, internet cafeler ve sinemalar kapatilmaktadir.

Salgini iletisim organlarindan O6grenen tuketiciler, bu tilkelere yapmay:
planladiklar1 seyahatleri iptal ettirmektedir. Béylece bircok isyeri kapanmakta
ve ciddi bir kriz bag gostermektedir. Hi¢ hesapta olmayan bir sorun hizla
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kalkinan tlkeleri etkileyecek boyutlara ulasmistir. Gercekten karmasik ve
sorunlu bir diinyada yasiyoruz.

Sadece hastaliklar degil, tilkeler arasinda yasanan bloklasma, saldir1 ve
catismalar da ekonomik dengeleri altiist etmektedir. Bir sabah uyaniyorsunuz,
II. Korfez Savas1 baslamis, Amerika petrol rezervlerini ele gecirmek i¢in Irak'a
girmig, kendi deyimiyle Irak halkini 6zgiirlestiriyor.

Ozgiirlesen() halk her giin bombalaniyor ve baskent Bagdat diigiiyor. Saddam
heykeli bluyik bir guriltiiyle yikiliyor. Geriye yikik dokiik binalarin arasinda
aglayan ¢ocuklar ve oniine ¢ikan her seyl yagmalayan insan portreleri kalyor.
Turkiye de dahil, Irak'in komsgu tulkeleri gelismeleri kaygiyla izliyor ve ekonomi
politikalarini tekrar gozden geg¢irmek zorunda kaliyor. Sonugta savas kisa slirede
bitiyor ama bdélgede yarattigr glvensizlik igletmeleri ve liderlerini etkilemeye
devam ediyor.

Burada cevaplandirilmasi gereken en 6nemli soru sudur: "Savas birkac¢ ay daha
stirmis olsaydi neler olacakt1?" Cevap aslinda zor degil, biiyuik bir olasilikla kriz
kosullarina hazir olmayan isletmeler teker teker kapanacak ve binlerce insan
1ssiz kalacakta.

Bunun yaninda, finansal kaynaklarini ve misteri politikalarini iyi yoneten
kiiresel igletmeler ise krizden en az gekilde etkilenecekti. Bu igletmeler benzer
sorunlarla diinyanin her yerinde karsilagmalarina ragmen liderlerinin deneyimi
ve yetenegi sayesinde istikrarli biiylimeye devam etmektedir.

Ayrica, 'gelecegi tahmin etme ve isabetli kararlar alma' gibi 6zellikler de bolgesel
sorunlarin lstesinden gelmelerine yardimci olmaktadir. O halde her yonetici,
kiiresel isletme liderlerinin 6zelliklerini kendine model almalidir.

Kiresel igletme liderlerinin temel 6zellikleri sunlardir:
> Dirtist ve caligkandir. Yeniliklere ve gelisime her zaman agiktir.
> Davraniglar: ve caliskanlhig ile 6nder kisidir.
> Igletmenin hedeflerine ve gelecegine odaklidir.
>

Sirkete ve isine daima baghdir. Sirket ¢ikarlarini her seyin tstiinde
tutar.

» Sorunlara karsi guicli ve direnclidir. Problemlerden kac¢cmak yerine,
cozmeKk icin Ustlin caba sarf eder.

> (Calisanlarin bilgi ve becerilerini iyi bilir ve igleri buna gore delege eder.
> Personelde calisma arzusu ve hirsi yaratir.

> Sirket kiltirinin olusmasinda 6nemli rol oynar. Mevcut kiltiri ise
modern tekniklere gore revize eder.

> Iyi bir iletigim yetenegine ve ustaligina sahiptir. Ne soylemek ve ne
yapmak istedigi herkes tarafindan kolaylikla anlasilir.

Kiresel Isletmelerin liderleri yeni bir yénetim konsepti olan 'Life Coaching’,
Hayat Koclugu yapmaktadir. ABD ve Ingiltere'de baslayan bu yonetim modeli
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vizyon ve strateji belirlemede liderlere yardimci olmaktadir. Boylece,
cevresindeki olaylara reaksiyon gosteren, yasam enerjisini ve yasantisini
planlayan bir liderlik anlayis1 yayginlasmaktadar.

