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21. yiizyildan itibaren gelisen teknoloji dikkate alindiginda, kisilerin
ihtiva¢  duyduklar: iiriin ve hizmetlerin satin alinmast stirecinde,
alternatiflerin ¢ok fazla oldugu béylesine bir ortamda satis teknikleri
gelistirmek ve bunlart uygulayabilmek 6nem kazanmigtir. Bu ¢alisma,
kruvaziyer limanlarina gelen ziyaretcilere Kemeralti esnafinin uygulamis
oldugu satig tekniklerini belirlemeyi amaglamaktadir. Kesifsel ve kismen
de tammlayict olarak planlanan ¢alisma Kusadast esnafinin kruvaziyer
ziyaretgilerine ozel bir satis teknigi wygulayip uygulamadigini ve bu
teknikleri belirlerken neleri temel aldigini 6l¢meye yoneliktir. Pilot bolge
olarak Kusadas1 ¢arsisindaki  hediyelik esya ve ziynet esya
sektorlerisegilmis ve bu sektor calisanlart ile gériismeler yapilmistir.
Sektorel anlamda satis teknikleri incelenmis ve karsilastirmall olarak
analiz edilmistir.
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1. LITERATUR TARAMASI: SATIS TEKNIKLERI

21. yiizyildan itibaren gelisen teknoloji dikkate alindiginda,
kisilerin ihtiya¢ duyduklan {iriin ve hizmetlerin satin alinmasi siirecinde,
alternatiflerin ¢ok fazla oldugu boylesine bir ortamda satis stratejileri
gelistirmek ve bunlar1 uygulayabilmek onem kazanmustir. Isletmelerin
rekabet tstlinliigii saglayabilmek adina uyguladiklar1 farklilastirma
stratejilerinde 6nemli bir unsur olarak satis teknikleri 6ne c¢ikmaktadir
(Onurlu ve Yazici, 2015). Buna gore, miisterilerin ihtiyaclarinin
karsilanmasi veya ilgi duyduklari iiriin ve hizmetlerin temini konusunda
satig elemanlarmin yeterli niteliklere sahip olmasi ve cesitli stratejiler
uygulamasi gerekmektedir. Satis teknikleri ve stratejileri ile ilgili olarak
literatiirde gesitli ¢aligmalar yapilmistir. Ovali (2005), Dogan (2006) ve
Lamont ve Lundstrom (1977) yaptiklar1 ¢alismalarda satis temsilcisinin
sahip olmasi gereken temel yetkinlik ve yaklasimlar1 vurgulamiglardir.
Ayrica, Brent ve Roger (2007), iyi bir satig personelinin miisterilere karsi
sergilemesi gereken oOzelliklerini; diirtstliik, tiriin farkindaligr (liriind
kolaylikla satabilecek yeterli bilgiye sahip olma), empati kurabilme, etkili
iletisim, miisteri yanlilik (customeradvocacy) olarak belirlemislerdir.
Sosyal (1996: 24) ise satis elemanlarin1 basariya gotiiren 6zellikler giiler
yiizlii olmak, iyi bir dinleyici olmak, dogru soru sormay1 bilmek, yaratici
olmak, kendini miisterinin yerine koymak, dikkatli ve takip¢i olmak,
tertipli ve titiz olmak, beden dilini dogru kullanmak, dig goriiniise 6nem
vermek, kendine giivenmek, degisime agik olmak, genel kiiltiir ve espri
kabiliyetine sahip olmak olarak agiklamis ve bu 6zelliklerin satig anina da
yansitilmasi gerektigini vurgulamistir.

Krishan vd. (2002), Sujan ve Bettman (1988) ve Szymanski
(1988) basarili sekilde sonuglanan bir satis siirecini; soru sorma, liriin ile
ilgili bilgi verme, karsilastirmalar yapma ve kanit sunma, miisterilerin
bakis acisim1 ve algilarint kabul etme, miisterileri her durumda
destekleme, olusabilecek gerginlikleri giderme, miisteriler hakkinda daha
fazla bilgi sahibi olmanin yam sira satig personelinin kisisel
kabiliyetlerinin farkinda olmasi ve daha fazla ¢aba sarf etmesi olarak
belirlemiglerdir. Brent ve Roger’a (2007) gore, satis personelinin iyi bir
satis performansi sergileyebilmesinde; kendine saygili, yeteneklerinin ve
is ¢evresinin farkinda, yaptigi isin sartlarina uygun davraniglara sahip
olmasi gerekmektedir. Garver ve Mentzer (2000) ile Williams ve
Seminerio’e (1985) gore, miisteriler tarafindan satis personelinin sahip
olmas1 gereken Ozellikler; iyi iletisim becerisi, sorunlari ¢odzebilme
kabiliyeti, misterilerin ihtiyaclarin1 anlama ve tatmin etme, biitiinlik,
iiriin ve pazar bazinda uzmanliga sahip olma ile siparislerin giivenilir ve



