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Cok Yasa Guven!

Uzun vadeli Miisteri Sadakatini Neden Hala Giiven lliskileri Yénlendiriyor

Son yillarda ¢ok sayida “yeni” satis metodolojisi ve yaklasimi ortaya ¢ikmistir - birgogu musterileriyle
uzun vadeli sadakat olusturmak icin kendilerini etkili stratejiler olarak dnermektedir. Gizli intiyaclar
ortaya ¢ikarmak, musterilerin satin alma yéntemlerine uyum saglamak, bir is ortagi veya danigsman
rolinu Ustlenmek ve hatta 6gretmek, Musteri Cadinda satis yapmak igin kullanilan populer kavramsal
yaklagimlardan bazilaridir.

Bununla birlikte, iki temel ve birbirine bagli konsept, uzun vadeli musteri sadakatini artirmada temel
olmaya devam etmektedir: bir alici ile satici arasindaki kargilikli gliven ve ayni madalyonun diger tarafi;
alici-satici iliskisi.

Bu calismada, hipotezlerimizi diinya ¢apindaki en biylk pazarlarda 1.600'den fazla tiketicinin
katilimiyla® test ederek bu kavramlar ve bunlarin uzun vadeli sadakat lizerindeki etkilerini incelemeye
koyulduk. Bulgularimiz, bir Giiven-iliski modelinin énciillerini ve sonuglarini saptiyor ve éneminin
azalmasindan ziyade bugtin satislarin strdirulebilirligini saglamak igin bu kavramlarin hayati 6neme
sahip oldugunu gostermektedir.

Sadakatin 6nemli oldugunu iddia etmek zor degil. Misteri sadakati - misterilerin bir kuruma verdikleri
duygusal ve davranigsal taahhitler - diislik satin alma maliyetleri ve artan gelirler ile sonuglanir. 2 Bunun
sonucunda, guveni arttirma olasiligi en yuksek kisilerarasi iligkilere, tavir beceri ve davraniglara
odaklanarak ve musteri sadakatiyla sonuglanan pozitif davraniglari pekistirerek, sirketlerin her bir
musterinin yasam degeri degerini maksimuma ¢ikarmada daha basarili olacagi gorultyor.

Bu raporda, tarihsel isletme ve akademik literatirdeki 6nemli bulgulari, guiven ve iligkilerin birbiriyle olan
baglantisina dayanan bir satis yaklasimi gelistirmek icin anketimizle birlestiriyoruz. Bu arastirma cabalari
ayrica, derin gliven ve olumlu profesyonel iligkilerin uzun vadeli misteri sadakati ve sirketlere olan diger
faydalari Gzerindeki kritik itici gui¢lerini ve sonuglarini ortaya koymaktadir. Gavenin neden karsilikli olarak
yararl alici-satici etkilesiminin temeli oldugunu ve satis modelimizin odak noktasi oldugunu gdstererek
basliyoruz.

Tamamen Giivenle Alakali

Guven, her iliskide 6nemli bir rol oynar. Ekonomik iligkilerdeki deger aligverisinde glven 6zellikle 5nem
kazanir, cunku alicilar genellikle -finansal ve potansiyel olarak sosyal, islevsel, zamansal vb- bir
dereceye kadar risk alirlar. Satis elemani glivenilmez, yaniltici veya haksiz bir sekilde hareket ederse,
musterinin bu yollardan bir veya daha fazlasinda zarar gérme riski olur. Bu, tiketiciden-saticiya ve
isletmeden isletmeye sektdrlerde alici-satici s6zlesmelerinde gecerlidir.

Peki, gliven tam Fakat, giiven tam olarak nedir? Cogdu insan onu hissettiginde bilir
olarak nedir? Cogu ancak onu tanimlamak ¢ok kolay degildir. Arastirmalarin ¢ogu,
insan onu guven tanimini iki bélime ayiriyor: 1) muasterinin satis¢inin
hissettikleri zaman glvenilirligini algilayisi ve 2) misterinin, satisginin onlar igin dogru
bilir,ancak onu olani yapmakla ilgilendigine inandigi dlglide.

tanimlamasi cok

kolay degildir.

An online survey was completed in May 2018 by 1,610 consumers (aged 21 and over) from the top six consumer economies across North America, Europe and
Asia (USA, China, Japan, Germany, UK and India).
2Reichheld, Frederick F. “Loyalty-Based Management.” Harvard Business Review, March-April, 1993.
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Bu tanimin ilk kismi, satig gorevlisinin inanilmasi icin gerekli yetkinlige ve kabiliyete sahip olduguna dair
daha objektif, biligsel odakli bir inanci igerirken, ikinci kisim, satisginin motivasyonlari ile ilgili ve gtivenilir
ve Ozenli bir sekilde davranip davranmayacagina dair duygusal guven (veya glvensizlik) duygularini
icerir.