LIDERLIK ANLAYISINDA YENI YAKLASIMLAR

Isletmelerde toplam kalite yonetimi ve yonetim alaninda gerceklesen degisimler,
liderlik alaninda da yeni kavramlarin dogmasina yol agcmistir. 1978 yilindan
itibaren liderlik tarzlarindaki geleneksel yaklasimlarin yapilan c¢alismalar
sonucunda yeterli olmadigi bulunmustur ve yeni ayrimlara gidilmigstir.

Ayrica, sosyolog Max Weber'in karizmatik liderlik teorisinden yola cikilarak,
geleneklere-gecmise daha bagimli olan tarz ile gelecege-yenilige daha acgik olan
liderlik modelleri incelenmistir. Bugiin liderlik anlayisinda c¢esitli yaklagsimlar
uzmanlarca ortaya atilmaktadir. Boylece klasik modellerin yaninda yeni
modeller de yerini almaktadir. Tartisilan o6nemli yaklasimlardan bazilar:
sunlardir: Transformasyonel, Transaksiyonel ve Karizmatik Liderlik.

1. Transformasyonel Liderlik

Transformasyonel liderlik giiniimuzde gittikce artan rekabet kosullarinda cok
onemli bir yere sahiptir. Gelecege, yenilige, degisime ve reforma yonelik bir
liderlik tarzidir. Vizyon sahibi olmay1 ve bunu kabul ettirmeyi 6ne siirer.

Bu yaklagimi uygulayan liderler, kigilerin inanglarini, ihtiyaglarini ve deger
yargilarimi degistirir, onlarin tim yeteneklerini ortaya c¢ikarir ve kendilerine
glivenmelerini saglarlar. Boylece onlar:1 motive eder ve ilham kaynagi olurlar. Bu
bir davranis seklinden ¢ok liderin ve takipgilerinin karsilikli olarak birbirlerinin
motivasyon seviyelerini yikseltmeye caligtiklar: bir stirectir.

Yaklagsima gore liderlerin stratejik yonetim gorevleri t¢ asamalidir. Bu
asamalar, a) Degisim ihtiyacinin fark edilmesi, b) Degisimi kurumsallastirma c)
Ortak vizyon olusturmadir. Lider bu ii¢ asamada dogru bilgi sahibi olursa orgiit
i¢in degisimi etkin kilabilir.

2. Transaksiyonel Liderlik

Bu liderlik yaklagiminin stratejik ve uzun dénemli bir goriis acisi yoktur. Lider,
otoritesini, astlarini 6diillendirerek kullanir. Onlara statii ve para dagitir. Ayrica
astlarinin ge¢cmisten gelen calisma faaliyetlerini sadece daha etkin bir hale
getirmeye calisir. Bunu yaparken de herhangi bir degisim yapmaz, organizasyon
eskisi gibi olagan isleyisine devam eder.

3. Karizmatik Liderlik

Karizmatik lider, sahip oldugu yeteneklerle, bagkalarin1 kendi istedigi yoniinde
davranmaya sevk eden kisidir. En énemli 6zellikleri, her zaman bir vizyona ve
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amacg duygusuna sahip olmalaridir. Bu kisiler gliclii olduklar: yonlerin ¢ok iyi
farkindadir ve bunun tizerine yatirim yaparlar.

Atatiirk, Napoleon ve Kennedy, yonetim ¢evresinden ise Chrysler'den Lee lacoc-
ca, IBM'den Thomas Watson, General Motors'dan Alfred Sloan karizmatik
liderlere 6rneklerdir.

LIDER VE TAKIM YONETIMI

Isletmelerde (takim calismasinda) iiyeler, enerjilerini sorun c¢ozmeye, gérev
etkinligine ve hedeflere ulagsmaya yonelik olarak kullanmalidir. Liderler ise,
tyelerin sahip oldugu kaynaklari, isletmenin maksimum yararina olacak sekilde

diizenlemelidir. Bunun i¢in de, tiyelerin bilesimi dogru etkilenmeli ve se¢cimlerine
dikkat edilmelidir.