hizli teslimatinda yardimci olma becerisi olarak belirtilmistir. Roman vd.
(2005) ise misterilerin yeterince dinlemedigi durumlarda satig
personelinin performansmin olumsuz etkilendigini saptamislardir.Satig
goriigmesi sirasinda satis elemanlarinin kullandiklari stratejiler; etki-
tepki, ihtiyag-tatmin, NAIDAS (N-need [ihtiya¢], A-attention [dikkat], i-
interest [ilgi], D-desire [istek], A-action [hareket], S-satisfaction
[tatmin]), problem-¢oziim ve derin sunumdur. Etki-tepki stratejisinin en
onemli Ozelligi, c¢esitli uyaricilardan tahmin edilebilir cevaplar
alinabilmesidir (Ingram vd., 2007).

Plank ve Reid (1994) ile Cakir ve Pehlivan (2013), satis
personelinin miisterilere karsi olan davranislarinin, miisterilerin algilarini
dogrudan etkilediklerini saptamiglardir.Miisteriyi ikna etmek igin
sunumlar yaparken konusma sekli, ses tonunu ayarlamak, jest ve
mimikleri ile viicut dilini kullanmak, onun bir tiyatro sanat¢ist olmasini
gerektirir. Miisteri adaymnda giiven yaratmak ve ikna etmek oldukca
zordur ve yetenek gerekir. Miisterinin ihtiyaglarin1 anlamak ve dogru
iiriinle eslestirmek icin uygulamasi gereken miisteri yaklasim teknikleri
belirlenmistir (Uslu, 2007). Darmon (1998) ise satig siireci ile
miigterilerin  beklentilerini  karsilagtirip, kavramsal bir model
gelistirmistir. Brown vd. (2002) satis personelinin miisteri odakliligini,
miisterilerin ihtiya¢ duyduklari hizmetlerin karsilanmasi ve tatmini ile
ilgili olarak bir model ile agiklamigtir. Ayrica, Donovan vd. (2004),
hizmet satisinda bulunan personelinin miisteri odakliligini; miisterilerin
ihtiyaclarini anlamak, miisterilerin ihtiyaglarimi karsilayacak alternatifler
sunmak, kigisel iligkileri gelistirmek ve ihtiya¢ duyulan hizmetlerin
iletilmesini saglamak seklinde dort boyutta ele almistir. Ancak bu konuda
genel olarak kabul goren model Saxe ve Weitz (1982) tarafindan ortaya
atilan “satig personelinin miisterilerin ihtiyaclarinin belirlenmesi ve ona
gore satis yapiimast” modelidir. Bu modele gore Saxe ve Weitz (1982)
caligmalarinda, miisteri odakli satisla 06zdeslestirilen kavramlart;
miisteriye yardimeci olmak, miisteriye yonelik tirlinleri sunup dogru
tanitmak, miisteri ilgisine gore satis sunumunu ayarlamak, aldatici eylem
ve sOylemlerden uzak durmak, asir1 baskidan kagimmak seklinde
Ozetlemislerdir. Saxe ve Weitz (1982) ayrica satista miisteri odakliligin
derecesini belirlemeye yonelik ilk 6lgek olan ve 24 maddeden olusan
SOCO (Selling Orientation — Customer Orientation) adli 6lgegi
gelistirmiglerdir.

Plank ve Reid (1994) satis performansi ilizerine alternatif bir
bakis acis1 gelistirmeyi amaglamig ve buna gore satis personelinin
davraniglarini; miisteri yonli davramiglar ve miisteri yonlii olmayan
davraniglar olarak iki baglikta incelemiglerdir. Satis personelinin
davraniglariin kisilik, kabiliyet ve yetenek gibi bir¢ok dnciil tarafindan
miktar ve kaliteye gore etkilendigi ileri siiriilmiistiir. Bununla ilgili olarak
da bir model olusturmuslardir.



Satis temsilcisinin miisteri odakliliginda ikna yetenegi 6n plana
cikmaktadir. Miusterinin ilgisini kaybetmeyecek sekilde sunumda
bulunmak ve ona hitap edecek sekilde ikna stratejileri uygulamasi
gerekmektedir. Bu baglamda Whittler (1994), miisterinin iiriin se¢iminde
kararsiz kaldigi, satin alma zamanlamasi ya da biitceye gore satin
almanin yapildigt durumlarda ikna faktdriiniin 6nem kazandigini
vurgulamiglardir. Demirtag (2004) ve Hamwi (2009) satis temsilcisinin
miisterileri ikna etmesi konusunda literatiirde belirtilen teknikleri dokuz
ayr1 baslikta toplamistir. Bunlar; 1. Once kiiciik sonra biiyiik rica teknigi,
2. Once biiyiik sonra kiigiik rica teknigi, 3. Gitgide artan ricalar teknigi, 4.
Satigi tatlandirma teknigi, 5. “evet-evet” teknigi, 6. “acaba” degil “hangi”
teknigi, 7. Soruya soruyla yanit verme teknigi, 8. Yer etme teknigi ve 9.
Borca sokma teknigi olarak adlandirilmaktadir.