Dunyanin dort bir yanindaki 1.600'den fazla misteriye, satis elemanlarina olan gliveni nasil
tanimlayacaklarini sorduk ve yanitlari ezici bir sekilde bu tanimi dogruladi. A¢ik u¢lu sorumuz olan
“Guveni naslil tanimlarsiniz?”a en ¢ok verilen iki yanit iki temaya odaklandi: “Onlara inanabilmem,
darust, guvenilir ve bilgili olmalari” (% 50) ve “Benim iyili§imi disinmeleri ve deder saglamaya
calismalari ” (25%).2

Giiven veren 6nemli davranislar hakkinda soru soruldugunda, gcalismamizdaki misterilerin% 85'inden
fazlasi bir satisginin gliven olusturma konusunda en énemli davraniglari arasinda “dirust ve eksiksiz bilgi
saglama”, “satis yapmak yerine, benim i¢in dogru olani yapmak” ve* sézlerini tutmak” oldugunu sdyledi.
Ankete katilanlardan birinin belirttigi gibi,“ [Satis Elemanina Givenmek], bu ylizden satisg kaybedebilecek

olsalar bile, bana durist/agiksdzll cevaplar vermeleri konusunda onlara guivenebilecedim anlamina gelir.

Ekonomik iligkilerde gliven kritik Gneme sahiptir, ¢glinkl
gelecekteki karsilikli-yararl etkilesimleri yonlendirir. Aslinda,
¢ogu tuketici igin satis elemanlarina givenmek, en distk
fiyati almaktan daha 6nemlidir.

Anketimize katilanlarin% 71'i, daha dusik bir fiyat
saticinin yerine, tamamen giivendikleri bir saticidan satin
almayi tercih edeceklerini soyledi.

Guven, satis gorevlisinden memnuniyetin ve sirkete sadik kalmanin énemli bir dncultdar. Magteriler bir
satis gorevlisinin samimi ve durlst oldugunu disundukleri ve satis gorevlisinin eylemlerinin olumliu
sonuglara neden olacagina (veya olumsuz sonuglara neden olmayacagina) inandiklarinda, son derece
memnun ve sadik olmalari blyik olasilikla muhtemeldir.

Bir satig gorevlisine giivenmek ne kadar yaygindir? Ankete katilanlarin Ggte birinden (% 37) fazlasi,
gecen yil tiketici etkilesimleri sirasinda cogu zaman ya da her zaman satis elemanlarina gtvendiklerini
soyledi. Ancak, musterilerin% 21'i satisgilarina “nadiren” veya “asla” givenmediklerini soylediler. Ve
sadece bir etkilesimin ardindan nadiren gliven kazanilabilse de, katiimcilarin% 55'i genellikle bir ila bes
olumlu etkilesimin ardindan bir noktada satisgilarina givendiklerini sdyliyorlar, bu bir alici ile satisgl
arasindaki suiregelen profesyonel iliskinin muazzam degerine isaret ediyor.

Bu raporun ilerleyen bdlimlerinde givenin tiketici davranisini nasil etkiledigini ve tekrarlayan alimlari ve
uzun vadeli sadakati nasil yonlendirdigini daha ayrintili olarak kesfedecegiz. Simdilik, glivenin nasil hem
yonlendirici oldugunu hem de olumlu alici-satici iligkileri ile pekistirildigini inceleyecegiz.

3Based on 1,183 categorized comments.
4Geyskensa, Inge, Steenkampab, Jan-Benedict E.M., and Kumarc, Nirmalya. “Generalizations About Trust in Marketing Channel Relationships Using Meta-
Analysis,” International Journal of Research in Marketing, Vol. 15, No. 3, July 1998, pp. 223-248.
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Hem Sonug Hem de Giiven Etmeni Olarak iligki

Guven, istikrarli sosyal ve ekonomik iligkilerin baslatiimasinda ve siirdlrilmesinde 6nemli bir bilesendir.
Yani, olumlu bir iliski kurmak i¢in bir miktar gtivene ihtiya¢ duyulur ve bu iliski zamanla blyudukge,
glveni guglendirmek icin firsatlar saglar; birbirlerine bagimli hale gelirler.

