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GIRIS

"E@itim teorileri, 6Jrenme teorileri esasina dayanir. Bu kiginin nasil 6grendigi
ile ilgilidir. Ogrenme, giinimizde pek ¢ok alanda yararlanilan ve {zerinde

6nemle durulan bir konudur.

Ogrenme, tecriibenin etkisi ile tepki egilimlerindeki degismeler olarak
tanimlanabilir. Teorik planda O8renme, uyanm-tepki ve takviye iligkisidir.
Uyarim - tepki iligkisinin sahg egitiminde gok iyi bir ornegini sinama-yaniima

yontemi olugturur.

Satiggl rol-playing ydnteminde veya igbasinda egitimi sirasinda oldudu
gibi, bdylesi bir deneme-yaniima siireci gegirir. Satiggilann deneme sirasindaki
yaniimalan ve daha sonra bunlarin dizeltimesi onun etkin duruma
ge¢mesinde yararl olur. Deneme-yaniima iligkisiyle 6§renmede satigginin fikren
daha hazirikii olmasinin da payi olacaktir. Ote yandan bu yoéntem sadece
satiggilar igin degil, satiggilarin ylz yuze iligkide bulunduklan migterileri igin
de gecerlidir. Yani satigclya mugterilerinin de deneme yanima sonucu

kendilerine olumlu veya olumsuz tepkilerde bulunacag asilanmalidir.

Ote yandan gerek uyanm-tepki ve gerekse takviye geklinde &grenmenin
satigeimin  kigiligine giydirilmig bir eldiven olarak kalmamasi igin satigginin

konunun &zine inmesinde de yarar olabilir.

Satiggilar egitiimek ihtiyacindadirlar. Satiggilanin egitim ihtiyacinin yeterince

kargilanabilmesi igin egitimin amaglarinin tespiit ediimesi gereklidir.

Egitim ihtiyact ve amaglan igidinda bir program geligtiriimeli ve bunun
icerigi tespit edilmelidir. Satig¢t egitiminin nerede, kim veya kimler tarafindan

yapilimast gerektii 6nceden kararlastinimaldir.
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Verilen egitimin degerlendirmesi yapilarak ne denii basarh olundugu
aragtinilmaldir. Pazarlama kavrami, hedef pazardaki tliketici ve misterilerin
intiyag ve isteklerini tahmin edecek kar saglamayi ilke edinmigtir. Bu amagla
satigginin  egitimi  gok dnemlidir. Satisgilarin  egitimi sadece bir sorumiuluk

geregi degil fakat bu sorumlulugu artiran faktérierinde bir sonucudur.

Satiggt egitimi, satigginin kendisini igletmesini, sattigi mal veya mallan,
pazarn ve misteri veya tiketiclyi tamimasini saglamak igin yapilir. Satisg,
egitim sonunda kendisini igletmesini, mah ve diger pazarlama bilesenlerini,

pazar ve mugteryi tamyan kaliteli bir mesaja dbénigebilecektir.

Yer zamanpara ve ydnetimden tasarruf saflamak amaci ile belli egitim
amaglan tespit edimeli ve egitim programi bu amaglarin  1g1I§inda
geligtirilmelidir.  Egitim amaglannin  tespiti igin bir aragtirma yapiimasida
yararlidir. Egitimin amaglarn satigglya, mamille, igletmeye, misteriye ve pazara

iligkin olabilir.

Egitim amagclarinin tespiti, blyik o&lglide egitim programinin igerigini de
tayine yardimci olacaktir. Her igletmenin egitim amaci farkli olabileceginden

genel kabul gérmug bir editim programi vermek de mimkin degildir.

Aragtrma ve incelemeler sonucu satigglya neyin ne Olgide ne kadar
slreyle verilmesi neyin verilmemesi baglica problemlerin, glgliklerin, sikayet
ve huzursuziuklarnn neler oldugunun tespitine imkan bulunabilir.

Egitim programlarinin, temel egitim, tazeleme egitim, sireli egitim, ileri

satig egitim, 6zel egitim programiar gibi tiirleri mevcuttur.

Satiggt egitimi, kigisel ve grup egitimi olarak ikiye ayrlabilir. Bununia
beraber bir de grup dengesi egitimi vardir. Ote yandan egitim ydntemleri

kadar egitilecek satiggilarin da egitimeye hazir ve istekli olmalan egitimin



baganst igin sarttr. Ister yeni isterse eski olsun satiggt  egitimek
itiyacindadir. Bu ihtiyag onun yeteneksizlifinden degil hedef pazarin,

tiiketicilerin, rakiplerin, pazarlama amag ve stratejilerinin bir geregidir.

GorGidugt gibi satig glch egitimi ve satiggilarin egitimi ile igletmenin
basarisi arasinda ¢ok yakin bir iligki vardir. Satigginin  sahradaki
bagansizliklarinin - 8nemli bir bélimi eksik birakilan egitim faaliyetlerinden
kaynaklabilir. Satiggilann basansizlikiannt de§erlemeden . dnce onlara verilen
egitim dizeyini ve kalitesini degerlemekie daha isabetli bir ig yapimig olur.
Firmalarimiz  satiggilarin  basanlarini  artirmak  istiyorlarsa mutlak  suretle

egitiimelerini dikkate almalidirlar.

Yoneticiler satiggi egitimi igin harcadiklan paranin bir batak maliyet degil,
bir yatirim oldugnu takdir edebilmelidirier. Bu anlayis benimsendikten sonra
satigglya verilecek egitimin sinirlart ve satigg egitimlerinin dzellikleride kendini
aciga vuracaktir. Ote yandan egitimin bir kez yapilip son bulan bir faaliyet
degil, isletme pazarlama bilesenleri ve rekabet pazanndaki geligmelere gore

yén ve hiz kazanan dinamik bir faaliyet oldugu da unutulmamaldir.



1. Satig Glch Yonetimi

1.1 Kavram ve Tanim

Satig glicl yOnetimi, satis ve satig ybnetimi pozisyonlannin ve bu
pozisyonlar arasi iligkilerin olugturulmasini igerir. Satig guclnin etkinligi iyi bir
drgitlenme ile arttinilabilir. Orgiit igletmenin amaglarina ulagmada bir aragtir.
Ve her igletmeye gbre farklilik gdsterir. Ginkd her igletme farkh bir gevreye,

mugterilere ve amaglara sahiptir.

Bu nedenle Orglt tasarimlanirken Oncelikle igletme yapisina, &zelliklerine
ve blyukligine vb. uyum gostermelidir. Agikga tammlanmig otoritenin

saglanmast ve bunun sorumlulukla bagdasir olmasi gerekir.

Satig orgltd, firma - pazar arasinda en Onemli hattir. Bunun igin etkin
pazar gelisimini engelleyecek tim sorunlan en  kiglikleyerek pazar
gereksinimlerini kargilayacak firsatlari en biylkleyecek bigimde

tasarimlanmalidir.

Satg glcl yoénetiminin olugsumunda Oncelikle satig béliminin amaglarn
belirlenmelidir. Igletme mamiillerini tatmin edici bir kar saglayacak ve satis
giderleri olabildigince duglk tutulabilecek bigimde satmak ister. Ancak bunun
daha belirginlegmesi, ornedin "hangi dagitm kanallarinin kullanlacagi® ne tip
bir pazann olugturulacagi rekiam ve kigisel satigin hangi oranlarda

birlestirileceginin bilinmesi gerekmektedir.

lkinci agamada satig faaliyetleri, firma amaglanna ulagilabilecek tirde
belirlenmelidir. Temelde satigla ilgili faaliyetler rutin olan ve olmayan isler

olarak ikiye ayrimlanabilir.



Satig faaliyetleri rutin ve tekrari ise ancak biraz teknik bilgi
gerektiriyorsa firma satig glcl kogullan uydurmakta; rutin olmayanlar 6zel bilgi

gerektirenler gokiu satig giclyle yuritiimektedir.

Bu faaliyetlerin etkinlikie yiritllebiimesi o6rgitte goérev alan Kigilerin

yapisina kalitesine ve iyi egitimelerine baghdir. (1)

Siphesiz bir firmanin karini ve sayginligini artirabilmesi, bltiin pazarlama
bilegenterini optimum gekilde biraraya getirmesi ile mimkindir. Satige
kavraminin da klasik tezgahtar kavrami ile sinir kalmadigr ve siirekli gelisme
gostererek 6nemli bir karar degiskeni kontrol altina alabilmesi ve verimii bir
sekilde kullanabilmesi satig yoneticilerinin bu konu hakkindaki bilgi dizeylerine
baglidir. (2)

Uretlen mamil ve hizmetlerin tiiketicilere ulastinimasi satisin  temel
amacidir. Isletmenin bagarisi ise bliyik o6lgide bu satiglardan saglanan
gelirlere baglhdir. Tum igletmeler olmasa dahi, biyilk bir cogunluk tlketicilerie
iletigim kurmak igin degisik agilardan (rekiam, gésteri, satig gelistirme v.b.)
yararlanmaktadir. Bunlardan biri de kigisel satigtir. Bir ¢ok igletme ginimizde
pazarlama gabalarinin bagariya ulagmasi igin kigisel satigtan yararlanir. Mamil
ve hizmetlerin karmagikigi glinimizde pazardaki alict gruplan ile ilinti
kurmada profesyonel satiggilarin  kullanimini  gerektirmektedir. Ozeliikle pazar
yonli pazarlama Orgitinde satiglarin uzun slre istenen diizeyde sirdirtuimesi
dijer satig geligtirme araglariyla kigisel satigin esgidimii olarak yuratiimesine
baglidir. (3) '

(1) Sahavet GURDAL, Satis Gidcid Yénetimi, Istanbul, Yeni asya yayniar, 1990, S,17.
(2) Ersin KANDEMIR, "Satig¢iiik ve Satis Gicud Performansinin Degerlendiriimesi”

Atatirk Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiditesi Dergisi Sayi: 2, Cilt:8,1989,5.323
(3) Mehmet OLUG, "Kigisel Satig", Pazarlama dtinyas: dergisi, Sayi: 25, [stabul, 1991,

S.12



Satig yonetiminin amaci "satinalma" olayinin gergeklestirimesidir. lsletme
tarafindan pazara sunulan mamil ve hizmetlerin tlketicilerce satin alinmasin
ve buniara iligkin sorunlarin ¢ézimi satig ile saglanmaktadir. Ginimizde
ekonomik sistem kaynak tahsisinden g¢ok "satin alma-satma" siirecine dayah
olarak gergeklegtiriimelidir. Burada temel amag¢ vyine belirli bir kazancin
saglanmasidir. Ancak tlketicilerin kabul edebilecedi uygun bir fiyatla satigin

gergeklegsmesi esastir. Satiglar gergekiestirilirken ise;

1) Mamdii/hizmeti satin alacaklarin herhangi bir iletigim araciyla haberdar

edilmesi

2) Mevcut ve olasi alicilarin satinalmaya ydéneltiimesi

3) Satigi izleyerek, tlketicilerden gelecek sorunlarin izienmesi gerekir.

Bu amaglarin gergeklestirimesinde ise satiggilar bilyik role sahiptir.
Cunkii satig glclu firma-pazar arasinda canli bir hat (curicial link)
olusturmakta ve en iyi pazar bilgilerini elde edebilmektedir. Buna gore
gelistirilecek satis programiarinin etkinlikle yuratilebilmesi igin satig ydnetiminin,

— Satiggilarinin  devrigilmesi-segimi

— Satiggtlann drgitlenmesi-egitimi

— Satiggilarin gldalenmesi

— Satig glici eylemierinin verimliliklerinin arttinimast gibi igleviere sahip

olmalidir. (4)

(4) Girdal, Op. Cit S.7



Her gin binlerce yeni mamilin yaratidi§i ve kegfedildidi bir dinyada
yasayan insanlar bu yenilikler karsisinda kararsiz kalmaktadirlar. Ayrica
ekonomik, sosyolojik teknolojik ve gevre faktérlerinin etkisi ile hem firmalar
hem de tiketiciler tarafindan yeni olanaklardan vyararlanma egilimi
yaratmaktadir. Gelecekte 7.5 milyardan fazla niifusu olan bir diinyada hem
satma hem de satin alma bugiinkiinden daha karmasik olacad: ortadadir.
Yeni endistriler yeni mamil ve hizmetler ile mevcut mamil ve hizmetler igin
yeni pazarlar bulma ve onlan doyurma satis ve satig yénetiminin etkinlikle
yuritiimesine baghdir. Ayrica yagsam Dbigimlerinin aile yapilaninin, deger
yargilarinin  degisimi bu pazarlara girmeyi zorlamakta ve glglestirmektedir.
Buna bagh olarak satma ve satin almanin yer zaman ve anlayig olarak

geligimi belki "tekrar pazarlama" yonli marketing bir anlayig yaratacaktir. (5)
1.2. Pazarlamada Satis Glclnin Yeri ve Onemi

Milli ekonominin bir pazarlama sistemi olarak ele alinmasi halinde sistemin
hangi kademesinde yer alirsa alsin, her firma sisteme baghca {¢ yonid
miunasebet ile baglanmigtir. Bir kere bulundugu kademede yer alan diger
firmalarla yatay minasebet halindedir. Bunun yaninda firma kendisinin
bulunduju kademeye gobre, sistemin daha alt ve Ust kademelerinde yer alan
diger pazarlama (Qniteleri ile de dikey miinasebet halinde bulunur. Uglinci
olarak her firma, bulundugu kademedeki diger firmalardan pazarlama anlayisi
ve bunu uygulayig tarzi itbari ile farkhlasmak eyiliminde de olabilir. Iste bu
farklilagmanin bir sonucu olarak, kuillandi§i pazarlama usul ve vasitalan
agisindan yatay minasebet iginde rakibi durumundaki diger firmalara nazaran
farklilagtidi oranda, firmanin diger firmalar ile arasinda gapraz rekabet tarzinda

bir iliskiside ortaya g¢ikmaktadir.