2. KRUVAZIYER TURISTLERE YONELIK SATIS
TEKNIKLERI

Kruvaziyer turizmi Oncelikle Kuzey Amerika bolgesinde,
ardindan Avrupa’da ve son yillarda da Avustralya ve Yeni Zelanda
bolgesinde yaratilan talep ile turizm sektoriiniin en dinamik biiyliime
oranina sahip bileseni haline gelmistir (Orive vd., 2015; Lee ve Ramdeen,
2013). Bu baglamda Akdeniz havzast da diinya kruvaziyer
destinasyonlar1 arasinda en c¢ok turist ¢eken bdlgeler arasinda yer
almaktadir (Lekakou vd., 2009). Tiirkiye, yogun ilgi géren Akdeniz
havzasinda o6zellikle 2000’li yillarin basindan itibaren popiiler bir
kruvaziyer destinasyonu haline gelmis olup bu sektérdeki hizh
gelismeden payim almistir (Atlay Isik ve Cerit, 2015). 2003 yilinda
Tiirkiye’yi ziyaret eden kruvaziyer yolcularin sayis1 581.848 iken, 2015
yilsonu itibariyle bu say1 1.889.730’a ulasmustir. 2016 yi1l sonu itibariyle
bu say1 yaratilan negatif glivenlik algis1t nedeniyle kruvaziyer hatlarin bir
cok seferini iptal ederek giizergdhlarin1 degistirmesi nedeniyle dramatik
bir sekilde 628.033’¢e kadar diismiistiir (DTGM, 2017).

Kruvaziyer hatlart rekabetgi istiinlik saglayabilmek adimna
kruvaziyer turistler acisindan farkli  destinasyon alternatifleri
sunmaktadir. Secilen destinasyonlarin mevcut ve potansiyel turistler
acisindan ekonomik olmasinin yani sira ayni zamanda sunulan imkéanlar,
alis veris alternatifleri, ugrak limanlarin dogal ve kiiltiirel cazibesi de
onemli faktorledir. Kruvaziyer turistlerinin, liman ugraklarinda ne tiir
harcamalar yaptiklari ve yerel ekonomiye katkilar1 konusunda bir¢ok
calisma yapilmistir (6rn. Brida ve Zapata, 2010; Douglas ve Douglas,
2004). Bu caligmalar arasinda yiyecek ve icecek ile ulasim
harcamalarmin disinda satin alinan hediyelik esyalarm da onemli bir
harcama kalemi oldugu dikkat ¢ekmektedir. Saticilarin turistlere karsi



iletisim becerilerinin, hediyelik esyalara olan ilgiyi arttiran en Onemli
unsurlardan birisi oldugu sdylenebilir. Bu baglamda, Dikeg vd. (2013),
kruvaziyer yolculara liman ¢evresindeki magazalarda sunulan hizmetlere
yonelik memnuniyet diizeylerini farkli boyutlarda incelemis ve en yiiksek
ortalamanin “saticilarin nezaketi” oldugu sonucuna ulagsmiglardir.

Literatiirde, kruvaziyer turistlere yonelik hediyelik ve ziynet esya
magazalarindaki satis personelinin ne tiir teknikler uyguladiklar iizerine
herhangi bir g¢aligmaya rastlanmamis olmasi, bu c¢aligmanin temel
motivasyon kaynagi olmustur. Bu baglamda, Tirkiye’nin kruvaziyer
turizm agisindan en ¢ok ziyaret edilen limanlarindan birisi olan Kusadasi
limanindaki hediyelik egya ve ziynet esyasi satis1 yapan magazalardaki
satis personelinin satig teknikleri incelenmistir. Futrell’e (2011) gore bu
satis personelleri perakende noktasindaki satis elemani statiisiine
girmektedir. Bu satis personeli, magaza i¢inde, tezgdh basinda
miisterilerin isteklerini 6grenerek, onlara etkin bir sekilde hizmet veren
kisi olarak tanimlanmustir.

3. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirma, Tirkiye’deki kruvaziyer terminallere gelen
yolculara, o boélgenin esnafinin uygulamis oldugu satis tekniklerinin
incelenmesi ve esnaflarin kruvaziyer ziyaretcilere 6zel bir satis teknigi
kullanip  kullanmadiginin  degerlendirmesine yonelik kesifsel Dbir
calismadir. Caligmanin amaci, Tiirkiye’deki bir kruvaziyer limanina
gelen yolculara o bolgenin esnafinin uygulamis oldugu satis tekniklerini
belirlemek ve sektorel anlamda karsilagtirilmali analiz yapmaktir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Calisma i¢in hedeflenen sonuglarin elde edilebilmesi amaciyla
yar1 yapilandirilmis yiliz yiize goriisme teknigine basvurulmustur. Yiiz
ylize goriigme tekniginin amaci kisilerin belirli bir konu ile ilgili i¢
diinyasina girmek ve onun bakis agisini anlamaktir. Yiiz ylize goriisme
teknigiyle aciga kavusturulmak istenen konu hakkinda kisilerin
deneyimleri, tutumlari, diigiinceleri, niyetleri, yorumlari, zihinsel algilar
ve tepkileri gibi gézlenemeyen bilgilere ulasilmasi planlanmakta ve bu
dogrultuda arastirmaya yon verilmeye calisilmaktadir (Yildirim ve
Simsek, 2011: 120; Sénmez ve Alacapinar, 2011: 108).