Karsilikh

Sonuglar
Alici & Satici

Sekil 1. Satis Modeli: Giiven lliskisi

Guvenin 6tesinde, iligkiler ayrica her iki tarafin bir taahhidiinG ve iligkiyi sirdirmek igin kisa sureli
fedakarlik yapma istekliligini gerektirir. iliskiye yatirim yapmak ve iliskinin istikrarinda giiven yaratmak,
pozitif iliskileri daha da gelistiren eylemlerdir. >

Buna karsilik, olumlu iligkiler kisisel bir baghlik yaratir; ¢linku bir iliski zaman igcinde ne kadar gtivenilir
olursa, musterinin iliskiye verdigi deder o kadar artar. Uzun vadede, musterinin yeni iliskiler kurma
belirsizligi ile riske girmek yerine glivene dayali iligkileri slirdiirme olasili§i daha yiksektir.®

Bununla birlikte, musterilerin iligkiler hakkindaki gérisleri s6z konusu oldugunda biraz paradoks s6z
konusudur. Genel olarak, musterilere direkt olarak atigilariyla “iliskilerinin” ne kadar énemli olduklarini
sordugunuzda, diger somut dzelliklerle kargilastirildiginda yiksek oranda puan verme olasiliklari yoktur.
Ornegin, anketimizdeki misterilerin sadece% 24'l ideal satig gérevlilerini tanimlayan ilk Gg 6zellikten biri
olarak "gugclu bir iligki" secti. Ancak cogu musteri, bir satis gdrevlisinin bilgili, arkadasc¢a, profesyonel
olmasi ve onlara gercek bir ilgi gdstermesi gibi olumlu iligskilere yol actigini sdyledigi somut 6zelliklere
biyuk deger veriyor.

Ayrica, katihmcilar, satig temsilcileriyle iliski kurmak icin agagidakilerin “¢cok” veya “son derece 6nemli”
oldugunu séyledi: “intiyaglari anlamak igin beni dinler” (% 84), “Zamanima saygi duyar” (% 81), “Benim
icin sorunlari ¢dzer’(% 76) ve“ Onlara guvenirim "(% 73).

Bu ayni katilimcilar bize iliskilerin neyle ilgili OLMADIGINI da sdylediler. Cok az kisi, giiglii iliskilerin
“kisisel ¢ikarlarin paylasiimasini” (% 37) veya “sadece temas halinde olmak i¢in mugterilerle irtibat
kurmay1” (% 41) icerdigini sdyledi. Bu, bu calismada kigisel ve profesyonel iligkiler arasinda
yaptigimiz 6nemli bir ayrim yaratiyor. Her ikisi de dnemli olsa da, kisisel iligkiler - ortak ¢ikarlar ve
deneyimler Uzerindeki baglari glclendirmek - bir alici-saticl iligskisinde gliven olusturmak igin iyi bir
sey olmakla birlikte yeterli degdildir. Uzun vadeli bir gliven olusturmak icin gereken satis yetkinlikleri,
gliven, deger gosterme ve musteri odaklihgi iceren is iliskileri veya profesyonel iligkilerdir.

5Stanko, Michael A., et al. “Building Commitment in Buyer-Seller Relationships: A Tie Strength Perspective.” Industrial Marketing Management, vol. 36, no. 8,
2007, pp. 1094-1103.

6 Chow, Simeon, and Reed Holden. “Toward an Understanding of Loyalty: The Moderating Role of Trust.” Journal of Managerial Issues, Vol. 9, No. 3, 1997, pp.
275-298.
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Tuketiciler, gectigimiz yil satis temsilcileriyle ne kadar siklikla harika bir iligki iginde olduklarina gére
ayrildi. Musterilerin yaklagik% 40" “bazen” harika iligkiler oldugunu séylerken,% 35'i nadiren ya da hig
olmadigini sdyledi. Yanit verenlerin geri kalan ¢eyregi, “cogu zaman” veya “her zaman” satis gorevlileri
ile harika iliskilerinin oldugunu séyliyor.

Satis surecinde, aday musteri arastirmasi gibi en erken agsamalardan guiven inga etmek iligkilerin temelini
atiyor. Musterinin yasam déngusu boyunca tekrarlanan pozitif etkilesimler sirasinda, bu karsilikl bir eylem
haline gelir: gliven iligkileri gliclendirir ve bunun tersi de aynen gecerlidir.

Tabii ki, satis gorevlileri dogrudan guven verici iligskiler kurmaz, kendilerini gelistiren davraniglarda
bulunurlar. Her etkilesime dogru davraniglari saglayan bir dizi beceri ve tutumla yaklasmak, zaman
icinde tekrarlandiginda gdvenilir profesyonel iliskileri yaratan ve giglendiren seydir.

Peki hangi beceriler, tutumlar ve davraniglar bu tir bir iligkinin ortaya ¢ikisini dogrudan etkiler?