(5) Edward MAZZE, Personel Selling, Choise Against Change, West Pub. Com.
USA. 1976, S.187



Satig glct firmanin pazarlama vasitalarindan biridir. Satis glclinden
beklenen firmanin yasamak ve geligmek amacina uygun olarak, satig hacmini
geligtirmektir. Bugiin bir satigginin  gérevinin satig hacmini uygun yer ve
zamén icinde gelistirmek oldugunu sdyleyebiliriz. Kisaca planli satig adini
verebilecegimiz bu gbérevi sebebiyle satgginin sorumlulugu, sadece satig
hacmini geligtirmek olmaktan g¢ikmig, fakat hizmet edilmek istenilen piyasa
bélimindeki migterilere gerekli hizmeti sunmak suretiyle satig hacmini
gelistirmek haline dénigmistir. Baska bir deyigle bugiin- satig, firmanin hedef
aldiyy piyasa boliminG ofugturan belli sosyo ekonomik &zelliklere sahip
muhtemel misterileri bulmak, onlara ihtiyaglarinin  en iyi gekilde tatmin
edebilecek mallarn saglamak, satis aninda ve satis sonrasinda gerekli satig
hizmetlerini sunmak, bdylece hem misterilerinin hem temsil edilen firmanin

satistan bekledigi fayday: maximize etmek sorumiulugu altindadir. (6)

Satiggilann satig glcl ile saglandigi firmalarda satig glctnin pazarlama
programi igindeki yerinin ve Oneminin anlagilabilmesi bunun yaninda diger
pazarlama vasitalarinin satig gucl kargisindaki durumlannin ortaya konabilmesi
icin bu pazarlama vasitalan, ile satig giclnin kargilagtrmasimi yapmak yararh
olabilecektir. Satig glici firmanin pazarlama sisteminde yer aldi§i kademedeki
dier firmalarla yatay rekabetinde kullanabilecegi pazarlama vasitalarindan
biridir. Satis glcl ile firma hedef aldigi piyasa bolimiindeki talebi iki yénli
olarak etkileyebilir. Bir kere satig giclnin ikna kabiliyetine dayanarak
muhtemel mdagterileri firmanin fiili masterisi haline getirmeye caligir. Bdylece
firmanin o piyasa bolimindeki talebini safa yukanya dogdru kaydirmak

imkanini elde edebilir.

(6) Aykut SIRELI, Satis Gici Yénetimi, Istanbul Universitesi Pazarlama Enstitisi
yaymi, No:12, 1979, S.4



Bagka bir deyigle firmanin belli bir fiyat seviyesinde gergeklestirebildigi
sattg miktarini  muhtemel mdigterileri kazanarak artirabilmesi mimkindir.
Firmanin bu amaca ulagabilmesi igin satigginin muhtemel migterileri ikna
etmede kullanabilecegdi gerekli satig malzemelerinin yeterli diizeyde saglanmig

olmasi gerekir.

Bagka bir agidan, firma sahig glcline dayanarak hedef aldig:t piyasa
bélimindeki talebin fiyat elastikiyetini de etkileyebilir. Daha dgtk bir deyigle,
ozellikle sahg aninda ve satig sonrasinda migteriye sundudu hizmetin
mabhiyetini piyasa bdlimindeki muisterilerin ihtiyacina gére tayin etmek ve bu
hizmetleri gerek mahiyeti, gerekse sunuiug tarzi itibari ile rakip firmalar
kargisinda avantaj saglayabilecek dlzeyde farklilastirmak, firmanin o piyasa .
bélimindeki fiili talebinin fiyat elastikiyetini (eP) 1'e yaklagtirabilecektir. (7)

1.2.1 Satig Glclnin Organizasyon lcindeki Yeri

Satig glclnin temel gicl: bir mamdl, hizmet, kurum veya disiince igin
talebin, dizeyini, zamaninda kargilanmasini ve niteligini dizeniemektedir.
Pazarlama programinin etkinliginin  artirabilesinde satig glclnin Oncelikle
kendisinde belli Ozelliklere sahip olmast o6nemli bir etmendir. Bu agidan
satigginin, bir taraftan temsil ettigi firmanin ve satigini  yaptd malin
ozelliklerini, rakip firmalar kargisinda avantajii ve dezavantajii oidugu noktalari
bilmesi, diger taraftan muhatap olacag fili ve muhtemel misterilerin
sosyo-ekonomik o&zelliklerini tanimast ve nihayet bu miterilerin sosyo-ekonomik
ozelliklerine hitap edebilecek bir kigilige sahip olmasi ve zamanint iyi

planiayabilmesi gerekir. (8)

(7) lbid, S.7
(8) Philip KOTLER, Gev. Leyla OZDEN, "Pazarlama Y6netiminin Temel Gérevieri,”

Pazarlama Dergisi, Cilt. 1, Say.. 1, 1975, S.13



-10-

Satisgilarin tedariki, egitimi, géreviendiriimesi, kontrolli ve ucretlendiriimesi
konulaninda gerekli idari faaliyetlerin iyi organize edilmis olmasi da satig
gichanin artinimast yéniinden 6nem kazanmaktadir. Bu agidan satig glcinin
yonetimi ile ilgili bdlim ile diger pazarlama vasitalannmin yonetimi ile ilgili
gorevii bolimler arasindaki yatay iligkileri saglayabilecek ve ayni zamanda
satig glcli bolimi iginde satis glclnin yoénetimi ile ilgili fonksiyoniarin
ifasinda yetki ve sorumlulugun en (st kademeden en alttaki satigglya kadar
dengeli dagihimina imkan veren ademi merkezi bir tegkilalanmanin gerekli
oldugunu sdyleyebiliriz. Tegkilattanmada bazi temel noktalarin prensip olarak
benimsenmesinde, pazarlama faaliyetlerinin  etkinliginin saglanmasi agisindan

yarar gorilebilir. Bunu basit bir organizasyon gemasi ile gosterebiliriz. (9)

1.3 Satis _Gulcl Ydnetimi ve Pazarlama Karmasi

Pazarlama yoénetiminin amaglarina hizmet eden pazarlama bilesenleri iginde
tutundurma bilegeninin bir alt fonksiyonu olarak kisisel satig fonksiyonu, bagka
bir ifade ile satig giicl, pek ¢ok firma igin hayati 6énemi olan bir pazariama
altbilegenidir. Satig giicinin faaliyetleri firmayr do§rudan dogruya ilgilendiren
faaliyetlerdir. Ornegin firmadaki bir muhasebe elemaninin faaliyeti firmanin
performansini direkt olarak etkilemez, ancak bir satis elemaninin beklenen
performansini gergeklestirememesi firmay! direkt olarak etkileyebilir. Firmalardaki
satis glclnin fonksiyonlan  pazarlama  faaliyetlerinin  nitelifine  gére
degisebilmekle birlikte, satiggilar ginimizde bir ¢ok durumlarda satig iglerinin
yant sira egitim hizrﬁetleri, tiketiciyi bilgilendirme ve mamuli tanitma,
piyasayla ilgili bilgi toplama gibi degisik fonksiyonlan da yerine

getirmektedirler.

(9) Sireli, Op. Cit, 8.59
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Satis elemanlarinin igletme igindeki o&rgiitsel konumu dider bdlimlerde
yer alan galisanlara gére farkhitk arz eder. lsletme ydnetimi ve bunun bir alt
fonksiyonu olan pazarlama ydnetimi sistem yaklagimi gercevesinde ele
alindijinda, sistemin ¢evre ile olan minasebetini biyik diglide satig
elemanlannin sagladigi goriilir, bagka bir ifadeyle satig elemanlan isletmelerde

sinir birim konumundadiriar. (10)

Bu oOzellikleri itiban ile satig elemanlan igletme sisteminin diginda kalan
bagka bir sistem igindeki muigteriler kargisinda firmanin bir temsilcisi olarak
firmanin hak ve menfaatlerini daglinirken, firmamin kargisinda da misterilerin
gikarlanni  korumak zorunda olan bir sinir birimidir. Ornedin satis elemant
siparig edilen malin zamaninda migteriye ulasfnrllmaSI konusunda miugterinin
menfaatlerini korumak isteyecek, bunun yani sira bir satig sdzlegmesinin
gergeklesmesi igin, esas itibariyle galishgt firmanin menfaatlerini dislnse bile,

iki menfaat grubunun isteklerini uyumiagtirmaya caligacaktir. (11)

Pazarlama  stratejisinin etkinligi  pazarlama  bilegenlerinin  birlikte
kullaniimasina baghdir. Yani, mamdil, satig, daditim ve iletigim konularinin
birbiriyle srekli bir baglanti iginde oimasi gerekir. Satig yoneticisi bunlara

gére uygun pazarlama karmasim olugturmali ve uygulamaya koymalidir.

Hedef kitleye uygun araglarla mesaj iletildikten sonra alma hazir

mugterileri ikna etmek satigglya dusen bir gérevdir.

(10) Yiidinm KILKIS, Pazarlama Satis Saticiiik, Istanbul, Ampaz Matbaacilik, 1977,
S. 101
(11) Talha HARCAR, "Satig gdcliniin rol belirsiziigni etkileyen faktdrler” konusunda bir

aragtirma” Pazarlama Ddnyas), (1988), Sayi. 15 S.32
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Satis bir gok firmada pazarlama agisindan en 6nemli unsur olmasina
ragmen karmanin bagka bir ucunda bulunan iletisim (reklam, halkla iligkiler
v.b.) tilketicilere ulagmada 6nemli bir aragtir. Buna abartili bir 6rnek verecek
olursak bir Amerikah yatinmcinin sdyledidi gibi "son 100 dolanmin 90 dolarin
reklam ig¢in harcarm® sdzleri satista reklamin dnemini ortaya koymaktadir.
Burada oOnemli olan, amaca ulagmak igin her firmamin en uygun karmayi

olugturmasidir.

1.4 Satiscibk ve Satis GUcl Yonetiminin Gorevier]

Bir Gretimin bedel kargiifinda, yasalaria belirtlen haklara dokunulmadan
ve UgUncl sahsa zarar vermeden serbest idare beyani ile el degigtirmesine

satis denir.

Satiggihk zamanimizda pazarlama y6netiminde 6nemi artan ve pazarlama
programlarinin uygulanmasinda kendilerine &ncelik verilen kavramlarin baginda

gelmektedir. (12)

Hi¢ kusku yokki bir firmamin karini ve sayginlidini artirabilmesi bitin
pazarlama bilesenlerini optimum gekilde biraraya getirmesi ile mimkindir.
Satisgl kavraminin da klasik tezgahtar kavrami ile sinirli kalmadign ve sirekli
gelisme gdstererek onemli bir karar degiskeni durumuna geldigi bir gergektir.
Firmanin bu karar degiskenini Kkontrol altina alabilmesi ve verimli bir gekilde
kullanabilmesi, firma yOneticilerinin bu konu hakkindaki bilgi dlzeylerine

baghdir.

(12) Mehmet Semsettin DUNDAR, Satig Politikast ve Satig Teknidi, 1. Baski, Istanbul,
Ayylldiz Matbaasi, 1984, S.86
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Sekil.2

Is tarumiart ve ise alma sartlan

SECIM | lse Bagwuru
¢ Ise ahinacak adaylann belirlenmesi

&zUMLEME

Egitim programinin hedefleri
Organizasyon sorumiulugu
EGITIM & Programin igerigi

Egitimin veri ve zamanlamast
Egitim ile ilgili ydntemlerin kullanimi

KARSILIKLARIN .
A P Oclemenin diizeyi
ODENMESI Odeme ybntemi

DENETLEME

PERFORMANS DEGERLEME

Yukandaki sema satig glcl Orgltinin ydnetim gdrev semasidir.

Kaynak: Ersin Kandemir, Satggilk ve Satg glcl performans
Degerlendiriimesi, Atatirk Universitesi L.LB.F. Dergisi, Sayi:1-2, Cilt: 8, Atatirk

Universitesi Basimevi, 1990
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Yukarndaki semada da goriidiigh Uzere satis glcl ydnetiminin iglevleri
oldukga fazladir. Bu tez de satig giiciinin egitimle ilgili gbrevi ele alinacaktir.
Ancak egitimle ilgili bolim incelenirken igse alma (se¢gme) ve o6zimieme gibi
iglevieri de burada ele almak konumuza daha da iyi anlagabilirlik

kazandiracagt inancindayim.

Satig yoneticilerinin en gok (zerinde durduklan konulardan birisi de yeni
satiggilarin ige alinmasi ve segimi siirecidir. Satig yoneticileri hemen hemen
her zaman yeni bir satig elemanini igse almakia sorumludurlar ve elbetteki
amag¢ basarih olacak aday veya adaylarin igse alinmasidir. Bdyle birinin segimi
bos olan igin mahiyeti, basvuru sahiplerini deg§erlendirmek igin gerekli kriter
ve teknikler ile karar vermek igin mevcut olan zaman gibi birgok faktore

baglt olarak degisir.

Uygun satiggilann belilenmesinde asil kriter igletmenin amaglarina ve
Uretilen mal veya hizmete gére en faydah satiggiiarin segimi oimalidir. Intiyag

duyulan satiggl sayisi igin goyle bir formil kullanilabilir. (13)

Mevcut ve Muhtemel Satis gdrigmesi
Intiyag duyuian Miigterilerin sayisi X skt
satiggt says! B Ortalama ginliik Yilik is glnleri
gérigsme saysi X sayist

Etkin bir Orgitlendirme igin aranan ve istenen niteliklere sahip satig

elemanina ydnetim gerekli yetkileride vermelidir.

(13) Kandemir, Op. Cit S5.328
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Yonetimin igletmeye alinacak satig personeli ile ilgili olarak belirledigi
kriterler gergevesinde mevcut bog kadrolara mimkiin oldugunca fazla adayin

miracaat etmesi saglanmalidir.

