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KRUVAZIYER YOLCULARA
UYGULANAN SATIS
TEKNIKLERI: KUSADASI
ESNAFI UZERINE BIR
ARASTIRMA

Gokce TUGDEMI
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Satis Teknikleri Nedir?

Isletmelerin rekabet iistiinliigii saglayabilmek adma uyguladiklari
farkhlastirma stratejilerinde énemli bir unsurdur.

Yapilan c¢esitli arastimalarda satis temsilcisinin sahip olmasi
gereken temel yetkinlik ve yaklasimlari vurgulamiglardr.

Iyi bir satis personeli;
Durust,
Uriinlerinin farkinda,
Empati kurabilen,

Etkili iletisim saglayan,

Miisteri yanlis1 olabilendir.




Satis Personelini Basariya Gétiiren Ozellikler

Giiler yiizlii olmasi

Dogru sorular1 sormay1 bilmesi
Kendini miisterinin yerine koyabilmesi
Tertipli ve titiz olmasi

Di1s goriiniise 6nem vermesi

Degisime agik olmasi

_s__

Iyi bir dinleyici olmasi
Yaratict olmasi

Dikkatli ve takip¢i olmasi
Beden dilini dogru kullanmasi
Kendine giivenmesi

Genel kiiltiir ve espri kabiliyetine sahip

olmasi I



Satis performansi sirasinda satis personellerinin
kullandiklar stratejiler

<> Etki-tepki
<> Ihtiyac-tatmin

<> NAIDAS (N-need [ihtiya¢], A-attention [dikkat], I-interest [ilgi],
D-desire [istek], A-action [hareket], S-satisfaction [tatmin])

<> Problem-¢oziim

<> Derin sunum




CALISMALAR

Saxe ve Weitz (1982)

Plank ve Reid (1994);
Cakir ve Pehlivan
(2013)

Darmon (1998)

Brown vd. (2002)

Donovan vd. (2004)

Uslu [2007).

“Satig personelinin miisterilerin ihtiyaclarinin belirlenmesi ve
ona gore satis yapilmas:” modelini gelistirmistir.

Satis personelinin  miisterilere karst olan davranislarinin,
miisterilerin algilarin1 dogrudan etkilediklerini saptamislardir.

Satis siireci ile miisterilerin beklentilerini karsilastirip, kavramsal
bir model gelistirmistir.

Satis personelinin  miisteri odakliligini, miisterilerin ihtiyac
duyduklar1 hizmetlerin karsilanmasi ve tatmini ile ilgili olarak bir
model ile aciklamistir.

Hizmet satisinda bulunan personelinin miisteri odakliligini;
miisterilerin ihtiyaclarin1 anlamak, miisterilerin ihtiyaclarini
karsilayacak alternatifler sunmak, kisisel iligkileri gelistirmek ve
ihtiya¢ duyulan hizmetlerin iletilmesini saglamak seklinde dort
boyutta ele almistir.

Miisterinin ihtiyaclarin1 anlamak ve dogru tiriinle eslestirmek i¢in
uygulamasi gereken miisteri yaklasim teknikleri belirlenmistir



Satis personelinin miisteri odaklihginda- Ikna yetenegi on plana
cikmaktadir.

CALISMALAR

Whittler (1994), Miisterinin iiriin se¢iminde kararsiz kaldigi, satin alma
zamanlamas1 ya da biitceye gore satin almanin yapildig
durumlarda  ikna  faktoriinin  6nem  kazandigmi
vurgulamislardr.

Demirtas (2004) Satis temsilcisinin miisterileri ikna etmesi konusunda
ve Hamwi (2009)  literatiirde Dbelirtilen teknikleri dokuz ayr1 baslikta
toplamustir.