Guvenin Temel Etmenleri: Bireysel Tutumlar, Beceriler ve Davraniglar

Onerdigimiz satis yaklasimi, gliveni artirmak igin kritik olan bir dizi kisisel dzellik ve beceri lizerine
kuruludur. Sekil 2'de goérildiuga gibi, bir satis gorevlisi kendinden emin, yetenekli ve musteri odakli
olmasinin yani sira masterilere nasil iletisim kurulacagdini ve musterilere nasil deger saglayacagini
anlamasi birleserek glivenin temel unsurlarini olusturur.

Karsilikh
Sonuglar
Alict & Satici

Kisisel

Beceriler 14 Empati, Yardimseverlik Saglamak &

Pozitif Tutum i
& Vasiflar iletmek

Yeterlik (Sosyal ve Profesyonel)

Sekil 2. Satis Modeli:Kisisel Beceriler ve Giiven lliskileri
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Bu bdlimde, olumlu bir tutum ve 6zguven sahibi olmak konusundaki bireysel becerilerin birlikte satig
yetkinligi ile nasil bir karsilikh bir iligkisinin oldugunu ve musteri odakli olmanin, satisgilarin iletisim
kurma ve deger saglama davranislari yoluyla nihayetinde miusterilerle gliven ortami yaratmalarina nasil
olanak sagladigini gosteriyoruz.

Yeterlik

Altta yatan yetkinlik kavrami veya satig gorevlisinin (alici tarafindan algilandigi gibi) gosterdigi
glvenilirlik, bilgi ve yetenek ile bagliyoruz. Yetkinlik genellikle gliven yaratma yoluyla objektif
performansi dngoéren iki bdlimden olusur: sosyal ve profesyonel.

Sosyal yeterlilik, bir satisginin belirli sonuglar elde etmek igin etkilesimler sirasinda uygulanan sosyal
becerileri kullanarak etkin bir sekilde baskalariyla etkilesimde bulunma becerisi olarak tanimlanir. 7
Profesyonel yeterlilik, Grdnler, rakipler, endustriler vb. hakkinda bilgi toplama ve yorumlamadan edinilen
bilgiye dayali becerilere odaklanir.

Sekil 2'de gosterdigimiz gibi, yetkinligin kendine given ve olumlu tutumun bireysel nitelikleri ile iki yonli
bir iliskisi vardir (asagida daha ayrintil olarak tartisiimistir). Ogrenme (yetkin ve bilgili olma), bireylerin
kendine guiven ve olumlu tutumlara sahip olmasi durumunda kolaylastirilir ve yetkinlik ilerledikce,
bireyler kendilerini daha glivende ve olumlu hissederler.?

Yetkinlik ayni zamanda deger saglama ve iletme yetenegini de harekete gegirir, ginkl bunu yapmak,
musterilerin ihtiyaglarinin nasil ortaya ¢ikarilacagdini, degere dayal ¢ézimleri tanimlamayi ve bu degeri
acik ve gekici bir sekilde sunmay! gerektirir. Deger saglama firsatlarini belirlemek ve musteriye degerin
en iyi sekilde nasil iletilecegini bilmek hem sosyal hem de mesleki yeterlilikler gerektirir.

Yetkinligin mutlaka satis deneyimiyle ayni olmasi gerekmez ve anketimizdeki musterilerimizin Ggte
birinden azi deneyiminin ideal satis elemanlarinin ilk t¢ 6zelliginden biri oldugunu sdyledi. Bununla
birlikte, bir satis¢inin trlnler ve satiglar hakkindaki bilgilerinin misteriler igin son derece 6énemli oldugu
ortya gikti: Misterilerin% 87'si ideal satis temsilcilerinin ilk (¢ 6zelliginden birini “bilgi sahibi” olarak
tanimladi.

Buna ek olarak, yanit verenlerin 87%’si “bilgi sahibi” bir
satis¢inin given kurmak agisindan “¢ok” ya da “asiri dnemli”
oldugunu soyledi.

Musterilerden  kendilerine glveninin  ne anlama geldigini
agiklamasini isteyen bir soruya yanit olarak, bir misteri asagidaki
alintida popliler bir hissiyati 6zetledi: “ne sattiklarini biliyorlar, bana
dogru bilgi verebilirler ve sadece satis yapmak icin bana
kullanamayacagdim ya da ihtiyag duymadigim bir seyi satmaya
calismayacaklari [anlamina geliyor] ”

7Baron, Robert A., and Markman, Gideon D. “Beyond Social Capital: The Role of Entrepreneurs Social Competence in Their Financial Success.” Journal of
Business Venturing, Vol. 18, No. 1, 2003, pp. 41-60.