Secme 1s1, kisilerin takim igerisinde yer alma istegine ve buraya aktaracaklari
kigsisel-teknik becerilerin bilesimine dayandirilmalidir. Geligigiizel yapilan bir
se¢im iglemi, takimin bagarisini olumsuz yonde etkileyecektir.

Liderin takim y6netimini tercih etmesinin ve tiyeleri biiylik dikkatle segmesinin
nedenleri sunlardir:

> Sonuclar iyilestirmek,

Etkin kararlar almak,

Oncelikleri belirlemek,

Problemleri ¢6zmek ve her tiirli catismay: engellemek,
Ise katk: diizeyini artirmak,

Calisanlarin isi sahiplenmelerini saglamak,

vV V ¥V VY V V

Calisma ortamini iyilestirmektir.

Secim igine o6zen gosterilmesinin amaci etkin isleyen takimlar1 hayata
gecirmektir. Isletmelerde etkin takimlarin su 6zellikleri 6n plana ¢cikmaktadar:

> Uyeler arasinda giiven hakimdir.
Uyeler birbirlerine ve islerine son derece baglhdir.
Kisiler arasinda iletisim kanallar: agik ve iyi1 igler durumdadir.

Her tiye sorumluluk sahibidir ve gérevinin bilincindedir.

YV V V VY

Herkes, amaclara ulasmak i¢in tiim bilgi ve birikimlerini kullanmaya
istekli ve arzuludur.

> Uyeler yetenek ve giiclerini gelistirmek konusunda serbesttir.

Son olarak, iyl bir takim yoneticisi olmak istiyorsaniz, once calistiracaginiz
kisilerin secimine dikkat etmeli, sonra etkin isleyen bir model kurmalisiniz.
Bunun i¢in de, tiyelerin ne yapmasi ve nasil davranmasi gerektigini ve igletme
misyonundaki rollerini iyl anlatmalisiniz.
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Ayrica, basariy1 degerlendirmek icin kriterlere, performansin kalitesine karar
vermek icin standartlara ve takimin basarisini takdir etmek i¢cin tanimlanmig
odiillendirme sistemlerine yer vermelisiniz.

1. Takimdashk Kavrami

Yonetimde bireysel bagarilarin ve gayretlerin yerini artik birlik duygusu yaratan
modeller almaktadir. Lider ve c¢alisanlar verimlilik, kalite ve insan iligkileriyle
1lgili sorumlulugu beraber paylasmaktadir.

Boylece paylasim ve katki saglama ¢abalar1 6rgiit iginde takimdaghk kavraminin
yerlesmesini saglamaktadir. Takimdaghik sirket ¢aligsanlarinin ve sahiplerinin,
tlim enerjilerini sirketin gelecegim giivence altina almak i¢in devreye sokmasidir.
Bir caliganin, sirketi i¢in elinden gelenin en i1yisini yapmasini konu alir.

Burada calisanlarin gorevi ya da unvam hi¢ onemli degildir. Sirketin hayatta
kalabilmesi ve gelisebilmesi 1i¢in herkesin katkida bulunmasini igerir.
Takimdasin 6zellikleri sunlardir:

> Isletmeye ve gérevine karsi bityiik 6zveri sahibidir.
> Isine kars: biiyiik bir sevgi duyan ve calismaktan zevk alan kigidir.

> Sirketin hedeflerini son derece iyi bilen ve bu amaclar dogrultusunda
eksiksiz hareket eden bir yapis1 vardir.

> Sorumluluk sahibidir. Sirketin basari ve basarisizliklarindan kendini
sorumlu tutar.

> Igletme icinde ve disinda kurdugu tiim iletisim modellerinde agik ve
durustur.

> Hatalar1 bagkasina yiiklemek yerine, kendisinde arar. Bunlardan
dersler cikarir.

> Uriintin ya da hizmetin kalitesini korumak ve gelistirmek icin ¢ok
blyuk caba gosterir.

> I¢ disipline ve otokontrole sahiptir.
> Gorevini daima zamaninda, dogru ve eksiksiz tamamlar.