Yetenekli bir satig gilclnin olusturulmasi igin aralarindan en iyilerinin
segilebilecegi elemanlann belli bagh kaynaklari suniardir. Firma igi, 6gretim
kurumlan, is ilanlan, kendilijinden bagvuranlar, i ve ig¢i bulma kurumiar,

degisik Orgatlerden gelenler ve igsiz kalmig Kigiler.

Adama gobre ig bulma yerine ige gére adam bulma yontemi uygulanirsa
daha objektif olunur. Ayrica segimier sirasinda ydnetimin adaylan iyice
tanimalann agisindan sadece duldrulan formiara bagh kaimayip milakatlarla
(Personel mudart, sahtg midird, genel midir gibi agsamalardan gegirerek)

nihai kararin verilmesi en uygun yol olacaktir. (14)

Bu asamadan sonra firmanin ige almak igin sectigi elemanlann
6ziimlenmesi igin belirli bir sire denenmesi ve daha sonrada esas kadroya

alinmasi gelismeleri olugur. Bu sire sektdr ve firmalara gére degigebilir.

Cagdas isletmecilikte basariy1 artiran unsurlardan en dnemlisi insan
kaynaginin  optimai  kullamimdir. Igletmenin  giicli, ¢alisaniann gicd ile

orantiidir. Dolayis: ile satigglarin egitimi ayrn bir 6nem tagimaktadir. (15)

(14) Ismet MUCUKPazarlama likeleri 5. Baski, Istanbul, Der yaymnevi, 1990, S. 216

(15) Harry K. TOSDAL, Infroduction to sales Management Harvard University, 1940,
S.143
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2. Satig Giich Egitimi
2.1. Kavram ve Tanim

GUnimazin gajdag igletmesinde basany! arttiran etkenlerden en &nemilisi
insan glcldir. Bir igletmenin glicl, galiganlarinin ve ydneticilerinin  giicliyle
iglldr. Bu nedenle igletmede ¢alisan bitlin personelin ve &zellikle de satig
glciniin editimi ve yetigtirimesinin 6zel bir énemi vardir. Yonetim, &nem
verdigi fakidrler igersinde seg¢imi yaph§i ve satigta galismasina karar verdigi
elemanini bir program dahilinde egitmelidir. Egitimle igletmenin satg gelirlerini
artirmak mamiindir. Bdylece yonetimin etkinligi artar. Bélgede yalmz olarak
dolagacak olan satigginin kendine glveni artar. Onlan daha iyi ve daha
olumiu yonlere yéneltir. Igletme politikalarimin  uygulanmasina yardim eder.

Mugterileri ve dolayistyla tiketicileri yanhs satiglardan korur.

Ise yeni giren, okuldan yeni mezun satiggilarin  yanisira deneyimli ve
yillanmig satiggilar i¢in bile egitim zorunludur. Egitimle ancak gok uzun yillar
sonra bélgede kazamilacak bilgi birikimi ve deneyim daha kisa bir zamanda

kazanilir.

Satig departmanlarinda saticilanin egitimi blylk 6nem tagir. Satig bdlimi
dyeleri, ilk olarak, okul vyillarr sirasinda gérdikleri, sirketlerin igletme
sistemlerindeki  izlenimierden yararlanarak, nihai tlketicileri tespit etmeyi
Ogrenirler okullar, gelecekteki satiggilann, temsilcilerin, satis personelinin ve
satist  gergeklestirenlerin,  yetigtiriime  yerleridir.  Satisgilanin  migterilerini
segebilmeleri ve iyi kazanglar elde edebilmeleri agisindan, okullarda 6grenim

gbérmis olmalari, gok dnemli bir konyu tegkil eder. (16)

(16) Richard R. STILL, Edward W. CUNDOFT, Norman A. GOVANI, Sales
Management, New Jersy, 1988, S.378
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Neden satig egitimi diye bir soru soracak olursak bunun cevabini gu

bagiiklar altinda toplayabiliriz.

a) Satig igini yapabilmek igin gerekli bilgileri vermek ve satig yetenegini

geligtirmek.

b) Olumiu yénde etkilemek ve uyarmak.

c) Basarih olmay: saglamak

d) Hatalan diizeltmek ve siirekli geligme saglamak

e) Musterileri uygunsuz ve asin satiga kargi korumak

f) Gorevieri basarma kuvveti vermek

Ancak satis egitimine katlan adaylarin farkh  yerlerden geldikieri
unutulmamalidir. Bu nedenle farklh kigiler igin farkh egitim programian
uygulanmalidir.

Satig egitiminin genellikle satig giici zayif elemanlar igin gerekli oldugu
dislnllir. Fakat satiglar iyi olanlarinda egitimi zoruniudur. Glnki zamania bu

kigiler kot aligkanhklar geligtirmeye baglayacak ve bagart diizeyleri digecektir.
(17)

(17) Muhittin Karabulut, Profesyonel Satiscilik, Istanbul Universitesi Isletme Fakiltesi
yayini, No: 230, 1990, S.47
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2.2. Satis Gic Egitiminin _Amaci:

Isletmelerde  calisanlarin  egitiminin  sonu  yoktur. Bu durum satig
orgitinin bitin dizeylerinde c¢alisan satig elemanlar igin de gegerlidir.

Gergekten satig egitiminin de asla sonu yoktur.

Satig egitiminin amaci: "Belirli bir ydénde geligme saglamak” veya bir
bagka deyigle "arzulanan belirli bir etkinlije ve yeterlilige ulagmak igin yol

gostermektir.” (18)

Isletme satiggilarinin  belirli bir ybnde geligmesini saglayarak amaglarina
daha kolay ulagabilir. Bdylece bir yandan satiggt mesleki agidan kendini

geligtirirken, diger yandan igletme de daha fazla gelir saglar.

Unutulimamasi gereken nokta satig egitiminin amacinin, elemanlarin
etkinligini artirarak igletmenin verimliiligini artirmak oldugudur. Egitimin amact

satiggilart zorlamak, onlan sarsmak degildir.

Satis isini Ogreterek, kendine givenen bilgili ve dogru c¢alisma
aligkanhkiart olan kigiler yetigtirmektir. Egitim satigginin daha bagari olmasina

yardim eder. Basarth eleman arzu etti§i kazanglara ulagabilir, ve mutiu olur.

Satiggl isinde mutluysa, {cret ve primileri yeterli ise iginden aynimak

istemeyecek ve bu da ig gicl devir hizini diglrecektir.

(18) Erdogdan TASKIN, "Isletmelerde Satig Egitiminin Onemi”, Pazarlama Dinyasi,
Sayi: 11, 1988, S.27



Yer zaman, bit¢e ve yOnetimden tasarruf saglamak amact ile, belli
editim amaglan tespit edilmeli ve egitim programi bu amaglarin 1giginda
geligtiriimelidir. Egitim amaglannin  tespiti igin, bir aragtrma ve inceleme

yapiimasi da yararhdir. (19)

Egitim amaglarini siralayacak olursak

1

1

Satiggiya
2- Uriine

3- lIgletmeye
4

Migsteriye ve Pazara

ligkin olabilir. (20)

2.2.1. Satiggiya lliskin Amaglar

Satisginin  bilgi  eksikligini tamamlamak belli beceriler kazanmasin
saglamak saticimin  kendine olan given anlayigini  ylikseltmek, igletmeye,
yoneticilere ve tim g¢alisma gevresine kargt tutumlarinda olumiu yénde
gelismeler saglamak belli bash satisgiya iliskin amaglar olarak siralanabilir.
Ancak, satigginin  bu iglevierden hangisi wveya hangilerinde eksiklerinin
oldugunu iyi tespit etmek ve buna gbre bir egitim programi uyguiamak

gerekecektir.

(19) Ibid, S.29
(20) Munittin KARABULUT, Satis Gdcu ydnetimi, Istanbui, Istanbul Universitesi, igletme
Fakiltesi, Pazarlama Enstitisd yayin, 1979, S.56
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2.2.2. Urtine lliskin Amaclar

Yeni drinierin geligtirimesinde ne kadar yetki devri yapilirsa yapilsin
ariniin gergeklegtiriimesiyle ilgili son kararin Ust kademe ydneticileri tarafindan
verilecedi kugkusuzdur. Yoneticiler tarafindan wverilen kararlarin Urine ait
amaglarnn yeni ve eski drinlerle veya eski bir driinin yeni kullanim yerleriyle
ilgili olabilir. Yeni Grlin egitiminde Urlinin Gretim sireci Grlin girdileri, kullamm
yerleri, rakipleri, rakiplerinden ustiniikieri, {riine ait rhijgteriler ile bunlarn
intyag ve ozelliklerine, fiyatina, dagitim reklam, satig sartlari, &deme gekilleri
garanti slresi, bakim onanm Kkolayliklari gibi biigiler verilebilecegi halde, eski
Ortnlerin  yeni  kullamim  yerlerinin kesﬁ halinde temel bilgilere gerek
duyulmayabilir. Bu egitimde sadece belli bir stratgjinin uygulanmasi amaci ile
egitim yapilir. Ote yandan Uriine iligkin amaglan belirlenirken yeni ve tecriibeli
satiggilar ile gok tecriibeli satisgilan da birbirinden ayirmak gerekir. Omegin
yeni satiggilara temel Grln bilgileri veriimesi amaglanirken tecriibeli satiggilara
mamuil hayat egirisinin émrinin etkin bir bigimde artirimast konusunda egitim

yapilabilir. (21)

2.2.3. Isletmeye lliskin Amaclar

Segilen eleman, satigta goreviendiriimeden 6nce, igletmenin neresinde
galigtdi, ahcilarin igletmeyi hangi ydnleriyle nasil tamdidini ve bundan bdyle

igletmenin hangi yénleriyle tanitiimas: gerekecegini bilmelidir (22)

(21) Z. Hiildan GURSEL, Firma agisindan yeni (rinlerin planianmasi ve
dederlendiriimesi, Ankara Universitesi siyasal bilgiler fakilftesi yayinlart No 431,

Ankara, 1989, S.119
(22) Ddandar, Op. Cit, S.78
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Isietmenin fiziiki ve begeri kaynaklarina, ama¢ ve politikalarina doniik
olabilir. Bu amaglarin tespitinde de yeni ve tecriibeli satiggilar igin bir ayrim
yapiiabilir. Séz gelisi yeni satiggilar igin igletmenin tarihgesi ydneticileri, fiziki
ve begeri kaynaklar, amaglar, politikalari, pazardaki yeri, rakipleri Urettigi
mallar, gibi konulara donik bir egitim amaci belirlenebilecedi gibi, tecribeli
satiggilar igin, igletmenin yakin zamanda fiziki ve diger kaynaklarinda
meydana gelen degigiklikler, yeni amag¢ ve politikalarina iligkin bir egitim

amaglanabilir.
2.2.4. Misterilere ve iiketicive lliskin Amaclar

Hizla geligen arz ve talep kargisinda igletme ve miisteri arasinda da
iligkiler buna bagh olarak geligmekte ve her gegen gin iligkiler yeni boytlar

kazanmaktadir. (23)

Hedef pazardaki migterilerin demografik, sosyo-kiitirel ve gidileyici
Ozelliklerine iligkin olabilir. Bu amaglar, isletmenin miusgterilerinin sanayici, satici
ve nihai tiketici olmasina gbére degigik olabilecedi gibi yine yeni ve tecriibeli
satiggilara gdére de farkh olabilir. Omegin sanayici misterilerin i
durumiarindaki yeni geligmeler sermaye ve yatinmlan, igletmenin mamudllerine
bagliliklan, gikayetleri, muhtemel satinalma bly(lklikleri ve satinalma frekanslar
vb. tecribeli satiggl editimi programinda iglenebilir. Ayrica hedef nihai
tiketicierin sayilar, gelir durumian, aile biylkleri, danigma gruplan, sosyal
siniflan, kailtirel yapilan, ihtiyaglar, satinalma giduleri, Uriin ve markaya kargi
tutumian belli bir Grine iligkin olarak o6grenme siirecinin hangi safhasinda

bulunduklart gibi unsurlanin da bu programda veriimesi amaglanabilir.

(23) Diindar, Op. Cit. 8.81
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Satig egitimi, satiglan ve kazanct artirmak gibi genel amaglann yaninda
0zel amaglan da gergeklegtirecek tiirde programlanmalidir. Bu &zel amaglar
satig birimlerini artirma ylksek fiyath mamilleri satma yeni mamiilleri geligtirip
pazara sunma, daha etkin satis sunumlari yapma, rekabeti kargilayabilme,
satig organtasyonlarini gergeklestirme daha ¢ok ve daha iyi saticilarta iligki

kurma v.b. olabilir.

Satigginin gbrevierinin  ve sorumiulukiarinin belirlenmesi igin "is analizi

(job analysis)" ve "yetenek analizi (ability analysis)" igerir. (24)

— lg Analizi: Is analizi, basanh bir satig igin gerekli beceri, bilgi ve
davranigin belirlenmesidir, ve daha g¢ok satig yodneticisi ile bdélim muadirleri ve
diger emir - komutada vyer alan ydneticiler arasindaki gérigimlerden

olugmaktadir.

Cesitli  kaynaklardan is hakkinda dikkatli wve sistemli Dbilgilerin
toplanmasina dayalidir. Bu kaynaklar igletmede yapilan gbrev tanimlan,
raporlar, satiggilar arasindaki notlar, yazigmalar, goérigmeler, anket formiar,

video, TV v.b. dir.

— Yetenek Analizi: Satig igin beceri, bilgi ve davranigin
Olcimlenmesidir. Belirlenen yetenekler is sistemiyle karsiiagtinidijinda egitime

gerek duyulabilir.