1. Once kiiciik sonra biiyiik rica teknigi,
2. Once biiyiik sonra kiiciik rica teknigi,
3. Gitgide artan ricalar teknigi,

4. Satisi tatlandirma teknigi,

5. “‘evet-evet” teknigi,

6. “acaba” degil “hangi” teknigi,

7. Soruya soruyla yanit verme teknigi,
8. Yer etme teknigi
9. Borca sokma teknigi



KRUVAZIYER TURISTLERE
YONELIK SATIS TEKNIKLERI

Kruvaziyer hatlar1 rekabetci iistiinliik saglayabilmek adma kruvaziyer
turistler agisindan farkl destinasyon alternatifleri sunmaktadir.

Akdeniz havzas1 diinya kruvaziyer destinasyonlar1 arasinda en ¢ok turist
ceken bolgeler arasinda yer almaktadir (Lekakou vd. 2009).

Tiirkiye, yogun ilgi géoren Akdeniz havzasinda 6zellikle 2000°li yillarin
basindan itibaren popiiler bir kruvaziyer destinasyonu haline gelmis olup
bu sektordeki hizli gelismeden payim almastir (Isik ve Cerit, 2015).

2003 yilinda Tiirkiye’yi ziyaret eden kruvaziyer yolcularin sayis1 581.848
2015 yilsonu itibariyle bu say1 1.889.730’a

2016 yilsonu itibariyle 628.033’e
01 u dramatik bir selikde 306.887°¢ kadar dii



Kruvaziyer turistlerinin, liman ugraklarinda ne tiir harcamalar
yaptiklar ve yerel ekonomiye katkilar1 konusunda bir¢ok calisma
yapilmistir (6rn. Brida ve Zapata, 2010; Douglas ve Douglas, 2004).

Bu calismalar arasinda yiyecek ve icecek ile ulasim
harcamalarimin disinda satin aliman hediyelik esyalarin da 6nemli
bir harcama kalemi oldugu dikkat ¢cekmektedir.

Satis personelinin turistlere karsi iletisim becerilerinin,
hediyelik esyalara olan ilgiyi arttiran en énemli unsurlardan
birisi oldugu soylenebilir.

Dike¢ vd. (2013), kruvaziyer yolculara liman c¢evresindeki
magazalarda sunulan hizmetlere yonelik memnuniyet
diizeylerini farkli boyutlarda incelemis ve en yiiksek ortalamanin
“saticilarin nezaketi” oldugu sonucuna ulagmislardir.




CALISMANIN MOTIVASYONU

Kruvaziyer turistlere yonelik hediyelik ve
Zlynet esya magazalarindaki satig personelinin
ne tiir teknikler uyguladiklar tizerine herhangi

bir calismaya rastlanmamis olmasi, bu
calismanin temel motivasyon kaynagi olmustur.
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ARASTIRMANIN AMACI

Tirkiye’deki bir kruvaziyer limanina gelen
yolculara o bolgenin esnafinin uygulamis
oldugu satis tekniklerini belirlemek ve sektorel
anlamda karsilastirilmali analiz yapmaktir.




<-Arastirmamin__yontemi: yliz yiize gOriisme
teknigi

<-Veri___toplama _ yontemi: nitel arastirma
yontemlerinden Dbiri olan yar yapilandirilmis
gorisme yontemi

<-Veri toplama araci: yar1 yapilandirilmis goriisme
formu

<-Veri_toplama_siireci: Aydm ilinde Kusadasi
bolgesindeki Ege Ports Kusadast1 Limam
cevresinde ziynet esya ve hediyelik esya
s c torlermde gahsan satls personellerl |Ie 8 Arali

.....