Eger takimdaslik ruhunun sizin 6rgiitiiniizde de olugmasini istiyorsaniz once
calisanlara vereceginiz direktifleri, vizyonu ve taktik hedefleri tanimlamali,
sonra herkesin anlayabilecegi bir sekle doniistiirmelisiniz. Birlikte hareket
etmeyi 6zendirmeli ve tesvik etmelisiniz.

2. Fatih Terim ve Takimdaghk

Turkiye'de Takimdaghik konusunda onemli isimlerden biri Fatih Terim'dir.
Terim, yurticinde ve yurtdisinda liderlik becerileriyle ve kazandigi basarilarla
1sim yapmig bir kimliktir.
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Ornegin, TMI'nin kurucusu Claus Moller, Terim'in is yapma felsefesini
Takimdaghk' adini verdigi seminerlerine uyarlamistir. Ayni sekilde, tilkemizde
de bir¢cok 6nemli isim onun liderlik sirlarini okurlariyla paylasmaktadir.

Ornegin Atif Bir, Terim'le yaptig1 bir roportaj sonrasi, sdyle demektedir:
"Birincisi, deneyimlerinden, hatalarindan ¢ok kolay 6greniyor. Ikincisi,
ogrendiklerini ilke haline dontlistiirmek Igin kendini motive etmede tistline yok.

Uclinciisi, yetki devretmede mitkemmel. Dordiinciisii, hizl karar veriyor. Bence
basarisi bu dort 6zellikte yatiyor." Yapilan bu 4 6nemli tesbit, Terim'in basarisini
analiz etmemize yardimci olmaktadir. Temel felsefe sudur: "Gergeklesmesi zor
goriinen dusiinceleri hayata gecirecek gilice ve inanca sahip olmak ve bunu
astlara bir sorumluluk icinde aktarmak."

Bu diisiinceye basina verdigi demeclerde de rastlamak miumkindir. Terim bir
roportaj sirasinda soyle der: "Yurtdisinda calismak cok zor. Ben oraya futbol
felsefemi degistirmeden gittim ve oradaki ¢alismalarimda da yine bu felsefeden
o6diin vermedim. Ekip calismasinda herkese belirli gérevler ytiikliiyorum. Liderler
yon veren insanlardir ve ekip ¢calismasini iy1 yaparlar."

Anlattiklar1 ve hayata gecirdiklerine bakildiginda basarilarinin tesadif ya da
sans olmadig goriilmektedir.

Terim'in c¢alisma prensipleri incelendiginde, takimdaslhik kavraminin yaninda,
diinyada son yillarda hizla yayilan NLP teknigi de 6n plana ¢citkmaktadir. Bugiin
1s hayatinda basarinin sirrimi aciklayan, 21. ylzyilin basari biliminin yeni
teknolojisi olarak ortaya ¢ikan NLP teknigi, bireyin istediklerini elde etmesine
imkan veren bir diisiince, uygulama ve davranis tarzi olarak tanimlanmaktadir.

Teknigin temeli, duyu organlarinda algilanan mesajlarin beyinde islenerek,
kiginin davraniglarina yon vermesine dayanmaktadir. Bugiin insanlik tarihinde
hem sag, hem sol beynini kullanarak sayisiz esere imza atmis olan Vinchi,
Einstein, Gandi, Atatiirk gibi ender insanlar vardir.

NLP, insanlara beyinlerinin her iki yoniini de kullandirarak simdiye kadar
ulagilmasi1 olanaksizmis gibi gorinen hedeflere ulagsmay1 kolaylastirmaktadir.
Terim'in de kendine 06zgi liderlik modelinde bu teknige benzer unsurlar
gorilmektedir. Bugiin tilkemizde birgok tepe yoneticisi Terim'in liderlik sirlarin
anlamaya ve orgiitlerinde uygulamaya ¢alismaktadir.

DEGISIM VE LIDERLIK

Insanlar, distnceler, ekonomik kogullar ve siyasi rejimler gibi bircok konuda
hizli bir degisim yasanmaktadir. Degisim, yeni bir durum ile kargilagilmasi ve
buna uyum saglanmasi siirecidir. Diinyanin herhangi bir boélgesinde yasanan
onemli bir degisim, kendini hemen diger bélgelerde de gostermektedir. Boylece
tiiketicilerin yasama bigimlerinde ve satin alma davraniglarinda stirekli bir
farklilagsma goérilmektedir.