8 Komarraju, Meera, and Nadler, Dustin. “Self-Efficacy and Academic Achievement: Why Do Implicit Beliefs, Goals, and Effort Regulation Matter?” Leaming and
Individual Differences, Vol. 25, 2013, pp. 67-72.
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Ozgiiven— Olumlu Tutum

Daha dnce gostermis oldugumuz gibi, bir satigs¢inin yetkinligi, kendine gliven ve olumlu tutum kisisel
nitelikleriyle karsilikli bir iligki icindedir.

Ayrica, modelimizde (Sekil 2) kendine gliven ve tutum 6zniteliklerini gelistirmenin “musteri odakhlik”
veya empatetik ve musteri refahina odaklanma egiliminin yénlendiriimesinde énemli oldugunu 6ne
suruyoruz.

Anketimizde misteriler, “olumlu” (% 79) ve “kendine gliivenen” (% 71) bir satis elemanina sahip
olmanin, gliven insa etmek igin “¢cok” veya “asiri énemli” oldugunu dasindyor. Bir musteri, bu
ozelliklerin gliven yaratma yetkinligine sahip oldugunu gdsteren etkilesimi resmederek, “Gliveni, satis
gorevlilerinden, Uriine duyduklari gliven ve kendi kabiliyetlerine olan giivenleri sayesinde
kazanirsiniz” demistir.

Miisteri Odakli

Yetkinlikten bagimsiz olan, musteri odakhlik kavramidir: satis¢ilarin satis sirecinde musterilere karsi
gosterdikleri empatik ve yardimsever tutumlar ve inanglar. Bir seyi migsterinin bakis agisindan gérmek ve
onlarin ¢ikarlarina en iyi sekilde davranmak olarak tanimlanmis olup, alicinin ihtiyaglarini anlama ve bu
ihtiyaclari kisisel distincelerin lzerinee yerlestirecek sekilde davranmaya yonelik bir felsefe ve inanctir.

Birgok galisma musteri odakhlik kavramini incelemistir ve bunu ylksek satis performansinin 6nemli
bir 6zelligi olarak bulmustur.® 10 Ancak, “misteri odakl” olmak, birgok yonden, satisgilarin “satis
odakli” olmasinin tam tersidir. Satiscilari oncelikle satisla ilgili faaliyetler ve hedefler ilgilendirir.

Modelimiz, 6zgtven, olumlu bir tutum ve yetkinligin, satis elemaninin masterilere karsi empati ve iyilik
gOsterme kabiliyeti Gzerindeki etkisini iletir. Satis etkilesimleri sirasinda, satis durumunun dogasini ve
musterinin gereksinimlerini, ruhsal durumunu vb. dikkate alarak bu muisteri odaklihgi sergilemek,
degerin nasil sunulacagini anlamak igin ¢ok 6nemlidir.1*

Musterilerin bakis agisindan satis yapmak ayni zamanda
iliskiler ve performans Gzerinde de énemli bir olumlu etkiye
sahiptir.12 Anketimize cevap veren miisterilerin% 80'inden fazlasi
musterileri 5nemseyen ve empati gdsteren satis gorevlilerinin
gliven olusturmak igin “¢cok” veya “¢cok dnemli” oldugunu sdyledi,
“sadece potansiyel bir misteri olarak degil bir insan olarak
gorulmek” ve “benim ¢ikarimi disunduklerini bilmek” ihtyacini
aktardilar. Dinlemek ayni zamanda musgteri odakliligini géstermek
icin kritik bir faaliyettir. Anketimize gore, 10 musteriden 8'inden
fazlasi (84%)“ihtiyaglarimi anlamak i¢in beni dinleyen”
satigcilara sahip olmanin, iyi bir iligkiye sahip olmak igin “cok”
veya “asirt onemli” oldugunu soyledi.

9Kelley, Scott W. “Developing Customer Orientation among Service Employees.” Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 20, No. 1, 1992, pp. 27-36.
10Bragg, Arthur. “Turning Salespeople into Partners.” Sales & Marketing Management, 137, Aug. 1986, pp. 82-84.

" Weitz, Barton A., Sujan, Harish and Sujan, Mita. “Knowledge, Motivation, and Adaptive Behavior: A Framework for Improving Selling Effectiveness,” Journal of
Marketing, 50, Oct. 1986, pp. 174-91.