ARASTIRMANIN
ORNEKLEMI

<-Tirkiye’nin Kruvaziyer turizm ag¢isindan en
cok ziyaret edilen limanlarindan birisi olan
Kusadasi limanindaki hediyelik esya ve

Zlynet esyasi satis1 yapan magazalardaki satis
personelleri

<>13 hediyelik esya sektoriinde ¢alisan,

<>10 ziynet esya sektoriinde calisan olmak
lizere toplamda 23 satis personeli ile
 gorusulmiustur. -




EGEPORT KUSADASI LIMAN
ISLETMELERI




DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Mezuniyet Durumu

Onlisans

YasOrtalamasi

9 8

4 2
Hediyelik Egya(Kisi ) Ziynet Esya
(Kisi )
3) 3)
8 3)
Hediyelik Esya(Kisi ) Ziynet Esya
(Kisi )
3 2
3) 3)
2 1
3 2
Hediyelik Esya(Kisi ) Ziynet Esya (Kisi )
2 2
7 2
1 4
3 2
Hediyelik Esya (Y1l) Ziynet esya (Y1l)
29

33



YABANCI DIL BILGILERI

Bildikleri Yabanc1 | Hediyelik Esya (Kisi) Ziynet Esya

Diller (Kisi)

Ingilizce 13
Almanca
Fransizca
Rusca

Italyanca
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Satis Personelinin Sahip Olmasi
Gereken Ozellikler

<> Kendine giivenmek
<> Beden dilini dogru kullanabilmek

< D1s goriiniise dikkat etmek (Ozellikle ziynet esya sektoriinde
calisan satis personellert)

<> Giiler yiizlii olmak




Satis Sunum Karmasi Teknikleri

<> Ikna edici konusma

<> Satis personelleri, iyi bir iletisim kurabilmek icin sorular sorduklarini,
empati kurduklarini, karsilikli giiven yarattiklarini, olumlu bir tutum
sergileyerek inandirici olduklarmi bu sekilde turist memnuniyeti
saglayabildiklerini ve satis yapabildiklerini vurgulamislardir.

<> Demonstrasyon tekniklerini

<~ Demonstrasyon (iiriinlerin gosterilmesi) yontemi ile turistin soru sormasi ve
liriinti denemesini sagladiklarini dile getirmislerdir.

<> Hediyelik esya sektoriindeki satis personelleri sunum tekniklerinden etki —
tepki strateji ve NAIDAS stratejisini aktif olarak kullandiklarmi
belirtmislerdir.

<~ Ziynet esya sektoriindeki satis elemanlar1 ise bu stratejilerinin yaninda ayni
zamanda derin sunum stratejisini aktif olarak kullanmaktadir.

ndart bir strateji yerine birden cok stratejlyl kullanmani




Satis Esnasinda Psikolojik, Gorsel,

Isitsel ve Sembolik Yéntemler

< Kruvaziyer gemi ile gelen turistler farkli milliyetlerden
oldugundan ve satis personelleri yabanci dil konusunda her dili

bilmediklerinden psikolojik, gorsel, isitsel ve sembolik yontemler
bliylik onem tasimaktadir.

<> Hediyelik esya c¢alisanlar1 viicut dili, miisteriye uyum saglamak,
sozlii iletisim, inamihir ve giivenilir davranmak, olumlu
atmosfer olusturmanin miisteri iizerinde biiyiikk bir etkisi
oldugunu dile getirmislerdir.

<> Ziynet esya ¢alisanlari ise bu yontemlere ek olarak biiyiik ve giiclii
ziynet  esyalarla  dikkat  c¢ektiklerini, iirtinleri rahatca
goreblleceklerl sekilde sergilemenin 6nemini belirtmekte, yanl

biiyiikliik-giic yontemi, konum yontemi gibi yoOnte
maktadirlar.




Miisteriye Yaklasirken Kullanilan Teknikler
ve Miisteri Etkileme Tekniklerti

<~ Hediyelik esya calisanlar1 turistlerin memnuniyetini saglamak ve
satig yapabilmek icin

<> tanitim,

<> ilgi ¢ekme,

< odiil ve

<> Ovgii yaklagimlarin1 kullanmakta olduklarin belirtmislerdir.

< Ziynet esya calisanlar1 ise turistlerin memnuniyetini saglamak ve
satis yapabilmek icin

<> tanitim,

<> ilgi cekme,

<> Ovgii ve

<> sovmen yaklasimini kullanmaktadir.