Her isletme tiiketicilerin beklentilerindeki bu degisimi ¢ok yakindan izlemelidir.
Ayrica isletme i¢i ve dig1 faktorleri de hesaba katarak stratejik bir yaklagim
secmelidir.
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Bugiin bu stratejilerden biri de tnli psikolog Kurt Lewin'in planli degisme
cabasiyla ilgili Gi¢ asamal1 stirecidir:

> Donmuglugu ¢6zme (unfreezing): Lider, degisim icin, degisme ile ilgili
kigilerle iyi iligkiler kurmali ve degisme i¢in ihtiya¢ hissedilmesini
saglamalidir.

> Degistirme (changing): Yoneticilerin orgiitsel hedefler ve ugraslar,
kigiler, teknoloji ve kiltiirde degisim baslattigi asamadir.

> Yeniden dondurma (refreezing): Yonetici degismenin istikrarli hale
gelmesi ve uzun donemli olabilmesi i¢in gerekli kosullar1 yaratmaya
caligir.

Bir igletmede yukarida soziini ettigimiz sekilde planli bir degisim sireci
yasamak i¢in oncelikle tepe yonetiminin buna inanmasi1 gerekir. Yani degisime
uyum saglamada en 6nemli gorev lidere diismektedir.

General Electric sirketinin lideri Jack Welch, "Ya degisim ya da 6lim," diyerek
bu inancin siddetini ¢ok sert bir sekilde ifade etmektedir. Ayrica sadece inanmak
yetmez, zamaninda harekete ge¢mek de gerekir. Lider degisim silirecini tam
zamaninda baslatmalidir.

Bu konuda Peter Drucer soyle der: "Ortam neye hazir? Degisimi dogru zamanda
aramak zorundayiz." O halde bir isletmede degisimi istemek tek basina yeterli
degildir, zamaninda da uygulanmasi gerekir. Bunun siiresi isletmenin sahip
oldugu deneyimli insan sayisina, kaliteli yonetim kadrosuna ve karsilasilacak
dirence gore uzamakta ya da kisalmaktadir. Bu asamada orgiit ¢alisanlarinin
(yonetim ve personel) destegi de mutlaka alinmalidar.

Sonug olarak, bir 6rgiitiin uzun vadeli basarisi, liderinin yenilesme konusundaki
tutum ve etkinlikleri ile dogrudan iligkilidir. Lider, teknolojiyi, kiiresel rekabeti,
misteri beklentilerim, demografik yapiyi, 6zellestirme uygulamalarini, pazarin
beklentilerini, ekonomik sorunlari, devlet, yasa ve kurallari ¢ok yakindan
incelemeli ve takip etmelidir.

1. Yonetim ve Degisim Mihendisligi

Yonetimde degisim kavrami, isletmenin lst ve alt kademelerinin yonetim
modeline ve uygulamalarina karsi gosterdigi gelisime baghdir. Genellikle,
isletmenin yonetiminde bulunan insanlarin 6rgitii i¢ ve dis faktorlere karsi
uyumlu bir bicimde degistirecegi gorisi hakimdir.

Ancak, yoneticilerin bir kisminin degisim dinamiklerine kapali olmasi nedeniyle,
isletmelerde klasik yonetim teknikleri halen egemen durumdadir. Personelin
yonetsel kararlara katiliminin simirhh tutuldugu, s6z hakkinin olmadigi,
yoneticilerin kendilerini mutlak gili¢ olarak gordigi bu orgit yapilarinin acil
olarak degisime ayak uydurmasi gerekmektedir.

Bugiin iilke ekonomilerindeki degisim ve kiiresellesme gibi akimlar, glinimiz
insaninin ihtiyaclarini-taleplerini yeniden diizenlemis ve yeni bir tiiketici
modelinin dogmasina neden olmustur. Klasik yonetsel degerlere karsin kiiresel
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1isletmelerin 6nderliginde baslayan yeni yonetim anlayisi ile geleneksel inanclar
ve degerler artik tarihe karismaya baglamistir.