12 Jaramillo, Fernando, et al. “A Meta-Analysis of the Relationship between Sales Orientation-Customer Orientation (SOCO) and Salesperson Job

Performance.” Journal of Business & Industrial Marketing, Vol. 22, No. 5, July 2007, pp. 302-310.
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Diger arastirmalar, iyi dinleyici olan satis elemanlarinin, misterinin bilgi paylasmak isteyecegi, mesaja
dogru anlam katan ve geribildirim saglayan, etkili dinleme becerileri ile musteri odakl satig davranisi
arasinda pozitif bir iligki oldugunu gosteren bir durum yarattigini dogrulamaktadir.1?

Satig gorevlisi tarafindaki misteri odakhlik, misterilerin ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilayacak ve
risklerini azaltacak kararlar almasina yardimci olur. Sonunda, iyi satis gorevlilerini kotllerden ayirt
etmelerini saglayan, uzun vadede bu ihtiyaglarin kargilanma derecesidir. Sonug olarak, musteri odakllik,
glven ve musteri memnuniyetinin 6nemli bir dnculidir. Buna ek olarak, ¢alismalar, misteri tarafindan
algilanan alici-satici iligkisinin, saticinin migsteri odaklihgi arttikga gliglendigini tespit etmigtir.14

Deger iletmek ve Sunmak

Satis modelimizde goésterildidi gibi, sosyal ve profesyonel yeterlilik, satis gorevlilerinin deder yaratma ve
masterileri igin risk azaltma kabiliyetini kolaylastirir ve bir satig gérevlisinin gliven ve olumlu tutumu,
masteri odaklilidi yoluyla iletisimi ve dederin sunumunu da etkiler.

Fakat deger iletmek ve sunmak derken tam olarak ne kastediyoruz ve bunun given insa etmek igin
baglantisi nedir?

Bir alici-satici etkilesiminde musteriler igin algilanan degerin tanimlanmasi sayisiz ¢alismalara konu
olmustur. Deger tanimlarinin derinlemesine bir incelemesi bu raporun kapsami disinda kalirken, cogu
rapor musterilerin, kalite, performans, rahatlik, eglence ve sosyal kabul gibi seyler de dahil olmak Gzere
cok cesitli islevsel ve duygusal faydalardan herhangi birinde olumlu bir kazang elde ettiklerinde degeri
algiladiklarini Gizerinde hemfikirdir.1°

Deger iletmek ve sunmak, musterinin ihtiyaclarini 6nceden sezmeyji,
ifade edilmemis ihtiyaglarini belirlemeyi ve musterilere hedeflerine . .
ulagmalarina yardimci olacak dngéruler ve ¢ézimler saglamayi Deger iletmek ve sunmak,
gerektirir. Miisteri odakli ve yetkin olmakla, satis gérevlilerinin bu musterinin ihtiyaclarini
beceri ve gorislere sahip olma ve musteri ihtiyaglarini belirleme ve énceden sezmeyi, ifade
bu ihtiyaglari kargilayabilecek olasi ¢dzimleri eglestirme olasiliklar

daha yuksektir. Ayrica, sunumlarini bu gereksinimlere uyarlama ve edl]meml’s 1ht1ya<;]arm1

bdylece etkin bir sekilde iletisim kurma ve deder sunma yetenegine be]irlemeyi ve miusterilere
sahip olma olasiliklari da daha yuUksektir. hedeflerine u1a$ma1ar1na
Satis arastirmasi sirekli olarak etkin iletisimin dogrudan ve olumiu yardimci olacak éngériler
bir sekilde guven ile baglantili oldugunu ve baghlik tzerinde gigla ve gézﬂmler saglama_w

bir olumlu etkiye sahip oldugunu tespit etmistirl® Degerin, 6zellikle
de profesyonel Urlin bilgilerinin iletiimesi, masteri glvenini
arttirmada 6nemli bir olumlu etkiye sahiptir.1”

gerektirir.

13 Castleberry, Stephen B., Ridnour, Rick and Shepherd, C. David. “Salesperson Listening: A Replication and Extension of the ILPS Scale.” Journal of Applied
Business Research, 20.1, 2004, pp. 23-31.

14Williams, M. and Attaway, M.R. “Exploring Salespersons’ Customer Orientation as a Mediator of Organizational Culture’s Influence on Buyer-Seller
Relationship.” Journal of Personal Selling and Sales Management, Vol.16, No. 4, 1996, pp.33-52.

5 Holbrook, Morris B. Consumer Value: A Framework for Analysis and Research. Routledge, 2005.

16 Chowdhury, Partha P. “Antecedents and Consequences of Trust and Commitment in B2B Relationship: A Review of Literature.” Indore Management Journal,
Vol. 4, No. 2, 2012, pp. 49-63.