Miisteriyi Ikna Etmek I¢in Kullanilan
Yontemler

< Hediyelik esya calisanlar1 turistleri ikna etmek icin dnce
kiiciik sonra biiyiik rica teknigini kullanmaktadirlar.

< Ziynet esya calisanlar1 ise tam tersine once biiyiikk sonra
kiiciik rica teknigini kullanmaktadir.

<-1Iki sektér calisanlar1 da gitgide artan ricalar ve borca
sokma teknigini kullanmaktadir.




Miisteri Odakhh m Satis Odakh m?

<> Satis personellerine bu siire¢ icinde sizce en onemli olan husus
nedlr diye soruldugunda birgogunun satis hedefinden ¢ok miisteri
memnuniyetine o6nem Vverdiklerini, bu sekilde zaten satis
hedeflerini basar1 ile tamamladiklarini dile getirmislerdir.

<> Hediyelik esya sektoriinde gorisme yapilan satig personellerinden
cogu en onemli hususun turist icin en dogru coziimii bulmak,
turistlere hizmet etmek ve memnuniyeti saglamak oldugunu dile
getirirken bir kisim satis personeli asil onemli olanin satis
hedeflerini basar1 ile tamamlamak oldugunu dile getirmistir.

<> Ziynet esya sektoriinde hizmet veren satis personelleri ise 6nemli
olanin miisteri odakhhk oldugunu dile getirmistir. Goriisme
yapilan satis personellerini biiylik bir ¢ogunlugunun miisteri
odakh bir strateji uyguladiklar1 sonucuna varilmaistir.




SONUC

Literatiir temel alinarak basarili satis personelinin

<> sahip olmasi gereken ozellikler ve Kisisel iletisimde onemli
olan hususlar,

<> kullandiklar1 satis sunum Kkarmasi Ve satis goriismesi
sirasinda kullandiklar: sunum tekniklert,

<-satis esnasinda psikolojik, gorsel, isitsel, sembolik
yontemler,

<> miisteriye yaklasim teknikleri,
<> miisteriyi etkileme ve ikna etme teknikleri ve son olarak

<> miisteri odakl m satis odakl mi olduklar hediyelik esya ve
ziynet esyasi personellerine yoneltilmis sorulardir.




SONUC

<> Sonug olarak, Kusadas1 bolgesinde kruvaziyer turiste hizmet
veren hediyelik esya ve ziynet esya sektorlerindeki satis
personellerinin  cogunlukla miisteri odakli  teknikler
uyguladiklarini ve miisteriye daha iyl hizmet verebilmek icin
tekniklerini  miisteri  portféyline goére degistirdikleri
anlasilmustur.

<> GoOriisme  yapilan satis  personellerinin  uyguladiklari
teknikleri zaman icerisinde turistlerin milliyeti ve kendilerini
gelistirmelerine  bagli  olarak  6grendiklerini, c¢ogunun
literatiirde bu tekniklerin bir adi oldugu konusunda bilgi
sahibi olmadigi sonucuna varilmustir.




<> Arastirmanin uygulandigi donemin kis donemi olmasi ve satis
personellerinin sayisinda yapilan azaltma nedeniyle daha az sayida
satis personeline ulagiimastr.

<> Uygulama sadece Kusadas1 bolgesindeki kruvaziyer yolculara satis
yapan satis personellerine ve hediyelik esya ve ziynet csya
sektorlerine yonelik gergeklestirilmistir.

<> Daha sonraki calismalarda, satis teknikleri konusunda Kusadasi
bolgesindeki diger sektorlere ve daha fazla satis personeline
yonelik daha kapsamli bir goriisme yapilabilir.

<> Ayrica farkli saha arastirmalar1 yapilarak Tiirkiye’deki diger
Kruvaziyer bolgelerindeki satis personellerine de uygulanabilir.

< Boylece Orneklem gruplar1 genisletilerek kruvaziyer bolgeleri ve
~ sektorler arasinda karsilastirmalar da gerceklestirilebilir.
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