4.1. Veri Toplama Araci

Veri toplama yontemi olarak nitel arastirma yontemlerinden biri
olan yar1 yapilandirilmig goriisme yontemi segilerek veri toplama araci



olarak yar1 yapilandirilmis goriisme formu hazirlanmigtir. Yari
yapilandirilmis goriisme formunun olusturulmasinda uzman goriisiine
basvurulmustur. Veri toplama aracinin olusturulmasinda, literatiir temel
alinmustir. Esnafin  kruvaziyer ziyaretcilerine o6zel bir satig teknigi
uygulaylp uygulamadigimi ve bu teknikleri belirlerken neleri temel
aldigmi olgmek baglaminda literatiire bagli olarak hediyelik esya ve
ziynet esya sektorleri calisanlarma agik uglu sorular sorulmus ve
esnaflarin satig teknikleri degerlendirilmeye ¢aligilmustir.

4.2. Orneklem

Tiirkiye’nin kruvaziyer turizm agisindan en ¢ok ziyaret edilen
limanlarindan birisi olan Kusadasi limanindaki hediyelik esya ve ziynet
esyast satisi yapan magazalardaki satis personelleri arastirmanin
orneklemini olusturmaktadir.13 hediyelik esya sektoriinde c¢alisan, 10
ziynet esya sektoriinde calisan olmak iizere toplamda 23 satis personeli
ile gorisiilmistiir.Kusadas1 Esnaf ve Saanatkarlar Odasi ve Kusadasi
Kuyumcular Dernegi’nden alian bilgilere gére Kusadasi bolgesinde 145
hediyelik esya ve 25 ziynet esya magazasi bulunmaktadir. Satis personeli
sayist1 konusunda ise yaz donemi olmadigindan kesin bir bilgiye
ulagilamamustir.  Aragtirmaya konu olan toplam magaza dikkate
alindiginda, ziynet esya magazalarinin %40°1 ve hediyelik esya
magazalarinin ise %8’ine ulasilmistir. Orneklem evrenin % 14’iinii temsil
etmektedir. Goriisme ¢iktilart incelendiginde katilime1 cevaplarinin
tekrarlandig1 gozlemlenmis ve ¢aligmanin yeterli doygunluga ulastigina
karar verilmistir.

4.3. Veri Toplama Siireci

Aydin ilinde Kusadas1 bolgesindeki Ege Ports Kusadas1 Liman
gevresinde ziynet esya ve hediyelik esya sektorlerinde calisan satig
personelleri ile 8 Aralik 2017 tarihinde goriismeler gerceklestirilmistir.
13 hediyelik esya sektoriinde calisan, 10 ziynet esya sektoriinde ¢aligsan
olmak tlizere toplamda 23 satis personeli ile gorisiilmistiir. Goriismeler
ortalama 15 dakika siirmiis ve bir arastirmacit tarafindan
gerceklestirilmistir. Tablo 1’de satis personelleri ile yiiz yiize yapilan
goriismelerin demografik bilgileri goriismeye cevap veren calisanlarin
bilgisi dahilinde belirtilmistir.

Gorligmeye katilan satig personelleri iki sektdr igin ayr1 ayri ele
almmustir. Hediyelik esya sektoriinde 13 satis personeli ile goériisme
yapilmigtir. Gorlisme yapilan satis personellerinin ¢ogunlugu erkek ve
bekardir. Egitim durumlarma bakildiginda 3 kisi ilkokul mezunu, 5 kisi
lise mezunu, 2 kisi on lisans mezunu ve 3 kisi lisans mezunudur.



Hediyelik esya sektoriinde gorliisme yapilan satig personellerinin yas
ortalamasi 29’dur. Uslu (2010) satis personellerini yaglari itibariyle ele
aldiginda, 26-35 yas grubundaki satig personellerinin genellikle ise yeni
baslayan, Ogrenme ve beklenti siirecinde olan kigiler oldugunu
belirtmigtir. Fakat satig personellerinin sektérde ¢alistiklart hizmet
stirelerine bakildiginda satis personellerinin ¢ogunun sektérde 5-10 yil
arasinda hizmet verdigi goriilmektedir.