7Wang, Jau-Shyong. “Trust and Relationship Commitment between Direct Selling Distributors and Customers.” African Journal of Business Management, Vol.
3, No. 12, Dec. 2009, pp. 862-870.




Dale Carnegie Trustis Dead. Long Live Trust!

Anketimize katilanlarin% 83'U “de@er iletmenin” bir satis gorevlisiyle gliven olusturmak igin “gok” veya
“asirt Gnemli” oldugunu sdyleyerek hemfikir oldular. Tabii ki, iletisimin gtiven tzerindeki etkisi, nicelik degil
nitelikle alakalidir. lyi iletisim kurmak, sik iletigim kurmaktan neredeyse iki kat daha énemlidir.

Calismamizdaki musterilerin sadece% 21'i “sik¢a iletisim kurmanin”,”iyi iletisim kurmak” ile
karsilastirildiginda guven olusturmak igin son derece 6nemli oldugunu soéylediler.

Modelimizi simdiye kadar 6zetlemek gerekirse, alicilar satig gérevlisininin giiven, mugteri odaklilik,
yetkinlik gdsterisi, kendine given ve olumlu tutum yoluyla onlara sirekli deger saglayabilecedi
algisindalar. Bu beceriler ve niteliklerle, satis gérevlileri migsteriye deger saglama ve iletme yollarini
tanimlamak icin daha donanimlidir.

Batdn bunlarin nihai sonucu nedir? Bu soruyu birazdan, satis gorevlileri ile glivenilir profesyonel iliskilerde
bulunan musterilerin tutumsal ve davranigsal tepkilerinin gézden gecirilmesiyle cevaplayacagiz.

Giiven + iliskiler = Sadakat

Bu raporda gliven ve pozitif iligkilerin karsilikli olarak nasil giiglendirici hale geldigini gésterdik.
Bircok arastirma calismasi, bu profesyonel iligkilerin sonrasinda sadakati veya bagli ve duygusal
baglilik yaratan musterilerin yaratilmasini sagladidi konusundaki fikrimizi desteklemektedir.

Ozellikle, misterilerin bir tedarikgiyle daha fazla is yapma egilimi, bagkalarina tavsiye etme olasiliklari ve
firmanin Grtnleri igin prim édeyebilecek olma olasiliklarinin, satisci ile olan iligkilerinden olumlu yénde
etkilendigi gortlmustir.18

Sadakat Gzerindeki bu iligki / gliven etkisi, hem tutumlarda (duygusal baglanti) hem de davraniglarda
(6rnegin, satin almaya devam etme ve hakkinda olumlu sézler/referanslar yaymak) kendini gosterir.
Sadik musteriler pozitif deneyimlerini bagkalariyla paylasirlar, satin alma niyetinde daha yiiksek bir niyet
sergilerler ve clizdan paylarini arttirirlar. Bu satis modeli Sekil 3'te bitlinliylegdsterilmektedir.

Satis gdrevlisinden memnuniyetin gelecekteki etkilesimler beklentisine olan olumlu etkisi simdiye kadar
iyi bir sekilde belgelenmistir.’® Bir miisterinin, bir satis gorevlisiyle gelecekte tekrar temasa gegme
olasilhiginin, temel olarak énceki musteri-satisci iliskisinin kalitesi tarafindan belirlendigi anlasiimaktadir.

18 Palmatier, Robert W., et al. “Returns on Business-to-Business Relationship Marketing Investments: Strategies for Leveraging

Profits.” Marketing Science, Vol. 25, No. 5, 2006, pp. 477-493.

19 Croshy, Lawrence A., et al. “Relationship Quality in Services Selling: An Interpersonal Influence Perspective.” Journal of Marketing, Vol. 54,
No. 3, 1990, pp. 68-81.
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Sekil 3. Miisteri Sadakati ve Sonuglar igeren Satis Modeli

Musterilerin, satis gorevlileriyle givenilir ve pozitif bir profesyonel iliskisi varsa, satici igin yararli
olabilecek birgok seyi kabul etmeleri daha olasidir:

+ Satis elemani, genellikle misteri ile firma arasindaki anahtar baglanti oldugundan, misteriler sirket
hakkinda gikarimlar yapmak igin diizenli olarak satis temsilcisi hakkindaki bilgilerini kullanirlar.2°
Calismamizda musterilerimizin doértte Gglinden fazlasi (% 76) satis elemanlarina glvenirlerse
sirkete givenme ihtimallerinin “biraz” veya “cok muhtemel” olacagini belirtti.

» Anketimize yanit verenlerden satis temsilcilerine glivenen musterilerin% 77'si, ailelerini veya
arkadaglarini ydnlendirme ihtimallerinin “biraz” veya “cok muhtemel” oldugunu sdyliyorlar.