(24) Gurdal, Op. Cit. S. 41



Yetenek analizinde kullamlan siireg¢ iki tarlidir. Birincisinde satis bilgisi,
endistri  kosullari, mdisteri  davramigt ve  dier konular  hakkinda
degerlendirmeleri igerir. lkincisi ise, tamamen sdzkonusu iste gdsterilen eski

performansin degerlendiriimesidir.

Egitim amaglanni bu sekilde belirttikten sonra gdyle sdyleyebilirim:

Bu amaglara uygun ve paralelik gosterecek gekilde davranildiginda
egitimin satis performansini  artiracadint ve ¢agdas anlamda pazarlama

stratejileri yaratacadi kanisindayim.

Aynica baskili satig usullerini reddederek, tiiketici tatminine &nem veren
pazarlama anlayigl ¢ergevesinde ginimuizde satiggl, Uretici veya satict igletme
ile musgterileri arasinda iligkileri saglayan bir profesyoneldir. Igletmesini temsilen
alict veya potansiyel alici ile derekt temas kurar, onun ihtiyacarini tatmin
g¢abasina, mamilleri hakkinda bilgi verip, yol gbstererek katkida bulunurken,
etkili satig teknikleriyle onu ikna eder ve mdlsterisi haline getirir. Ancak satig
streci agiklanirken deginilen c¢aligmalarin iyi ve basanl bir gekilde yapilmasi

satiggilarin egitimi ile mimkin olur. (25)

(25) Mucuk, Op. Cit. S. 119
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23. Satig_Glc Egitim Programlarn

Satiggt egitim programian, hayli zaman ve para harcamay gerektirecegi
igin, gereksiz ve liks olarak disinilebilir. Ancak bu alanda kullanilacak
kaynaklarin ve yapilacak harcamalarin ¢ok daha faziasim geri getirecegi
aciktir. Bu edgitim, yliksek maliyetine ragmen hem satiggimin kendisi igin ' hem
de igletme igin karh bir igtir. GUnki egitimis satisgt egitim gdrmeyenden

daha g¢ok satig yapar ve igletmede daha uzun sire gallslr. (26)

Satig¢inin  egitimine ydnelik programlar hazirlanirken igletmelerin imkaniar
ile egitilecek olan elemanlarin bilgi ve yeteneklerinin iyice gézden gegirilmesi

gerekmektedir.

Bu agamada ige yeni baglamig bir elemana higbir uyan ve agiklama
yapiimadan onlarin satigta basanl olmalan beklenemez &rnegin son derece
karmagik bir yapiya sahip olan elektronik bir tibbi cihazin veya su alti uyarn
cihazlarinin egitim programi, gerekli agiklama ve uyarilar yapilarak elamaniarin
kendine olan gilvenlerini yavag fakat olumiu ybnde artiracak gekilde

disindimelidir.

Satig elemanlarinin satigta bagarli olmalan igin:
A
B

Firma

1]

Urtinler

C- Mugteriler
D
hakkinda bilgi sahibi olmalari gereklidir. (27)

Satig Yontemleri

(26) Mucuk, Op. Cit S.217
(27) Gdrdal, Op. Cit. S. 42
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A- Firma ile ilgili bilgiler:

Saticinin  bagh oldugu firma ile ilgili olarak &grenmesi gerekli gesitli
bilgiler vardir. Bu bilgilerin, saticthk gbrevinin basan ile yapimas: igin

6grenilmesi zoruniudur.

Bu bilgileri sdyle gruplayabiliriz:
A
B
C- Firmanin uyguladii ybéntemier hakkinda bilgiler. (28)

Saticinin bagh oldudu firma ile ilgili bilgiler.

Firmanin bagh oldudu iskolu hakkinda bilgiler.

— Firma hakkindaki bilgiler kisaca gbyle agikianabilir:
Firmanin hukuki yapisi incelenip 6rmegin sahis firmasi yada tuzel

kisiligi ile ilgili bilgiler edinilebilir.

Firmanin tarihgesi incelenir ve kuruculari ile amaglar ve politikalan bu

sayede daha iyi anlagihr.

Organizasyonu ve yapisini 83renmek satictya y6neticilerini, amirlerini ve

is arkadaglarini tanima firsati saglayacaktir.

— lg kolu hakkinda bilgiler:

Burada edinilecek bilgiler saticiya firmasinin bagh bulundugu is kolu
igiﬁdeki yeri ve Onemi hakkinda bir degerlendirme yapma imkam verecektir.
s kolundaki geligmeleri baglica rakipleri ve bunlann piyasadaki yerlerini

o0grenmek saticinin g¢aligmasina yén ve gsekil verir.

(28) Mucuk, Op. Cit. S. 217
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— Firmanin uyguladigi ydntemler hakkindaki bilgiler :

Her firmanin kendine o6zel satig yéntem ve politikalan vardir ve satici

bunian ¢ok iyi bilmek zorundadir.

Saticimin  bilmesi gerekli firma ydntem ve politikalanni, satigla ve misteri

ile ilgili olaniar ve yanliz satici ile ilgili olanlar diye iki kisima ayirabiliriz.(29)

B- Uriinler ile ilgili bilgiler:

Urlin hakkinda bilgi edinme yanliz mensup olunan firmanin degil rakip

firmalarinda {rGnlerini kapsamalidir.

Satiga sunulan driinlerle ilgili bilgiler g¢esitli gruplara aynlabilir. Ayrica bu
Urlnlerde olagelen her degisikik (6zellikle ambalaj, fiyat gibi) igin saticiya

derhal bilgi veriimelidir.

Saticinin bilmesi gereken baglica konular guniardir. (30)
1- Uriine ait hammaddeler
2- Uretim &zellikleri
3- Kullanig dzellikleri
4- Ambalaj ve Ozellikleri

5- Fiyat

(29) Gurdal, Op. Cit. S. 43
(30) Gurdal, Op. Cit. S. 44
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C- Misgteriler Hakkinda Bilgiler:

Satici satisa gegmeden dnce migterisi hakkinda bazi bilgiler edinmelidir.
Msterinin ihtiyacini, problemierini, motivasyonunu bilmeden zaman
harcanmasinin anlami yoktur. Satiga sunulan {rinler ve bunlarla ilgili kalite
fiyat ve kullanma ozelliklerini iyice G8renen satici bundan sonra bu drdnlere
iigi gOsterecek migterilerini tespit edecektir. Bu tespit iglemi igin gsu sorularin

cevaplari alinmalidir.

— Bu drtnleri kimler sattn alir?
— Olast miusgteriler nerededirler nasil bulunuriar?
— Olast miusterilerin ihtiyag 6zellikleri nelerdir?

— Misterilerin 6zellikleri nelerdir?
Bilgi edinme gabalarn gesitli faydalar verir. (31)

1. Satictyr hatalar yapmaktan korur. Ornegin;
— Efendim bu yeni fotograf makinesi ile gocuklarinizin resimlerini
en canh bir gekilde gekebilirsiniz.
— Ben bekanm amal...
2. Saticiya Onerdigi malin misteri tarafindan kullanihp kullaniimayacagni

saglamak olanag! tanir.

3. SatlsA konugmasina giriste nasil bir tutum alacagini, demostrasyon
(agitklama) kisminda kuvvetinin hangi noktalara ydneltilecegini, nasil bir Dbitirig

taktigi kullanacagini evvelden hesaplamasi agisindan iyi sonuglar saglar.

(31) Turhan HISIM Satis Sanati, Istanbul, Ishak Basimevi, 1976, S.65
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D- Satig Yontemleri:

Misterisi hakkinda evvelden bilgi toplayan satici, bunu yapmayan rakip
firma saticilarindan derhal Ustiin duruma geger. Ornegin, bir kimyevi maddeler
fabrikasi belirli bir mamali igin gegerli ambalaj hakkinda teklif istedigini ilan
etmigtir. Bir firmamin saticisi bagvurarak kendilerinden nasil bir ambalaj

istediklerini sormustur.

Cevap sgsudur: "Nasil bir ambalaj istedigimizi bilse idik ayrica ilan
vermez, ambalajl siparige gegerdik." Bu satici satigt kagirmigtir. Bagka bir
firmanin saticisi dnceden bilgi toplamis sonrada satinalma midirlaganda ziyaret
ederek numunelerini sunmugtur. Acaba kag adet arzu edersiniz? demigtir.

Siparigi bu saticinin almasi kadar dogal bir sey olamaz.

Hangi y6nden bakilirsa bakilsin, misterinin psikolojik durumu, arzulan,
intiyaglari, problemleri evvelden incelendigi takdirde alinacak sonucun gok
olumiu olaca§i kuskusuzdur. ‘Saticilarin bu bilgileri toplamak igin harcayacaklan
zaman asla israf edilmig olmayacak, aksine bu bilgilerle dolu olan satici igini
daha kisa zamanda tamamlayarak bagta harcadigi zamandan fazlasiyla

faydalanacaktir. (32)

Egitim, igletmeye vyeni alnan satiggilarin daha baglangigta birkag
haftadan birkag aya kadar degigen sirelerde uygulanabilecek temel egitim
programi ile olabilecedi gibi halen galigmakta olaniarla bilgi tazeleme (yenilme)

egitimi veya ozel egitim programi seklinde de olabilir.

(32) Cunliffe Bolling, Sales Management, Maidstone Collage of Technology, 1974,
S.194



Dogal olarak, egitimin ne tir olacag: verilecek egitim programinin
igeriginin belirlenmesinde temel olacaktir. Ayrica bu egitimin kim tarafindan
nerede ve ne zaman yapilacadi ne tir egitim metodlan kullanilacagt da

egitimle ilgili belli bagh karar alanlarnini olugturur. (33)

Satig Egitimini Kimin vermesi gerektigi st ydnetimin alacagr kararlar
dogrultusunda degigebilir. Ornegin bir firma kendi iginden Ust dizey satig

yOneticilerince verilecek egitimi benimser.

Bagka bir kurulug egitimin firma digindan gelecek, konusunda uzman
olan ve bu konumda bagimsiz ¢aligan danigman firmalarca yapilmasint uygun
gbriir. Bazi firmalarda Universite ve enstiti ya da meslek federasyonian gibi

kuruluglarca bu egitimin veriimesini tercin edebilmektedirler.

Burada onemli olan bu tir kuruluglarin ilerde daha fazla egitim hizmeti
vermek amaci ile ¢aba harcamalar ve sistemli programlar hazirlamalar

gerekliligidir.

Egitimin nerede ve ne zaman yapimasi konusu ise yine firma

dzelliklerine gore degisim gdsterebilmektedir.

(33) William J. STANTON and Richard H. BUSKIRK, Management Of The Sales
Force, lllionis, Richrd Irwin Inc, 1964, S.407
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Satiggt  egitiminin  merkezde yapiimasi finansal olarak glgli olan
firmalarca en iyi yoldur. Gink maliyeti yiiksek olan bu egitim seklinin
isletmenin merkez ofisinde yeme-igme, dinlenme gibi iglevier ve video, TV
kamera, monitér, kapah devre TV, kitiphane v.b. teknik egitim araclarnin
her zaman el altinda olmasi ve dilendiginde zaman gbézetmeksizin yeniden

kullaniimasi merkezde yapilacak egitimin olumiu ybdnleridir.

Merkezi olmayan egitim daha g¢ok saha egitimi agisindan 6nem kazanir.
Merkezi egitime kargi daha ucuza mal edilebilir. Burada pazar bilgisi ve diger

kosullar yerinde uygulamah olarak 6grenilir.

Bunlar haricinde, artik giinimizde gelisen haberlegme araglan sayesinde
yeni yeni egitim ydntemleri geligtirilebilmektedir. Ornegin, Telekonferans, uydu
aracth@i ile tek merkezden farkh yerlere yayin yapma ya da slyat ve video

gibi araglarla egitim arttk sikga uygulanan metotlardir.

Egitim programi  satigginin  gereksinim duydugu bilgilerin kazandirnimast

amactyla degisik pozisyonlan igin su egitim programiarini ydritebilir. (34)

1- Temel egitim programi
2- Tazeleme egitim programi

3

Sireli egitim programi
4- lleri satig programi

5- Ozel egitim program

(34) Karabulut, Op. Cit. 8. 59
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2.3.4. Temel Egitim Programi

Satiggilara egitim ile de bazi hiner ve yetenekler kazandirnlabilecedi gibi,
igletme politikasi ve amaglar satlacak mal ve hizmetler, misgteriler, rakipler

v.b. ile ilgili bilgilerin verilmesi kaginiimaz bir zorunluluktur.

Satiggtlarin  segimi  yapildiktan ve ilgili bélim ve  yobneticilerle
tanigtinldiktan sonra satiggllara mamille ve diger pazarlama Dbilegenierine,
igletmeye musterilere ve pazarlara ait temel bilgiler verilir. Bu egitim
igletmeye, drettidi mallara, pazann ve migterinin &zelliklerine. egitimin amag
ve siresine gdre birkag ay dahi sirebilir. Satiggt bu temel egitimi
bagsardiktan sonra, satig teknikleriyle ilgil verilecek bilgilerle bu 6grendikleri

pekigtirilir. (35)

Temel egitim sonunda, satigginin bilgi eksikleri gideriimig, kigisel
yetersizlikleri ortadan kaldiriimig ve tliketiciye gonderilecek olan bu mesajin
gok iyi hazirlanmasi gergeklestiriimis olacaktir. Bdylece satiggiya yeni g
aligkanhiklari ve bir satig felsefesi kazandirimig ve muhtemel giglikleri

gégusleyebilmesi gergeklestirilmis olur.

2.3.2. Tazeleme EQitim Programi

Satiggliar bir temel egitim programindan gegilirseler bile zaman igersinde
bu bilgilerin bir kism unutulabilir. Satig ydntem ve politikalarinda degigiklikler

olabilir, pazar gartlan degigebilir.