Ziynet esya sektoriinde 10 satis personeli ile goriisme yapilmustir.
Goriisme yapilan satis personellerinin  ¢ogunlugu erkektir. Egitim
durumlarina bakildiginda 2 kisi ilkokul mezunu, 5 kisi lise mezunu, 1 kisi
on lisans mezunu ve 2 kisi lisans mezunudur. Hediyelik esya sektoriinde
goriigme yapilan satig personellerinin yas ortalamasit 33’tiir. Satig
personellerinin sektorde caligtiklari hizmet siirelerine bakildiginda satig
personellerinin ¢ogunun sektdrde 5-10 yil arasinda hizmet verdigi
goriilmektedir.

Tablo 1: Orneklemdeki satis personellerinin sektorlere gore demografik
ozellikleri

Hediyelik Esya | Ziynet Esya
Cinsiyet (Kisi ) (Kisi )
Erkek 9 8
Kadin 4 2
Medeni Hediyelik Ziynet Esya
Durum Esya(Kisi ) (Kisi )
Evli 5 5
Bekar 8 5
Mezuniyet Hediyelik Ziynet Esya
Durumu Esya(Kisi ) (Kisi )
Tlkokul 3 2
Lise 5 5
On lisans 2 1
Lisans 3 2
Hizmet Siiresi Hediyelik Ziynet Esya
Esya(Kisi ) (Kisi )
1 yildan az 2 2
1-5yil 7 2
5-10yil 1 4
10 yildan fazla 3 2
Hediyelik Esya | Ziynet esya
YasOrtalamasi (Y1) (Y1)
29 33

Gorigsme yapilan satig personellerinin yabanci dil bilgisine
bakildiginda, ¢ogunlugunun Ingilizce bildigi goriilmektedir. Satig
personellerinin 4’i 3 dil bilmekte ve 2 dil bilen 10 satis personeli



orneklemi olusturmaktadir. Satis personellerinin bildikleri diller ve bilen
kisilerin sayis1 Tablo 2’de verilmistir. Tablo 2’de yer alan diller disinda
Arapca bilen 5 satis personeli bulunmaktadir.

Tablo 2: Orneklemdeki satis personellerinin sektdrlere gore yabanci dil bilgileri

Bildikleri Hediyelik Esya Ziynet Egya
Yabanci Diller (Kisi) (Kisi)
Ingilizce 13 7
Almanca 7 3
Fransizca 5 3
Rusca 2 0
Italyanca 2 0
Diger 2 3
5.BULGULAR

Satis personellerine literatiir temel almarak basarili satig
personelinin sahip olmasi gereken ozellikler ve kisisel iletisimde 6nemli
olan hususlar, kullandiklar1 satis sunum karmasi ve satis goriismesi
sirasinda kullandiklart sunum teknikleri, satis esnasinda psikolojik,
gorsel, isitsel, sembolik yOntemler, miisteriye yaklasim teknikleri,
miigteriyi etkileme ve ikna etme teknikleri ve son olarak miisteri odakl
mi satis odakli m1 olduklari gibi sorular sorulmustur.

5.1. Satig Personelinin Sahip Olmas1 Gereken Ozellikler

Gorligmenin sonuglarina gore, satis personelinin sahip olmasi
gereken oOzelliklerin baginda kendine giivenmek, beden dilini dogru
kullanabilmek, dis goriiniise dikkat etmek ve giiler ylizlii olmak
gelmektedir. Basarili bir satis eleman1 olmanin temelinde, kendine giiven
duygusu bulunmaktadir. Yeteneklerine giivenen iyi bir satis eleman
olmak, meslekte ilerlemenin vazgegilmez unsurudur. Goriisme yapilan
satig personellerine gore kendine giivenmek, kruvaziyer yolcusunu
(turisti) etkileyebilmek ve daha basarili sunum yapmak igin olmasi
gereken Ozelliklerin baginda gelmektedir. Beden dilini dogru kullanabilen
satis elemanlari, satista olumlu sonuca daha kolay ulagabilmektedirler.
Mimikler, eller, bakislar vb. satis etkinliginde rol oynayan Onemli
ozelliklerdendir.Miisteri iizerinde etki yaratan faktorlerden biri de satig
elemanlarinin dis goriiniisiidiir. Bakimli, temiz ve diizenli bir goriiniim
herkes tarafindan olumlu mesajlar igermektedir. Miisteri ile ilk
karsilasma ¢ok onemlidir. Dig goriiniim ilk izlenimi etkileyen onemli
konulardan biridir. Dis goriinlisiine 6nem verdigi zaman, sadece
misteriler iizerinde olumlu etki birakmanin Otesinde satis elemant,
kendisini daha iyi ve giivenli hissedecektir. Bu da, sonucta meslekte



basariy1 destekleyecektir. Ozellikle ziynet esya sektoriinde calisan satis
personelleri dig goriinlime ¢ok Onem vermekte ve daha prezantabl bir
giyim tarzint benimsemektedir. Giilimsemek, elemanlarinin en 6nemli
satig araclarindan biridir ve satig elemaninin miisterileriyle daha basarili
iletisim kurmasini saglamaktadir. Goriisme sonuglarina gore, kisisel
iletisimde empati, 6zgliven ve ses tonu ¢ok dnemlidir. Hediyelik esya ve
ziynet esya sektorlerinde calisan satis personellerinin verdigi cevaplar
arasinda fark bulunmamaktadir. Benzer bulgulari dnemli bulmuslardir.
Fakat ziynet esya ¢alisanlari dig goriiniimii daha 6nemli gérmektedir.