* Musterilerin ayni zamanda olumlu online elestiriler yazmalari da muhtemeldir -% 63'U satis
temsilcilerine gliveniyorlarsa olumlu bir elestiri yazmalarinin "biraz" veya "¢ok muhtemel" oldugunu
soyliyorlar.

20 Swan, John E., and Nolan, Johannah Jones. “Gaining Customer Trust: A Conceptual Guide for the Salesperson.” The Journal of Personal
Selling and Sales Management, Vol. 5, No. 2, 1985, pp. 39-48.
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+ Mausterilerin, saticilarina glivenmediklerine kiyasla karsilastiriidiginda, saticilarina givendiklerinde tek
bir kéti deneyimi affetme olasiliklari ¢ kat daha fazladir. (% 31 ve% 10) Musterilerin neredeyse
yarisi (% 44), satis elemanlarina giivenmediklerinde, tek bir kdti deneyimi affetmelerinin pek
mumkin olmayacagini sdyledi.

* Musterilerin sadece% 17'si, mevcut satis temsilcilerine tamamen glveniyorlarsa rakip
firmalardan ayni Griin igin alim yapmayi disinmenin ¢ok muhtemel olacagini soyledi.

* Anketimize katilanlarin% 81'i, giivendikleri bir satis temsilcisi tarafindan temsil edilen bir sirketten
gelecekte tekrar satin almalari ihtimalinin “biraz” veya “gcok muhtemel” olacagdini sdyledi.

* Buna ek olarak, surekli iyilestirme saglamak i¢cin musteri geri bildirimi arayislari ve mutsuz musterileri
rakibe kaptirmadan 6nce kurtarma firsatina sahip olmanin degeri géz 6niine alindiginda,% 65'in eger
satig temsilcilerine glveniyorlarsa “biraz” veya “buyuk ihtimalle” bir endise veya sikayetini paylasmak
icin zaman ayirma olasiliklarinin ¢ok yiiksek oldugunu belirtmekte fayda var.

Son olarak, mugteri sadakatinden elde edilen dogrudan avantajlara ek olarak, sirketler gtvenilir
profesyonel iligkiler olusturma yoluyla baska avantajlardan da yararlanabilirler: Alicilaryla yiksek
dizeyde gliven gelistiren sirketler, yeni bir musteri edinmek yerine mevcut misteriyi korumak daha
ucuza mal olacagindan genellikle daha disik islem maliyetlerine maruz kalirlar. Alici ve satici
arasindaki daha fazla bilgi paylasimi ayni zamanda degerin birlikte yaratiimasina ve yeni, inovatif
urtinlerin gelistiriimesine yol agabilir - satici igin ek faydalar.-

Sonug

Pazarlar ve etraflarindaki diinya sirekli degisiyor olsa da, insanlar hala insan, ve arastirmalar, alici-
satici iligskilerine duyulan glivenin misteri memnuniyeti ve sadakat Uizerinde blylk bir etkisi oldugunu
dogrulamaya devam etmektedir. Gergekten de, Misteri Caginda, sirketler artik sadece fiyat veya Urln
tizerinde rekabet edemezler. Uriinlerin metalastiriimasi ve hizli inovasyon, fiyat seffafliyi ve gevrimigi
incelemelerdeki artigla birlikte sirketleri musterileriyle ilgilenmeleri konusunda daha stratejik olmaya
zorladi.

Musteriler hala fiyat konusunda bilingli olmakla birlikte, tutarli bir sekilde deger saglayan bir satig
gorevlisiyle olan guvenilir bir ticari iliski, sonucta artan karlarla sonuglanan, markaya uzun vadeli
davranissal ve duygusal taahhtlerin olusturulmasina énemli élgtide katkida bulunur. Bir katilimci bunu
soyle dzetlemistir: “Her seyden 6nce, satis goérevlime givenebilecegimi bilmek istiyorum. Satis
gorevlime glvenemezsem, satin aldigim Urtiine nasil guvenebilirim? Guven, her iligkinin temelini
olusturur, bu bir sey satan kisi icin de ayni sekilde gecerlidir. ”

Glven ve iligkiler kadar kritik 6nemde olsa da, satis kurumlari bunlari dogrudan 6gretemez. Aksine, bu
kavramlar her bir saticinin dogru kisisel 6zelliklere, becerilere ve davraniglara sahip olmasinin bir
sonucudur. Bu varliklar satig glicu iginde gelistirmeye odaklanan sirketler, giinimuzin asiri rekabetgi,
musteri odakl pazarinda daha basarili olacaklardir.
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