(35) Karabulut, Op. Cit. S. 59



-33-

Ayrica satigginin  uygulayageldigi yontemler bikkinik dahi yaratabitir. Ote
yandan, belilenen amag¢ politika ve standartlara uymayan satisgilar bulunabilir.
Tazeleme egitimi, belirlenen amag¢ dogrultusunda belirli bir yerde ve sirede
goriinen aksakliklar ortadan kaldirmak ve yeni gelismeler ve degismeler

hakkinda bilgi vermek amaci ile yapilir.

Tazeleme egitimi, egitim gdérme anlayigi yeterince geligtiriimemis kisiler
igin, bazen kabul de edilmeyebilir. Bu durumu dikkate alarak tazeleme

e@itiminin uygun yer, zaman ve periotlar segilerek yapilmasinda yarar vardir.

Ote yandan, tecriibeli satisgilar, yeterli tecrilbeyi edinmemis satiggilarla
birlikte egitimeye pasif bir tepki gosterebililer. Bu durumu dikkate alarak,
tazeleme egitimi, bu tir satiggilara egitimin adirh@t fazla hissetirimeden

yapilabilmelidir. (36)

2.3.3. Sireli Egitim Programi

Uretici igletmelerin Gretim hattinda genellikle birden fazla mal bulunabilir.
Bu mallarin sayisi bazen binlerle dahi ifade edilebilmektedir. Isietmeler hayat
egrilerinin  dmriini uzatabilmek igin siirekli olarak Uretim hattina yeni mallar
alabilmekte ve bunu pazara vermektedirler. Igletmenin yeni mal, yeni
pazarlama bilegenlerini de birlikte igerir. Satiggllarin  mal  konusunda
uzmaniagamadikian veya malin sunuldugu bdigeler farkli olmadigi surece, yeni

mallar btlin satiggilan ilgilendirmektedir.

(36)) Muhittin KARABULUT, Ismail KAYA, Pazarlama Yonetimi ve Stratejileri, Istanbul,
Yén Ajans, 1988, S.70 . ’
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Satig yonetimi, yeni mal veya mallar ile ilgili olarak satiggilari yer
zaman ve siresi belirtilen bir egitim programina tabi tutar. Bu egitim
programinda pazarlama programlart, yani mal, fiyat tutundurma ve dagitim
bilgileri mugterileri ve &zellikleri, rakipleri ve rakiplerden Ustiinllkleri, rakipler
kargisinda daha etkin duruma gegme ydntemeleri v.b. konular Gzerinde
durulur. Hatta bu arada o6rnek pazarda o irine iligkin ¢aligmalar yapmig
uzman satiggilanin goérigleri dinlenir. Yeni driin ve dider bilegenlerin enine

boyuna tartigiimasi saglanabilir.

Bu egitim programinin bir dider amac! satiggilann yeni satacaklan mala
glvenlerini kazandirmaktir. Ornek pazarda yeni {riine iliskin galigmalar yapan
satiggilann, Grin hakkindaki olumlu gorigleri satiggiann giveni i¢in énemli bir

kaynak tegkil edecektir. (37)

2.3.4. lleri Satis _Programi

Mamil grubunun yliksek teknoloji Grini olmasi durumunda ¢ok daha
farkh ve aynntih bilgilerin veriimesi amaciyla deneyimii satig¢ilara ileri diizeyde

verilen egitimdir. (38)

Bu egitim programinda ¢ok detayl ve drindn Ozelliklerine iligkin Dbilgiler

konunun uzmanlan tarafindan verilir.

(37) Karabulut, Op. Cit. S. 61
(38) Girdal, Op. Cit. S. 47



2.3.5. Ozel Egitim Programi

Ozellikleri olan tilketicilere ydnelik &zel beceri gerektren mamii
gruplannin satiglan igin uygulanmaktadir. Omegin yangin alarm sistemlerinin
satig aninda ve sonrasinda bilinmesi gereken fonksiyonlanm ancak &zel
egitimden ge¢mig satisgilar bilir ve satig igin gereken fonksiyonlar yerine

getirir.
2.3.6. r 1]

Gegmiste, satig egitim programiarinin  kendine o6zgl dizaynlan (st
dlizeydeki yonetimin satis gbérevi iginde en &nemli eleman olmadigi
gorintslnit veriyordu. Tepe ve orta yonetici arasina kangan birgok insan
verimli satig sonuglan elde edebilmek igin egitim konusunda ortaya konan
olgularda segimler yaparak ve eksikleri tamamlayarak adim atarlardi. Bagka
bir deyisle gorintl goyleydi. "iyi satiggilar dousgtan yetenekleri olan ve

sonradan egitimekle sonug¢ alinamayan kimselerden olugurdu.” (39)

Gunimizde ise iyi satiggilar genellikle g¢ok iyi bir egitim agamasindan
gegirilir ve sonuna kadar degigtiriimezier bir kez segilir "baganrlar ya da

basaramaziar”.

(39) Robert H. COLLINS, "Sales Trainig: A Microcomputer-Based Approach” Journal
Of Personal_Selling and Sales Management 1986, S.71



Tablo-1:Satig Personeli ve Ydneticisinin Egitim Programlarinin Tarleri

, (%)
EGitim Tarleri SatigPersoneli Satig Yonetimi
Firma Bilgisi 8 12
Uriin Bilgisi 34 18
Satis Teknikleri ve Ydntemleri 25 16
Hizmet igi beceri egitimi 11 19
Pazar Bilgisi 22 8
Yoénetici becerileri Hakkinda bilgi 0 27

KAYNAK: R.Erffmeyer and J. Hair, "Training programs for salespersons and

sales managers: An Assesment” American Educational Research

Association, San Francisco, 1986, S.176

Sekil-3: Egitim Programlarinin Faydasi

/' Koétl Misteri
iligkileri Artan
s Satig personeli:
Eeg;,?zg;, — Hizli gelisim Satiglar
Moral ylikselmesi 7
' Ddnugimin
azalmast

KAYNAK: R.F. Hartley, Sales Management, Clevland State University, 1979




2.4.Satig Glich Edgitim Programlan Dederlemesl

[sletme satiggilarin egitim igin bir emek, zaman ve para harcamasina
girigsip, kaynaklarini belirli bir amaci gergeklestirmge tahsis ettijine gore,
sonugta bu amagin ne dereceye kadar gergeklestigini gérmek ister. Diger bir
deyigle igletmeye bu amacin gerceklestirimesiyle ilgili bir geri iletim
zorunludur. Egitim programiyla ilgili bu geri iletim, bir degderleme ile
anlagilabilir. Bu deerleme, egitim o6ncesi, egditim sirasinda ve egitim sonunda
yapilabilecegi gibi, belli bir dénem sonrada yapilabilir. Olagan degerleme daha

cok grup egitiminde, egitim programinin sonunda yapilandir. (41)
Egitim cesitli gekillerde degerlenir.

1- Egitiimis ve egitimemis gruplar veya satiggilarin kargilagtirmasi.
2- Egitim Oncesi ve sonrasi dlgmeler (Deneysel degerleme ydnetimi)
3- Egitim sirasinda veya egitim sonunda gézlem ve inceleme ydntemi.

4

Egitim sonunda yapilan sinav sonuglart ve bulmacalarin sonuglari.

Egitim amag¢ ve kapsaminin tespiti igin bazi aragtirma ve incelemelerin
yapiimasi gerekiidir. Bu aragtirma ve inceleme songlarn belirli bir problemi
ortaya koymug ve bunun ortadan kaldirimasi igin bir egitim uygulanrmsga,
egitim sonrasi bu problemin ortadan kalkip kalkmadigi konusunda yapilan Dbir
aragtirmanin  sonucu, egitimi degerleme amaci ile kullanilabilir.  Ayrica,
degerleme standartlarina gére satggilann egitim sénras: cari performans

degerlerinin dlglilmesiyle de yapiiabilir.

(41) R.F. HARTLEY,Sales Management Cleveland State University, 1975, S. 283
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Diger taraftan satiggilarin egitimin asil de§erlemesi, egitim sonrasi
gosterilen performanslar Gzerinden yapilabilir. Bu performanslarin  somut
sonuglan satig hacminde, pazar payinda, kira katkida v.b. artig ile migteri
gikayetlerinde, satig¢i devrinde, iade miktarinda ve satig harcamalannda azalig

geklinde gérilebilir.

Ancak bu artig ve azaliglan egitimden baska faktérlerde etkileyebilir.

Deg§erleme yapilirken bu faktdrlerin gézden uzak tutulmamasi gerekir. (42)

Egitim programiarinin degerlendirimesinde ise su Oigller kullanilabilir.

1- Katihmcilann tepkisi (igerik, yéntem, edgitici)

2- Katilimcilarin bilgi ve/veya becerilerinde egitim sonrasinda olugan
degisiklikler.

3- Davraniglarda olugan degisiklikler.

4- Performansta olugan degisiklikler.

5- Orgiitsel etkinlik ve sonuglar.

(42) Thomas F. STROH, Trainig and Developing the Professional Salesman
New York, 1973, S.253
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Tablo-2: Buyiik Olgekli Firmalarda Satig Egitim Programinin Degerlendirilmesi

Degerlendirme Yéntemleri Yoéntemin Kullanim %'si
Tepki
Igerik 77
Ydntem 63
Egitimci 66
Programin tartigmasi 46
Bilgi | 4
Test etme 55
Davranig 35
Sonuglar
Performans 73

KAYNAK:Sahavet Gurdal, Satig Gich Yonetimi, Yeni Asya Yaynlar, 1990,
S.49

Tablodan da (gorilecegi gibi, Uzerinde ¢ok durulan konu egitim
programina tepkidir. katlmacilarin igerik, yodntem, egitimci v.b. konulardaki

olumlu ve olumsuz yargilarint Glglimiemeye yoéneliktir. (43)

Bilgiyi 6lgmeye yodnelik testler, bilgi ve beceri diizeyindeki geligmeleri
Olgimier. Davranig degerlendirmeleri satiggilann daha baganli olma arzularinin
uyandiriimasi, igletmeye kargt olumlu orgitsel iklim sa@lanarak performansin

artriimas| gibi goklu, amaca ybénelik yapilmaktadir.

(43) Gdrdal, Op. Cit. S. 49
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Performansin  degerlendirimesi satiggr egitim programi  sonucudur ve
kesin kanit olarak algilanmaktadir. Amag¢ her bolgedeki satis hacminin
artinimasi olduunda satigginin performans! egitime kargin disikse ya da
sabitse bu durumda sonucun nedenleri arastiriimalidir. Ayrica satiglar artarken
egitimi veren bagarinin kendine ait oldufunu iddia edebilir. Ancak bu durum
genel ekonomik biyime, rekabetin azalmasi ya da digarilen fiyatiar

sonucunda olugabilir.

E@itim programiarimi  degerlenidrirken bunun bir sonucu olarak ortaya
¢lkan satig giciniin bagan derecesinin degerlendiriimesi konusunuda burada

ana hatlan ile ele almak istiyorum.

Bagarinin degerlendirmesini, ikiginin yeteneklerini potansiyel gucinii ig
ahgkanhikiarini, davranmiglarint ve benzeri niteliklerini, digerleri ile kargilagtirarak

yapilan sistemli bir dlgme olarak tanimiayabiliriz. (44)

Kigisel yargl veya kigilerin performanslariyla ilgili hersey karngiktir. Clnki
bireyin yapisal itibariyle kendisi komplekstir. Ticari bir igletmenin veya bir

bélimanin performansini degerlendirmek bundan daha da gugtar.

Satigginin  faaliyetlerinin  degigik O6zellikler gdstermesi, ¢alisma saatlerinin
degigik &zellikler g6stermesi, ¢aligma saatlerinin belli olmamasi satiggilann
satigtaki payinin ne kadar oldugunun tam olarak saptanamamasi ve ayri
bdlgelerde galisan saatiglarin galigtakilan bolgelerin farkli dzellikler géstekmesi
nedeniyle kargilagtiriamamalant gibi nedenler bu glgliklerin en belirgin

ornekleridir. - (45)

(44) Erdogan TASKINSatisgiann Ydnetimi. Istanbul, Der. Yayinevi, 1987, S. 65
(45) Milli _Proddktivite Merkezince Hazirlanmmstr. "Bir satig Ekibinin  Yonetimi ve

Denetlenmesi” Ankara, (12. ve 18. Oturumiar) Gdrsoy basimevi, 1968, S. 4
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Performans analizleri satig elemanlarinin gabalarini  geligtirmeye yardim
edebilir. DisUk satig kayatlann ile satig elemanlarinin bazi geyleri yanhsg
yaptigi anlagiiabilir. Fakat bu analizler, eder satis elemanlarini performansiarini
Olgmekte  kullanilan  nesnel standartlar yoksa basarisizidin  nedenlerin

belirlemsz. (46)

Performans degerlendirme, egitim programiarinda nelerin yer alacagim ve

satiggilarin denetlenmesinde bir yardimer olarak kullanilabilir.

Performans degerlendirme {cretlerin arttinlmasina ve satig glcinin

promosyonu ile ilgili yénetim kararlannin alinmasina yardimc: olur.

(46) Omer Baybars TEKPazarlama llkeleri ve Uygulamalar lzmir, 1990. S. 574
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2.5. Satis Glcl Egitim Teorileri ve Ydntemleri
2.5.1. EQitim Teorileri

Egitim teorileri, 6Jrenme teorileri esasina dayanir. Bu, kiginin nasil
ogrendigiyle ilgilidir. Ogrenme, ginimizde pek ¢ok alanda yararlanilan ve

{izerinde 6nemle durulan bir konudur.