5.2. Satis Sunum Karmasi Teknikleri

Hediyelik esya ve ziynet esya sektoriinde calisan satis
personelleri satis sunum karmasi tekniklerinden ikna edici konusma ve
demonstrasyon tekniklerini benimsemektedir. Iyi bir satis elemaninin
basarili olabilmesi i¢in, miisterisinin ihtiyac¢ ve isteklerine uygun mesaji
gondererek iletisim kurmasi gerekir. Satis personelleri, iyi bir iletigim
kurabilmek i¢in sorular sorduklarini, empati kurduklarini, karsilikli giiven
yarattiklarini, olumlu bir tutum sergileyerek inandirici olduklarini bu
sekilde turist memnuniyeti saglayabildiklerini ve satis yapabildiklerini
vurgulamiglardir. Demonstrasyon (iiriinlerin gosterilmesi) yontemi ile
turistin - soru sormast ve riinii denemesini sagladiklarin1 dile
getirmiglerdir. Hediyelik esyalarin yapildigi malzemeleri kesfetmesi ve
kendilerini daha rahat hissetmeleri hususunda tesvik ettiklerini
belirtmislerdir. Ziynet esya sektdriinde demonstrasyonun c¢ok onemli
oldugunu turistlerin ziynet esyayr denemeden karar veremedigini,
deneme asamasinda satin alma kararlarinda etkisi bulundugunu
belirtmislerdir.

Hediyelik esya sektoriindeki satis personelleri  sunum
tekniklerinden etki — tepki strateji ve NAIDASstratejisini aktif olarak
kullandiklarin1 ~ belirtmislerdir.  Oncelikle kruvaziyer yolcusunun
ihtiyaclarmi belirlediklerini, daha sonra turistlerin dikkatlerini ¢ekip, ilgi
ve istek uyandirdiklarimi ve turistin {irlinii almasim sagladiktan sonra
secimlerinin ne kadar dogru oldugunu vurguladiklarini belirtmektedirler.
Ziynet esya sektoriindeki satis elemanlari ise bu stratejilerinin yaninda
ayn1 zamanda derin sunum stratejisini aktif olarak kullanmaktadir. Bu
strateji ile birden ¢ok ydntem ayni anda kullamilmaktadir. Ziynet esya
diikkkdnina giren bir turistin tavir ve davramiglarina goére stratejilerini
gelistirdiklerini belirtmektedirler. Standart bir strateji yerine birden ¢ok
stratejiyi kullanmanin miisteri memnuniyeti i¢in daha dogru bir karar
oldugu sonucuna varilmigtir.



5.3. Satis Esnasinda Psikolojik, Gorsel, Isitsel ve Sembolik
Yontemler

Kruvaziyer gemi ile gelen turistler farkli milliyetlerden
oldugundan ve satis personelleri yabanci dil konusunda her dili
bilmediklerinden psikolojik, gorsel, isitsel ve sembolik yontemler biiyiik
onem tasimaktadir. Hediyelik esya galiganlar1 viicut dili, miisteriye uyum
saglamak, sozlii iletisim, inanilir ve gilivenilir davranmak, olumlu
atmosfer olusturmanin miisteri iizerinde biiyiik bir etkisi oldugunu dile
getirmiglerdir. Ziynet esya g¢aliganlari ise bu yontemlere ek olarak biiyiik
ve gilcli ziynet esyalarla dikkat c¢ektiklerini, {riinleri rahatca
gorebilecekleri sekilde sergilemenin 6nemini belirtmekte, yani biiytikliik-
gii¢c yontemi, konum yontemi gibi yontemleri kullanmaktadirlar.

5.4. Miisteriye Yaklasirken Kullanilan Teknikler ve Miisteri
Etkileme Teknikleri

Hediyelik esya calisanlar turistlerin memnuniyetini saglamak ve
satis yapabilmek igin tanitim, ilgi ¢ekme, 6diil ve 6vgii yaklagimlarin
kullanmakta olduklarini belirtmiglerdir. Hediyelik esya c¢alisanlari
diikkana giren turiste once kendilerini tanittiklarini, daha sonra diikkan ve
geleneksel Uriinleri ve miisterinin dikkatini ¢eken tiriinlerini tanittiklarini
belirtmislerdir. Uriinleri tamittiktan sonra ilgisini ¢ekmeye ¢alistiklarini
bu arada turiste ufak hediyeler sunduklarin1 ve miisteriye overek satisi
tamamladiklarin belirtmislerdir. Bu siirecte turistlerle iyi iliskiler kurarak
ve giliven olusturarak satisi memnuniyetle kapattiklarini belirtmislerdir.