Merkeziyetci, hiyerarsik yapilar yerini yalin organizasyonlara birakmigstir.
Boylece takim caligsmasi, egitim, bilgi ve beceri kazandirma énem kazanmig ve
iletigsime, diyaloga ve uzlagsmaya dayali bir yonetim anlayis1 6n plana ¢ikmagtir.
Bu gelismelerin ardindan yonetim gurulari tarafindan degisim mihendisligi
kavrami ortaya atilmistir.

Bu teknik ile isletmede yapi, sistem, siire¢ ve uygulanan politikalarda hizli ve
radikal degisiklikler yapilarak organizasyonun daha yiksek bir performansa
ulagmasi saglanmaktadair.

Bu degisimi zamaninda fark eden liderler igsletmelerinde yonetim modellerini
hemen yenilemis, hizli karar alan, esnek ve katilimci bir orgit yapisina
gecmigtir. Boylece, yonetim teknikleri ¢aliganlarin katilimina ve igbirligine agik
bir sekilde uygulanmaya baglamigtir. Degigsim dinamiklerini zamaninda harekete
gecirmeyen isletmeler ise, orgiilerinin i¢ ve dis olaylara karsi tepki vermesini
zorlastirmis ve pazari rakiplerine kaptirma riskiyle karsi karsiya gelmislerdir.

Basarili bir degisim mihendisligi i¢in 7 6nemli nokta sudur:

1. Degisim dinamikleri iyi bilinmeli.
Organizasyonel degisime neden gerek duyuldugu aciklanmali.
Degisimi planlayacak, koordine edecek, yonetecek bir Degisim
Miihendisligi ekibi kurulmali. Buna bir lider bagskanlik yapmalidar.
Amagc ve hedefler belirlenmeli.
Insan kaynaklarinin yénetimine énem verilmeli.

Degisime engel olan faktorler ortadan kaldirilmali.

e A S

Degisime tiim personelin katilimi1 saglanmali.

2. Teknolojide Degigim

Diinyada teknolojik alanda yasanan hizli degisim, yenilik getiren bir bulusun,
tiketiciler tarafindan kullanim siireci heniiz sona ermeden, bir bagka yeni bir
Urin-hizmetin ortaya c¢ikmasina neden olmaktadir. Bu degisim c¢ogu zaman
tiiketicilerin beklentilerinin de éniinde seyretmektedir.

Artik teknolojik yatirimlara daha ¢ok kaynak ayiran igletmeler, daha cok sayida
tiketiciye ulasarak, pazardan daha biliylk bir oranda pay kapmaktadir. P. Kotler
soyle der: "Teknoloji yalnizca toplumun maddi altyapisini degil, ayn1 zamanda
insanlarin diistince kaliplarina da sekil veren en biliyik etmendir." Teknoloji
glinimiizin ikinci biytk giici olan kiiresellesmeyi de harekete gecirmektedir.
McLuhan"in 6ngérdigi 'kiiresel kéy' artik gergeklesmektedir.

Gergekten de bugiiniin uluslararasi igletmeleri bu degisimin ¢ok iyi farkindadar.
Bu nedenle, teknolojiyi ¢ok yakindan takip ederek, sahip olduklari bu avantaj
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rakiplerini yenmede kullanmaktadir. Ornegin bir teknoloji miicadelesi olarak
Formula 1 yariglarini ele alabiliriz.

Bu yarislar artik otomobillerin birbirini gegmesinden ¢ok daha biiyik bir anlam
tagimaktadir. Dev bir sektor milyonlarca dolarlik teknolojilere sahip bu
otomobillere sponsor olmakta ya da hizmet vermektedir. Yani otomobil tireticisi
firmalarin teknoloji yarig1 haline déniismiuistiir. Benzer durum telekomiinikasyon
sektoriinde de yasanmaktadir.

Firmalar yliksek teknoloji trinlerini tiketicilere sunmak i¢in birbiriyle
yarismaktadir. Bu da gostermektedir ki, gelecegin liderlerini eskisinden ¢ok daha
siddetli bir rekabet ortami beklemektedir. Bununla basa c¢ikabilmek icin lider,
teknolojik yeniliklere agik ve 6éncli olmak zorundadar.
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