Satig departmanlarinda satiggilann egitimi blyik 6nem tagir. Satig
boélimi Gyeleri, ilk olarak okul willan sirasinda gordiikleri girketlerin igletme
sistemlerindeki izlenimlerinden yararianarak nihai tlketicileri tespit etmeyi
Ogrenirler okullar gelecekteki saticilarin, temsilcilerin, satig personelinin  ve
satisi  gergeklegtirenlerin  yetistirime  yerleridir.  Satiggilann  magterilerini
segebilmeleri ve iyi kazanglar elde edebilmeleri agisindan okullarda 6grenim

gormis olmalan ¢ok &nemli bir konuyu tesgkil eder.

Satig idarecileri 6grencilerine materyailerini  segmeyi ve hazirlamayi
Ogretirler. Satiggilan direkt olarak ilgilendiren problemlerin ¢6zamd ile ilgili

olarak okullardaki uzmaniarin gérigleri kisaca gbyle Ozetlenebilir. (47)
Bilgisayar tekniklerinden yararlanilarak
1- Belirlenmig bir bodlgenin satig diyazninin

ve

2- Satig glcl analizinin yapiimasi

(47) Still, Cundift, Govani, Op. Cit. S. 220
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Ofrenme, tecriibenin etkisiyle tepki egilimlerindeki degismeler olarak
tanimianabilir. Teorik planda &grenme, uyanm-tepki ve takviye iligkisidir.
Uyarim tepki iligkisinin satig egitiminde g¢ok iyi bir o6rnegini sinama-yamima
yontemi olusturur. Satiggt role-playing yodnteminde veya ig baginda egitimi

sirasinda oldugu gibi, bir deneme-yaniima siireci gegirir. (48)

Satigcinin  denemeleri sirasindaki yanimalari ve daha sonra bunlarin
dizeltiimesi, satigginin etkin duruma geg¢mesinde yarari olur. Deneme-yaniima
suretiyle Ofrenmede okumanin, denemenin ve etkilenmenin S6nemli bir roli
vardir. Daneme-yaniima iligkisiyle 6grenmede satigginin fikren daha hazirlikli
olmasinin da payr olacaktir. Ote yandan bu yéntem sadece satiggilar igin
degil, fakat satiggilarin yliz ylze iligkide bulunduklan mugterileri iginde
gecerlidir. Yani satigglya misgterilerinin de deneme yanilma sonucu kendilerine

olumlu veya olumsuz tepkilerde bulunacag: asilanmaldir.

Ogrenmede diger bir faktdr takviyedir. Satigglya basarili uygulama
ornekleri verilir. Benzer durumlarda nasil davranilacad asianir. Bir bakima
satiggiya bu ybntemle "konserve cevaplar" verilir. Satig¢r muigteri kargisinda
malin kalitesine, ozelligine, fiyatina v.b. iligkin sorularla karsilagtiginda, aninda
cevap verma olanagina erigtirilir. Satigginin bu uygulamada baganh sonuglar

almas! takviye suretiyle dgrenmeye olan inancim pekigtirecektir.

Ote yandan gerek uyarnm-tepki ve gerekse takviye seklinde odgrenmenin
satisginin  kisiliine giydiriimig bir eldiven olarak kalmamas! igin satiggtnin

konunun 06ziine inmesinde de yarar olabilir.

(48) Milli Prodiktivite Merkezi Yayinlan, "Satig Egitimi ve Dagitimi” Son Matbaasi,
Ankara, 1968, S. 8



Ozellikle yaratici satiggilikta bu konu &nemlidir. Satiggl, satis konusunun
i ylzinl yeterince kavrayabilmeli, ve bunun etrafinda gerekii fikirleri
geligtirebilmelidir. Bu satigglyr migteri kargisinda yeterince cesur ve serbest
hale getirecektir. Ancak, satigginin  konunun i¢ yuzilin kavramast ve
derinlemesine bilgi sahibi olmasi her zaman uygun sonuglar vermeyebilir.
Satiggt firmamin  amag politka ve stratejilerine ters diligen girigimlerde
bulunabilir. Buna bir 8rnek olarak ila¢ endistrisinde firmalarin begeri
ilaglarinda satiggilanimi  genellikie doktorlar arasindan segmemeleri  egilimi
gbsterilebilir. Tersi bir 6rnek ise, yem katkilarinda, veterinerlerin, tarimsal
glbre ve ilaglarda, ziraat mihendislerinin segilmesidir. Bu &rneklerden
anlagilacagi gibi 6z kavrama ydntemi satilan mala ve firmamin amcina goére

uyguianmalt bu konuda doz iyi ayarlanmalidir. (49)

Ogrenme  konusunda unutulmamasi gereken diger bir husus ise,
O6grenmenin sadece uyarim tepki ve takviye iligkisi olarak alinmamas: ayni
zamanda bunun uygun bir gevre igersinde gergeklestiriimesidir. Ayrica
o6grenmede hafiza glici de dikkate alinmalidir. Gergekten de hafiza su

faktérierin bir fonksiyonudur.

1- Tekrar
2
3

Yenileme

Uyaricinin gicu

4- Baglanti (connection)

o2}
1

Duygusal uyum (involvement)

(49) Karabulut, Op. Cit. S. 62
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Satiggt konusma tarzini, kendisini ve malini takdim geklini, satig strateji
ve taktiklerin diizenleme ve geligtirme yetenedi kazandirma satig Ozendirme
vasitalanni  kullanma, gerekli arag ve gereglerden (projektdr, slayt v.b.) en lyi
sekilde yararlanma, ¢anta ve gerekli dokimanlan kullanma, wmalin teknik
Ozelliklerine uygun olarak sbkip, takma, monte etme satig 06zendirme
vasitalannin takdim sirasi ve siresi v.b. konularda satiggilar egitilmis olmalidir.
Bu bilgiler onun satig konusunu kavrayip yeni fikir ve teoriler ortaya koymasi
acisindan son derece Onem tagir. Satigla ilgili bu ' konuiarda gereginde
rol-playingler yapilabilir ve olay esnasinda video-teypler ve gizli kameralar

kullanitabilir.

Boylece satiggt deneme-yaniima suretiyle olgunlagtinlarak ona gerekli

fiziki ve beseri yetenekier kazandiniabilir. (50)

2.5.5. Egitim _Yéntemleri

Satisgt egitimi  kisisel ve grup egitimi olarak ikiye aynlabilir. Buna

ilaveten grup dengesi egitimi ve galigma komisyonlari vardir.

2.5.2.1. Kigisel Egitim

Kigisel egitim, kigisel okuma, kigisel konferans, igbaginda egitim,

programlanmig egitim video-teyp, film, audio-teyp yontemlerinden olugur. (51)

(50) Muhittin KARABULUT, "Satiggi Egitimin Temel Unsuriar” [stanbul Universitesi,

Isletme Fakiltesi, Y@netim Dergisi Yi.4 Sayi:13, 1979, S. 37
(51) Karabulut, Op. Cit. S. 64
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Kisisel okumada adaylara okuma setleri verilerek bir silre sonra
Ogrendiklerini rol oynayarak uygulamaya doékmesi istenir. Bdylece satig
durumuna benzer rollerde oynayarak gekingenliklerinden siynimalar, ige

doniklikten ve heyecanlarindan arindinimalar saglanir.

Konuyla ilgili Gniversiteler, ticaret odalan v.b. kuruluglarda verilen seminer
ve konferanslar kigisel egitimde izlenen bir bagka yoldur. Burada bazen
kigiyle teke tek bir gériigme yapilabilir. Bir konferans niteligi tasiyan bu

gorigme sonunda kiginin gelisimine yardimci olunur.

Egitimin is basinda veriimesi elemanlarin kendilerine olan givenleri
acisindan 6nem tasir. Kisgi béylece konulan gbérerek ve yasayarak 6grenme
sansina sahip olur. Bu da onun olaylar kargisinda nasil davranmasi gerekitgi
konusunda ona yon verir. Burada unutulmamasi gereken sudur. Satiggida

o6grenme arzusu sirekli oldugu o&lgude bagarn saglanabilir.

Egiticiler ogretim yontemlerini dnceden programlayarak kademeli ve Olgilu
bir bigimde satisgiya aktarabilir. Bu ona bir insan olarak, insan davraniginin

onemini, boyutalarini ve bunun sonuglarini kavrama imkani verecekitir.

Video-teyp, film audio-teyp gibi araglarla egitim, satig¢tnin olmug olaylari
kafasinda daha iyi yorumlayarak saptamas:t ve kendisinin bdyle durumlarda
nasil davranmasi gerektigini anlatmasi bakimindan oludukga 6nem arz

etmektedir. (52)

(52) Hartley, Op. Cit. S. 294
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2.5.2.2. Grup Egitimi

Blreysel egitime gére daha fazla kullaniimaktadir. Grupu ve tartigmalari
yonlendirecek deneyimli yodneticiler bulunur. Grup egitiminde vak'a tartigmalan

rol oynama, tartigmalar, gorsel ve igitsel v.b. ydntemier kullanilir.

Grup egitimi tartisma ya da konferans tiriinde oldujunda adaylarda
katihmlariyla eksik yerlerin tamamianmasini saglarlar,. ydnetici/uzmanlarinda

konuya iligkin agiklamalari egitim pekigtirmektedir.

Yiksek teknoloji @rlinlerini ve yeni satig ydntemlerinin video ya da
gbrsel igitsel yOntemle tanitimasi, hem géze hem de kulaga hitap etmesi
agisindan oldukga yararlidir. Ozellikle yeni mamiillerin tanitimian-takdimlerinde

bu ydntemlerin kullanimi satig sansim artirict etkiye sahiptir.

Rol oynama, adaylar arasindan, segilen o6rnek gruptan satig igleminin
gerceklestiriimesi istenir. Iglemin alici satict arasinda gegen satig streci
agamalann (konuya giris, mamull goésterme, takdim anlagma ve bitirme)
dinleyicilere sunulur. Rol alanlann yoneticlerin ve dinleyicilerin elegtirileri alinir.

Boylelikle herkes konu {zerinde fikrini sdyleme olanadi elde etmig olur. (53)

Grup egitimi, tazeleme ve tecrlbeli satigglarin egitiminde, uygulanan
olagan bir ybdntemdir. Bununla beraber, egitilecek yeni satiggt sayisinin fazla
olmast halinde temel egiﬁm programi iginde uygulanabilir. Grup egitimi
yontemi konusunda da her bir teknigin aynntianna inmek yerine bir egitim

setini ele almak daha uygun olacaktir.

(53) Gurdal, Op. Cit. S. 48



Satiggilara belirlenen amaglar dogrultusunda ybnetici ve uzmanlarla belirli
bir siireyi igeren bir konferans veya konferanslar verilir. Konferans sonunda
grup liderinin ydnetiminde iglenen konularla ilgili bir grup tartigmast agilir.
Tartigmaya goénalli kathmlar saglanabildigi 6lgiide tartismaya ilgi artabilir, ve
eksik kalan hususlar tamamlanir. Tartigma sonunda, yeterince aydinlanmayan
yerlerle ilgili olarak yodnetici ve uzmanlar gerekli agtklamalan yaparlar. Bu
egitimin bir an igin yeni bir Grln ile ilgili oldugunu varsayacak olursak uzman
satiggllar veya yeni mamilin pazar testine katlmig olan satiggiardan biri
misteri diferi satiggi rollerini benimseyerek pazariama programlarina, misteri
tutum davranig ve cevaplarina iligkin bir role-playing sunarlar. Role playing'e
gesitli satiggilarla aydinlanmasi gereken hususlar agiia kavusuncaya kadar
devam edilir. Grup egitimi bu safhada sona erebilecegi gibi bir panel ve
forum tartigmalan ile de devam ettirilebilir. Ayrica musgteri, rakipler ve pazarin
ozelligini igeren bir simulasyona da gidilebilir. Grup egitiminin siresi ve
kapsami, egitimin amacina ve kaynaklara badh olarak dar veya genig

tutulabilir. (54)

2.5.2.3. Grup Dengesi Egitimi

Bir adaptasyon tecrilbbe kazandirma ve yetigtirme egitimidir. Bu egitim
amaci, yeniler ile eski satiggilar arasindaki dengesizlikleri kapatmak ve grup

dengesi saglamaktadir.

Simdi grup egitiminde &nemli bir yeri olan role-playing konusunu daha

iyi anlatmak amaciyla asagida 6rnek bir vaka vermeyi yararlt gdériyorum.

(54) Girdal, Op. Cit. S.48
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Satisgi - Rahatsiz Edebilirmiyim efendim ?

Doktor - Hal.. Telefonda sdylemigtiniz. Yeni bir ilag tanitimi galiba.
Satig¢t - Size bir oral antidiabetigimizi takdim edecektim.

Doktor - Oral antidiabetiginiz ile ilgili kaynak varsa masaya birakin ben

sonra bakar kendi kitaplarimia kargtlagtirinm.
Satisgt - Misaade ederseniz.....

Doktor - Tamam, gidebilirsiniz, bir bagska zaman konusuruz. (55)

2.5.2.4. Caisma Komisyonian

Devresel toplantiar veya seminerler arasinda, bu komisyonlar
arastirmalaria  sekillendirilerek bir ekip meydana getiriimesi saglanacaktir.
Cevaplarin hazirlanmasi uygulama planinin  ayarlanarak kurulmas: hep bu
komisyonlar tarafindan vyapilabilir. Bu g¢aligmalarin timi sonradan oyuniara
dahil edilerek ele alanir, teklif edilen ¢dzim hallerinin tartigmasi, denemesi

uygulanarak yapiiir.