Ziynet esya calisanlar1 ise turistlerin memnuniyetini saglamak ve
satig yapabilmek i¢in tanitim, ilgi ¢ekme, 6vgii ve sovmen yaklagimini
kullanmaktadir. Ziynet esya almak icin gelen turiste satis temsilcisi
olarak kendilerini tanittiklarini, diikkanlari ve giivenilirligini 6vdiikten
sonra turiste iiriin tanitarak ilgisini ¢ektiklerini ve denedikleri ziynet
esyasimnin ne kadar yakistigi konusunda &vgiide bulunduklarini bunu
yaparken de artistik yeteneklerini kullandiklarini belirtmislerdir. Bu
asamada da deneyimini aktardiklarini, gliven olusturduklarini ve miisteri
ile 1yi iligki kurduklarini dile getirmislerdir.

5.5. Miisteriyi ikna Etmek I¢in Kullamlan Yéntemler

Hediyelik esya ¢alisanlar1 turistleri ikna etmek igin once kii¢iik
sonra biiyiik rica teknigini kullanmaktadirlar. Ornegin, hediyelik esya
diikkanina giren bir turiste once kii¢iik ve ucuz bir {irlin gosterdiklerini,
bu iriin uygun fiyatli ve ucuz oldugu i¢in miisterinin bu teklifi kabul
ettigini ve adim adim daha biylik taleplerde bulunma yolunda



ilerlediklerini sonug¢ olarak daha biiyiik triinler satabildiklerini dile
getirmiglerdir. Ziynet esya calisanlari ise tam tersine once biiyiik sonra
kiiciik rica teknigini kullanmaktadir. Burada turiste oOnceliklekabul
etmeyecegi pahali bir Uriin sunulur ve bu iirliinii reddettikten sonra
muadili daha uygun bir fiyatta iriin sunularak ricayr kabul etmesi
saglanir. Iki sektdr calisanlar da gitgide artan ricalar ve borca sokma
teknigini kullanmaktadir. Turistlere iiriinler gosterdiklerini almay1 kabul
ettikce yeni triinler gosterdiklerini ve satin alma oranlarin arttirdiklarini
dile getirmislerdir. Borca sokma tekniginde ise gelen turiste gay, kahve
gibi ikramlarda bulunduklarini, 6zellikle hediyelik esya sektdriinde ufak
bir iiriin hediye ettiklerini ve bu sekilde turistin maddi ve manevi olarak
kendini borglu hissettigini ve iriin almadan diikkdndan c¢ikmadiklarini
belirtmislerdir.

5.6. Miisteri Odakh mm Satis Odakl n?

Satig personellerine bu siire¢ i¢inde sizce en 6nemli olan husus
nedir diye soruldugunda birgogunun satis hedefinden ¢ok miisteri
memnuniyetine onem verdiklerini, bu sekilde zaten satis hedeflerini
basari ile tamamladiklarini dile getirmislerdir. Hediyelik esya sektoriinde
goriisme yapilan satig personellerinden ¢gogu en énemli hususun turist igin
en dogru ¢oziimii bulmak, turistlere hizmet etmek ve memnuniyeti
saglamak oldugunu dile getirirken bir kisim satis personeli asil énemli
olanin satis hedeflerini basari ile tamamlamak oldugunu dile getirmistir.
Ziynet esya sektoriinde hizmet veren satis personelleri ise 6nemli olanin
miisteri odaklilik oldugunu dile getirmistir. Gorlisme yapilan satis
personellerini  biiylik bir ¢ogunlugunun satis odakli bir strateji
uyguladiklart sonucuna vartlmistir.

6. SONUC

Akdeniz havzas1 diinya kruvaziyer destinasyonlari arasinda en
cok turist geken bolgeler arasinda yer almaktadir (Lekakou vd. 2009).
Tiirkiye, yogun ilgi géren Akdeniz havzasinda 6zellikle 2000°1i yillarin
basindan itibaren popiiler bir kruvaziyer destinasyonu haline gelmis olup
bu sektdrdeki hizli gelismeden payini almistir (Atlay Isik ve Cerit, 2015).
Kruvaziyer hatlar1 rekabet¢i istiinlik saglayabilmek adina kruvaziyer
turistler agisindan farkli destinasyon alternatifleri sunmaktadir. Secilen
destinasyonlarin mevcut ve potansiyel turistler agisindan ekonomik
olmasinin yam1 sira ayni zamanda sunulan imkéanlar, aligveris
alternatifleri, ugrak limanlarin dogal ve kiiltiirel cazibesi de Onemli
faktorledir.



Caligmanin amaci, Tirkiye’deki bir kruvaziyer limanina gelen
yolculara o bolgenin esnafinin uygulamis oldugu satis tekniklerini
belirlemek ve sektorel anlamda karsilastirilmali analiz
yapmaktir.Literatiirde, kruvaziyer turistlere yonelik hediyelik ve ziynet
esya magazalarindaki satis personelinin ne tiir teknikler uyguladiklar
iizerine herhangi bir ¢alismaya rastlanmamis olmasi, bu ¢alismanin temel
motivasyon kaynagi olmustur. Bu baglamda, Tiirkiye’'nin kruvaziyer
turizm agisindan en ¢ok ziyaret edilen limanlarindan birisi olan Kusadasi
limanindaki hediyelik egya ve ziynet esyasi satis1 yapan magazalardaki
satig personelinin satig teknikleri incelenmistir.

Satis personellerine literatiir temel almarak basarili satig
personelinin sahip olmasi gereken 6zellikler ve kisisel iletisimde 6nemli
olan hususlar, kullandiklar1 satis sunum karmasi ve satig goriismesi
sirasinda kullandiklart sunum teknikleri, satis esnasinda psikolojik,
gorsel, isitsel, sembolik yoOntemler, miisteriye yaklasim teknikleri,
miigteriyi etkileme ve ikna etme teknikleri ve son olarak miisteri odakl
mi satis odakli m1 olduklar1 gibi sorular sorulmustur.

Satis personelinin sahip olmasi gereken Ozelliklerin basinda
kendine giivenmek, beden dilini dogru kullanabilmek, dig goriiniise
dikkat etmek ve giiler yiizlii olmak gelmektedir. Hediyelik esya ve ziynet
esya sektorlerinde calisan satis personellerinin verdigi cevaplar arasinda
fark bulunmamaktadir. Benzer bulgulari 6nemli bulmuslardir. Fakat
ziynet esya ¢alisanlar1 dig goriiniimii daha 6nemli gérmektedir. Hediyelik
esya ve ziynet esya sektoriinde calisan satis personelleri satis sunum
karmas1 tekniklerinden ikna edici konusma ve demonstrasyon tekniklerini
benimsemektedir. Hediyelik esya sektoriindeki satis personelleri sunum
tekniklerinden etki — tepki strateji ve NAIDAS stratejisini aktif olarak
kullandiklarini belirtmislerdir. Ziynet esya sektoriindeki satis elemanlari
ise bu stratejilerinin yaninda ayn1 zamanda derin sunum stratejisini aktif
olarak kullanmaktadir. Kruvaziyer gemi ile gelen turistler farkli
milliyetlerden oldugundan ve satig personelleri yabanci dil konusunda her
dili bilmediklerinden psikolojik, gorsel, isitsel ve sembolik ydntemler
biiyiik 6nem tagimaktadir.

Hediyelik esya calisanlar turistlerin memnuniyetini saglamak ve
satis yapabilmek igin tanitim, ilgi ¢ekme, 6dil ve 6vgl yaklasimlarini
kullanmakta olduklarimi belirtmislerdir. Ziynet esya calisanlar1 ise
turistlerin memnuniyetini saglamak ve satig yapabilmek icin tanitim, ilgi
¢ekme, Ovgili ve sovmen yaklasimini kullanmaktadir. Hediyelik esya
calisanlar1 turistleri ikna etmek igin Once kiiglik sonra biiyiik rica
teknigini kullanmaktadirlar. Ziynet esya calisanlar ise tam tersine once
biiyiik sonra kii¢iik rica teknigini kullanmaktadir. Iki sektdr calisanlar: da
ikna etme konusunda gitgide artan ricalar ve borca sokma teknigini
kullanmaktadir.



Sonug olarak, Kusadasi bolgesinde kruvaziyer turiste hizmet
veren hediyelik esya ve ziynet esya sektorlerindeki satig personellerinin
cogunlukla miisteri odakli teknikler uyguladiklarini ve miisteriye daha iyi
hizmet verebilmek icin tekniklerini miisteri portfOyiine gore
degistirdikleri anlasilmigtir. Goriisme yapilan satis personellerinin
uyguladiklar1 teknikleri zaman igerisinde turistlerin milliyeti ve
kendilerini gelistirmelerine bagli olarak &grendiklerini, ¢ogunun
literatiirde bu tekniklerin bir adi oldugu konusunda bilgi sahibi olmadig1
sonucuna varilmistir.

Arastirmanin uygulandigi dénemin kis donemi olmasi ve satis
personellerinin sayisinda yapilan azaltma nedeniyle daha az sayida satis
personeline ulasilmistir. Uygulama sadece Kusadasi bolgesindeki
kruvaziyer yolculara satis yapan satig personellerine ve hediyelik esya ve
ziynet esya sektorlerine yonelik gergeklestirilmistir.

Daha sonraki ¢alismalarda, satis teknikleri konusunda Kusadasi
bolgesindeki diger sektorlere ve daha fazla satig personeline yonelik daha
kapsamli bir goriigme yapilabilir. Ayrica farkli saha arastirmalari
yapilarak  Tirkiye’deki  diger kruvaziyer bolgelerindeki — satig
personellerine de uygulanabilir. Boylece drneklem gruplart genisletilerek
kruvaziyer bolgeleri ve sektorler arasinda karsilastirmalar da
gercgeklestirilebilir.
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