Satig goérismesinin analizi bir sentez tablosu geklinde ifade edilebilir.

ongériilen satis tiplerine gdre uygulama ve geligtirme gerekecektir. (Tablo-3)

Bir satis magazasinda meydana gelebilecek durumiarin fonksiyonu olarak
benimsenecek gesitli davraniglar ve uygulanacak tatbikat taktiklerinin 6zetini ise

(Tablo-4) ifade etmektedir. (56)

(55) Karabulut, Op. Cit. S. 67
56) Paul LAVAUD, Satis Gdorismeleri Gev. Siheyl Girbagkan Istanbul, [stanbul
Reklam Yayiniart No: 25, 1973, S. 57



-50-

25'S ‘€461 T ‘NWISYEHND 1Aeuns ‘Aed ‘aNVAV INed :NVNAYI
(srew
Naune -Imy) Yewna BuIqg BZ jaunape upepyes o
wipre 8puisepey | _eyeinw yereueAep ou | BUIBUNES jBWs} Ny — C <
yeuundese | uuapjes aAuaiSnN — -USjyioUU [oUSOU UlUBU NewdeA péoy qu m
uedelny ue A — IS8W | _sgu oA asepiies WM — Melejo Jjewsisig — Heung Wewez | W
sewuning oyl o1 | - -iuipusiies uspiuak sewipueide |  HOWsISQB Sikejuy — oA seh unbAn — um g
-gpazie Ja|euis)y — |  UiZesy nsnuoyzog — -89 || BZEYRINW AW yewsn§nuoy "sWewny | =
ewle ajo yeAsiu] — | wning aiq 1o1kepsrey — uBIES BwiRURES g — | MeWeluIPYewelzen — DS epuisele oISy —
Yowo yowyo swysal isewjiyerel T m
yewejue ju | 8pej yeJejo [oussu oA | lulspyies ewieuneg — uiueAey 1q unbAn m .%..
-uBpIeS NZIsulwie ) — | 18uzg uejung Yowdes unsj|o jpusau eursewibe Gojeiq — ﬁ =
yeuw|o yowie 1Aezeye|nw 81azn | vAsA [auzg ‘yewimsese Yew.ipey | Lo F._
1owipsed gpuisew|e jerepaq iwnbnueb sewejsiey jupelSIA ULBILUISA WM uepeuo wuepew | 1 H
Jesey oAuaiSniy —|  -NIples uupsiSniy — | -epieg upe(uBISNY — | ununwninp uaKSny — | -ZIUBYBW BWUNABS —
sees velew |y
jwi6s ewie wipbs ewsiyey | -0 unBAn eAaA unbAn znlm_ ﬁ
apujwiyBo ewsejep 9|10} Jejezeye|nw aoug uepuivewez | -NVINVZ @A HIA E W
swawye sfeyepniy | 19sISH lw(ife eunsped ueAewjo unBAn ] oA ZIS}opaH :IDILYS Siuey W W
‘ZISfeyeY :IDILVS uebuples :OILYS oA zisieAy :1OILVYS ouifiq | -ABQ tespidal (IDILVS | 5
3n|oZ spawdeg 1sape)| Mijzisuiw 151fapjaq deaso auis | yide o) eAaA ze ujuy uejewziueysiu W W
wbion :aLSN| I8} BiZem) JHILSOW | -SWINPDD HALSOW | -olweiqold LSO | BUUMES  HHALSOW | T 2
Snuog zeny ewsiye J50y) §1506 esewo |

[Z3LN3S NINISTIWSNHQD SILVS -€ 01avL




89'S ‘661 T ‘NYISYEHQOD Ifeuns "Aed ‘ANVAVT INBd I MVNAYA
sowSopia5106 _vw_w_ﬁmm__w_:o%&% isowsapiediob isowiunSopiedieb || isowunsomesieb
.v_ma:m_EmES uluisewjeunes Jeleue|wewe) ulueuijeunes uluBLIfRURS

[nwew uluIsSeweunes
uluiseweunes £ I
WELL YOPOA _o;m_Eﬁ_ ehea N3 wsejhe 920 —
ewsiue) sunezn |
lejwarey 1o1hejwe || nunsele
[ ‘G ayey —
ewiSiyey suuszn TEow UP BWSILE] BULEZN epiw —
WU YOpoA wojey 1iAe|we) walks j9zQ BYEW —
BAGA YO | apepeussye usjeb
| uepuipie uiqiig
isewuisese J8epjedieb nsepodiab
unnwew }8pa 1Ses unjnwep 151es ulususan
J0)s| susau ue.ib
aAuobBojey | 191s| uisesjew |
loys| susau Jo)s| susau lo]s] 8usau lq uapsaweylaq 14Ii8q ulususay |
1q ypep ueisn yep ueISniN Npfep uasnN uaISnIN Ijeq HelSnN
nwninp §nes nwnnp Sies nwnnp Snes nwninp §nes nwrunp
uLs|nuBW Y3peA uusjnurew 33 liwejhe |8zQ SiwneugA wniBep yseq
/ _WOE__“—QC@>
uiwe|Ag
§15ab esewa |

[H31dIL SILYS 111830 NI N8V IVHIA VAVZVOVIA -y O1avL




-52-

2.6. Sahg Glcli Egitiminin Esas Unsurlan

Satig  egitiminin esas unsurlarini, igletmenin amag¢ ve politikasi,
pazariama programlar, mugteriler rakipler ve pazann o6zellikleri olusturur.
Egitimin amacina goére bu unsurlardan biri birkag veya tamami satisgilara

verilebilir.

Satiggt satacadt mal kadar, galigtd igletmeyi de tanimak zorundadir.
Isletmenin  kurulusu, 6rgiit yapisi, fizki ve begeri kaynakian amaglari
politikalan ve sosyal sorumluluklan satigglyr yakindan ilgilendirir. Igletmeler bu
konularin satigglyla bir ilgilerinin olmadigini disinebililer. Satiggt efendilerine
hizmet etmekle gbrevii bir kble degildir. Igletme ve galganlar bir biitiin olarak
degerlenip satiggiya faaliyetlerine yakin destek saglayacak ve pazarda etkinlik
kazandiracak gerekli bilgilerin verilimesi gerekir. Ancak bu konuda esasen
satiscgly: ilgilendirmeyecek ayrintilara girimemesi de yerinde olur. Bu ayrintilar
hergseyden 6nce egitim amacina da uygun digmeyebilir. Ote yandan isletme
gerekli goérdigu hallerde, bir mamile veya belli bir déneme iligkin amag¢ veya
hedeflerin tespitinde satiggilarin katkisini da isteyebilir. Bu durum satigginin
gldiilenmesi, ortak ama¢ ve hedeflerin gergeklegtirimesini tegvikte olumlu bir

davranig da olacaktir. (57)

Miisteriler veya tiiketiciler yakin zamanda pazarlama anlayiginda meydana
gelen degisikliklerle pazarlama faaliyetierinin odak noktasi olmuslardir. Buna
gére mugteri ve tiketicilerin dzelliklerinin satigglya verilmesi gerekir. Boyle bir
bilginin verilebilmesi igin igletmenin birincil kaynaklardan ve ikincil kaynaklardan

topladig: bilgilerden yararlanilacaktir.

(57) Karabulut Op. Cit. S. 70
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Bu bilgi misteri ve tiiketicilere gbre degil degisik Ozellikler tasiyabilir.
Ornedin miigteriye iligkin olarak, miisterilerin sayisi, bélgesel dagiimian, satis
kapasiteleri,  glvenirlikleri, finansal durumlan, biyuklikleri,  mdsterilerin
migterileri veya tiketicilerin ozelikleri, gelisme imkanlar, satinalma bigimleri,
6deme gekilleri, igletmeden bekledikleri, satinalma gudlleri v.b. Dbilgiler
verilebilir. Diger bir deyile tlketicilerin sayisi, cinsiyeti, yagi gelir seviyesi,
egitimi alie hayat egrisi, aile yapist, sosyal sinifi kiltirel &zellikleri, bdlgesel
dagiimian ihtiyaglarn, aligkanliklan, giddleri, tutumliarr, 6gfenme sliresinin hangi
safhasinda olduklar, karar verme birimi satinaima blyGkiGga, sikhidi, markaya

baglihk dereceleri gibi bilgiler verilir. (58)

Rakiplerin kapasiteleri, finansal glgleri pazara sirdikleri veya slrecekleri
mallarin cins ve miktari, pazarlama amag¢ politika kaynaklari, satis kogullan
gibi Ozellikleri de satisginin basgarisint yakindan ilgilendirmesi agisindan satig
editiminde rol oynar. Satiggiya rakiplerin pazarlama programlart ve diger
6zellikleri hakkinda gerekli buatin bilgiler verilmelidir. Rakiplerin Gstin oldugu
konularda nasil davraniimasi gerektigine iligkin satig teknikleri bilgisi de

verilmelidir.

Isletmenin faaliyette bulundugu ortam, tekel, duopol, oligopol gibi eksik
rekabet pazarlarindan biri olabilir. Bu pazar yapilarina goére igletmenin amag

ve politikalar degisiklik arz edebilecektir.

Bunun yaninda, pazar hayat egrisinin girig gelisme doyma ve daraima

safhalaninda bulunugunun da satiggilarin bagarist Uzerinde etkisi olacaktir.

(58) Karabulut, Op. Cit. S. 71



Ayrica bu pazar yapilarina gbére igletmenin kaynaklarimin pazarlama
programlarina aynimasi da farklilk arz edebilecektir. Satiggilara pazann
ozellikleri ve konjonktlrel gelismeler ile pazan ve igletmeyi etkileyen diger

gevresel faktdrler hakkinda da ayrintii bilgiler verilmelidir.

Biutin bu Dbilgilerden sonra, satigginin bu Dbilgileri etkin bir bigimde
kullanma kabiliyetini gelistirecek gekilde satiggilik (hiner) egitimi yapiimalidir.
Satig hiiner egitimi, satig teknikleri, gosteri, itirazlan kargilama, rekabet
sekilleri, satigi kapama migteri Gzerinde iyi bir intba birakma, gikayetleri

alma mugterilerle iyi iligkileri strdirme gekillerini kapsar. (59)

Satigciik géz agip kapayincaya dek &grenilecek ibr mesiek dedgildir.
Insan igten usandigi igin ya da kisa bir sirede zengin olmak umuduyla

satici oluvermez. Saticilikta b{tlin meslekler gibi bir meslek bilgisi gerektirir.

Satig basarisindaki ilk adim bir sefere 6zgl degildir. Ayni adimin her
gin her ay her yil sayisiz kez yinelenmesi gerekir. Saticilk sadece doga

vergisi yeteneklilerin isi degildir.

Bilgi yetenekten daha onemlidir. llerici satts midirleri, saticilann egitimini

bu temele dayandirmanin gerekliligini kavramis olanlardir. (60)

(59) Karabulut, Op. Cit S. 71 .
(60) Heinz GOLDMANN, Misteri Kazanmak, Gev. Seckin Selvi CILIZOGLU, Istanbul,
ligi Yayinevi, 1989, S. 174
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2.7.Satis _Gucd Editiminin _Uygulanmasi

Satig o6rgiitd igletmenin gugllliga ve karlihi§1 Gzerinde etkili faktdrlerin
belkide en 6nemlisidir. Zira magteri gb6zinde satig personeli firmanin
temsilcisidir. Ve migterinin, kendisine sunulan mal ve/veya hizmeti bu
temsilcilere bakarak degerlemesi beklenir. Satig personeli genellikle, firma
hakkinda olumiu izlenimier veya satig saglamak amaciyla kullanihriar. Bu
amaglanni bagsariyla gergekleyebilmesi igin satig personelinin etkili bir bigimde

egitimesi ve yodnetiimesi gerekir. (61)

Egitim, sinifta ve ig baginda yapilabilir. Egitim konferans grup tartigmasi,
ornek olay ve rol oynama galigmasi geklinde yapilabilir. Karatahta ve
tebegirin yanisira, tepegdz projektdrli, slayt perde video kullanilabilir. Ayrnca
bu egitimin rahat bir ortamda yapilmasi ve bu araglanin bu ortam igersindeki

yeri egitimin basarisini etkileyebilmektedir. (62)

Kullanmlan araglar ve yontemier nasil olursa olsun 6nemii olan
satiggilarin  kendilerine glvenmelerini saglamak ve lyi ydnlerini Overek onian

bilinglendirmektir.

Satig  egitimi  yapiirken, baski ve zorlama ile  G6grenmenin
saglaniimayacag! unutulmamahdir. lyilik ve guzellikle 8grenme daha kolay ve
daha ¢abuk olur. Egitimin uygulamasini yapacak olan ydnetici, egitimde tutarh
olmak zorundadir. Ornegin bir derste siirekii gaka yaparak daiga gegerek, bir

bagkasinda, strekli ciddi olarak ders yapiimamalidir.

(61) Sireli, Op. Cit. 5.9
(62) Tagskn, Op. Cit. S.29
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Sabirh  olmak, &rnek vererek ve ikna ederek yol gdstermek en lyi
yoldur. Yonetici Griin ve satig bilgisiyle insanlan ve kursa katlanlan taniyarak,
egitimin amaglanm bilerek, egitimi uygulamalidir. Cogkulu ve enerjik olarak
ders yapmak sakalarla grubu caniandirmak egitimin verimliligini artiracaktir.
Ayrica egitime katilan kigilerin tek tek ya da swiufin buatin olarak denetimi

elden birakiimamahdir. (63)

Satig egitimi, satig elemanlan igin sirekli yapllmasi gereken bir ydntem

igidir. Egitimle olumiu davramsglar geligtirilir. Igletme gelir ve verimliligi artirilir.

Satici ayni zamanda iyi bir arastirmacidir. Aragtirma, teknolojik ve
ekonomik faaliyetlerin geligtiriimesi igin &nemi her gin artan bir uygulama
olmusgtur. lyi bir satci, aym zamanda iyi bir arastrmacidir. Satict kendi
uygulamalarini daha basarih sonuglara g6étirmek igin devamii inceleme ve

aragtirma yapmalidir.

Satict kendi davranig ve satig teknigini geligtirmek igin yenilikler arastirir.
Satmakla gérevli oldugu mallar hakkinda bilgisini arttirmaya cgaligtr, bu mallarin
musterilerinin  ihtiyaglarini  nasil daha iyi karsilayabilecegini inceler. Satici
ozellikie yeni mamdller ve yeni ihtiyaglar hakkindaki geligmelere dikkat

etmelidir.

Satici gérevi dolayisiyla géristigh misteriler ve dijer sahislardan veya
ziyaret ettigi firmalardan, her giin yehi bilgiler elde etmek ve tecrube
kazanmak imkanina sahiptir. Saticilanin bu {stlinlikten yararlanmalan ve
merkez bilroya bildirerek piyasadan topladikian bilgilerin degerlendiriimesine

yardimc: olmalart arzu edilir.

(63) Tagkin, Op. Cit. S.29
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Her egitim sorumiusunun program seyrini kendi bagina tayin etmesi
gerekir. Egitim uygulamalari gerek ve gartlara ve ayni zamanda da gevreye
uygun olarak hazirlanacaktir. Kah bir sistem uyguianmasi yerine pedagoji

ybéninden baz kilit noktalara dedinmek daha yararli olacaktir. (64)

2.7.1. Satig EQItimi Uygulamasindakl Temel Zorlukiar

Satig editimindeki metodolojik ve pedagojik zorluklar gesitli kaynaklardan

gelirler.

2.7.1.1. Editime Kars1_Koyma

Bir temel satis egitimi gere§i daha yeni yeni tamnmigtir. Fakat yinede,
igveren, satici ve bagka ilgililerin ¢oguniugu bunun gereginden sliphe etmekte
ve egitici olan her girisime kargt ¢ikmaktadirtar. Bu diglincede olaniar "insan
satict dogar" Ogrenilecek meslek dedil bu, gbrgli ve tecrlibeden bagka yol

yoktur. Burada "teorik bilgi olmaz" gibi saplantilar igindedirler.

Gergi egitime karsi gésterilen bu yadsima sadece ticaret gevrelerine has
bir olay degildir. Diger birgok alanda da bu problem zaman zaman ortaya

¢tkmaktadir. (65)

Fakat egitimin, isletmelerin pazar payini satiglarnni ve kanni artirmasi
yoniindeki sonuglar, ne denli énem arz eden bir iglev oldujunu ortaya

koymaktadir.

(64) Thomas WOTRUBA, Sales Management, San Diego State Collage, 1970,
8.370-371
(65) Lavaud, Op. Cit. S.10
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Satigg! egitimi ayrica satigginin  kendisini, igletmesini, satigi mal veya

mallart pazar ve misgteri ya da tiketiciyi tamimast igin yaptlir.
2.7.1.2. Pazarlama_v tiga Karsi Ol al _Tutumlar

Belirli bir editimi olmayan iyi giyimli ve istekli eleman araniyor, gibi
terimlerle hala bazi ilanlarda satlg ve pazarlama igin  elemanlarin
bulunmasinda kullaniimaktadir. Ya da “"gocugum madem okumuyor, satict
olsun bari. Bu pek meslek sayilmaz ilerde bagka bir branga gegecegini {mit

etmekteyim!”

Bu ve buna benzer diigiinceler hala varligini strdirmekte ve bu da 20.
asrin sonlarinda oldujumuz gu ginlerdeki ekonomik havaya karg: gelmektedir.
Glnkii ¢agdas piyasa ekonomisini ylrliten motor, satis ve pazarlama

fonksiyonudur.
2.7.1.3. Sati rismesi Egitimi _Kapsaminin _Zorluklari

Bir egitim iglevinin kabul gérmesi ve ona bagliik bakimindan &grencinin
bunun yararh oldugu kanisina varmasi ve ayni zamanda da kisa vadede

etkisini gérmesi gerekliligini temel ilke olarak kabul etmekteyiz.

Egitim bir maddenin sekil degismesi, bir makineye hakim olma, ya da
uygulanmig matematik gibi soyut bir aletin kullandmasini &§renmeye benzer
konularla iigili oldugu zaman gérilir ki, basar kurallara uyma ya da uymama
ile dile gelmektedir. Onceden tamimlanmig ve saptanmis odlgi ve kurallan

vardir. (66)

(66) Ibid, S.11
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Oysa satig gorismesine hazirik "tutumlarin egitiimesi"ne dénikiar. Cesitli
durumlara uyabilme kabiliyetinin geligtiriimesiyle ilgilidir. Elle tutulur ve ani 6lgi

olanaklan kisithdir.

Egitim iglevine katilanlarin, saticinin ekonomi ve piyasadaki rol ve yeriyle
ilgii agtk ve nesnel bir gbrigse sahip olmast satis durumunun gok
yonldlugint ve zenginligini idrak etmesi ve egitime kargt olumiu bir
yaklagimda olmas!i gerekmektedir. Aksi halde satig egitimi kavrami daha

baginda zorlanmig ve amacindan uzakiagmig olur.



Uuy G UL A MA

ILAC SEKTORUNDE BIR ARASTIRMA

1. Aragtirmanin Nedenleri, Amact ve Konusu

Pazarlama  aragtirmasi  genellikle  Pazarlama  karan  verilmesinde
yararlanilan sistematik ve objektif veri toplama, kaydeime ve analiz etme

slireci olarak tammilanmaktadir. (1)

Bu tanima uygun olarak pazarlama literatirinde satig glclu editimi ile
ilgili bazi arastirmalar bulunmakia birlikte bunlann sayisi olduk¢a azdir. Ancak
yabanci literatirde bu konu daha genis ve fazla sayida ele alinip,

aragtirmacilar tarafindan incelenmigtir.

Iste Tirkiye'de Satig giiciniin egitimiyle ve ozellikle satig iglevini pratikte
faal olarak yapaniara yonelik egitim faaliyetleriyle ilgili aragtirmalarnin yetersizligi
ve difer aragtirma sonuglarinin genellenemiyecegi gerge§i bu galigmanin
olugmasina neden olurken, spesifik bir sektérde satiggilarin nedenli edgitildikieri
ve egitimlerinin yetirli olup olmadigini incelemek ve ortaya koymak da
galigmanin amacini olusturdu. Galigmada satig mimessillerinin egitimie ilgili
durumlan inceleme konusu yapilirken firmalann bu konuya olan yaklagimiarinin

farkiiliklanr da ortaya konulmugtur.

(1) Seval YAKISAN, Pazariama Arastirmasi, [stanbul, Burak Matbaacilik, 1991, S.6
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2. Arastirma Metodolojisi

2.1. Aragtirmanin Modeli;

Bir aragtirma alani olan pazarlama aragtirmasi herbiri kendi 6zgil
kuvveti ya da zayflifiyla pek ¢ok aragtirma tekniklerini ihtisa eder. Buniar
muhtelif gsekilde sinirlandinimaklia birlikte pazarlama problemleriyle pazarlama
teknikleri arasindaki kargilikhi iligkiyi agikifa kavugturmak amacityla, amaglan
bakimindan kategorilere aynlirlar. Belirli  ydntemler, 6zel durumiar igin diger

yontemlerden daha uygundur.

Pazarlama arastirmasinda (¢ ana hedef mevcuttur. Soru alamini bulmak,
durumu tanimlamak ve 0zel durumlarin sebeplerini aramak. Bdylece bu g
kisimda siniflandirma bu bdélimde su bashklar altinda toplanmgtir.

1

2

3

Bulug (Kegif) Arastirmasi

1

Tanim Aragtirmast

Neden Arasgtirmasi

Bu calismada kullanilan aragtirma modeli, birinci grupta yer alan bilgi
edinmeye ve kegfetmeye yarayan arastirma modeline uymaktadir.

Kegif arastirmasinin 6nde gelen amaci pazarlama sorunlarinin mahiyetini
ortaya ¢ikarip agiklamaktir. Bu gesit arastirma, bagka aragtirma caligmalan
icin ilk adim olmaktadir. Bulug aragtrmasinin amact basitge aragtirmak ve

bulmaktir. Genellikle daha ucuz ve kolay bilgileri bir araya getirmeye yarar.

@)

(2) Ibid, S. 54
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2.2. Arastirmanin_Sinitlamalari:

Tiarkiye genelinde galigmanin gerek maliyet ve gerekse zaman agisindan
zor olmasi nedeniyle aragtirmada, (retim ve tiiketim merkezi olmasi ve diger
biyik sehirlere de drnek teskil etmesi agisindan, Istanbul pilot segilmigtir. Bu
bélgedende sadece yatak ve hasta kapasitesi fazla olan hastanelerde ¢aligan

uzman doktorlar (Her serviste 2 doktor) géz 6nine alinarak simirlandiriimigtir.

Aragtirmada (firmalann  egittikleri varsayimi  ile) satig temsilcilerinin

doktorlar tarafindan degerlendirmeleri: yapimsgtir.

Olglilmeye  cahgilan, ilag sektdriindeki Griinlerin  nihai  tiketiciye
ulagmasinda tek yetkili olan doktorlarin satig mimessillerini ne gozle
gordiikleri beklentileri ve onlara uygulanan egitimin uygunlugu, incelemenin

konusudur.

Aragtirmanin daha saglkl ylritiimesi igin SSK, Deviet, Universite, ve
6zel olmak Uzere 4 degisik kurumun Istanbuldaki en biylk birimleri ele

alinmigtir.

2.3. Ornek Hacmin Belirlenmesi

Ornegin segiminde hastane ve doktoriar arasi farklilagmalar g6zdniine
alinarak ana kitle 4 ayr yerdeki, (farkii kurumiara) bagh hastanelerdeki

uzman doktorlar tesadifi olarak érnede sokulmugtur.

Ornekleme oraninin % 20 olmasi kararlagtinimigtir. Aragtirmanin yapildigi

hastanelerde g¢aligsan doktor sayisi 250 olarak (zaman zaman bazi inig
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gikiglanin oldugu da gbéz Oniine alinarak) belilenmigs ve 50 dokior &rnege
dahil edilmigtir. Bu tiir aragtirmalara olan ilginin ve cevaplama oraninin
geneide de ¢ok az olmasi ve Ozellikle doktorlarin 24 saat hep faal ve
yorgun oimalan bog zamanlarinin az olusu, bu 6rnek sinirlamasina gitmeyi

zoruniu kilmigtir.

Sonug olarak 50 doktorun timiyle kargihikh olarak goérigllip yanitlar

degeriendirilmigtir.

2.4. Verl ve Bligi Toplama

Aragtirmada verileri objektif ve istatistiki analizlere uygulayabilecek sekilde
toplayabilmek igin kigisel gériisme yoluyla anket ydntemi kullaniimigtir. Zaman
ve maddi olanaklar agisindan karsimiza g¢ikan sinirlamalar bu  yéntemin

kullaniimasini gerekli kilan en &nemli ektendir.

Hazirianan anket formu g¢ogaltilarak ornek olarak segilen hastanelere
teker teker gidilerek doldurulmustur. Sorular sézli olarak sorulmus ve anketi

yapan tarafindan cevaplar forma yaziimigtir.

2.5. Zaman

Anket tim birimierde, gdrigme vyapilacak kimselerin en rahat oldukiarn,

16.00-19.00 saatleri arasinda uygulanmistir.
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3. Verilerin_Cetvell ve Analiz

Tablo-5: Mimessillerin Gériigmeye Gelig Bigimieri.

(%)
Randevu Alarak | Doktorun Belirledigi | Periodik Diger
Ginlerde zamanlarda

Goérigmeye
Gelig Bigimi ) 2 32 66
Nasildir?

DIGER (%)

Rastgele Zaman 64

Hi¢ Haber vermeden
kendince giinierde 2

ve zamanlarda

YORUM: Gorigmeye gelis bigimleri tablodan da goérildiugl gibi ylzde 32
periodik zamanlarda, yUzde 2 doktorun belirledi§i gilinlerde yluzde 66'da diger
vakitlerdedir. Doktorlarin diger diye niteledikleri bdlimin ylzde 64'UGni rastgele
zamanlarda mimessiller ylizde 2'sini de hig haber vermden kendince gin ve
zamanlarda gelen mimessiller tegkil etmektedir. Goérigsmeye randevu alarak

gelen satis mimessili ise yoktur.
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Tablo-6: Sattlg Mimessillerinin Dig Gériintlilerinin  Uyguniugu.

(%)

Evet Uygun | Hayir Uygun Degil

Satig
miimessillerinin
dig gorintilerinin
uyguniugu

96 4

YORUM: Satg mimessillerinin ylizde 96'sinin dig gérintileri gérigme
yapmaya uygunken ylzde 4'Unin dig gorintilerinin  uygun olmadig

aragtirmaya katilan doktorlar tarafindan belirtilmigtir.

Gerek firmalar ve gerekse mimessiller arasinda bu konu oldukg¢a iyi
kavranmig vel egitim seminerlerinde 6nemle Uzerinde durulmusg bir olgu olarak
ortaya ¢ikiyor. Glnkii sadece ylizde 4 gibi digik bir bélumi dig gérintisiine
0zen gostermiyor. Bu ise egitimdeki eksiklikten ¢ok kigiye 6zgiir bir eksikligin

olustugunu gésteriyor.
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Tablo-7: Goriigme Sirasinda Dikkat Gekebiime Durumiarn.

(%)
Evet Hayir

Gérigme
sirasinda dikkat 62 38
gekebiliyor mu?

YORUM: Tablo-7'den izlenecedi gibi doktorlarin ylizde 62'si gdrigme
sirasinda satig muimessillerinin dikkat gekebildigini yUzde 387 ise dikkatlerini

gekemediklerini sdylemigtir.
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Tablo-8: Gérigme Sirasinda Dikkat GCekememe Sebepleri.

(%)

Anlatim dili] Konusmayi | Konugurken el kol| Konugurken bagka| Diger
iyi degil | gokuzatiyor | hareketi yapiyor geyle ilgileniyor

3. Sorunun

cevabi hayir 42 47
ise nedeni 0 0 1

DIGER (%)
Kaliplagmig laflar ediyorlar 5.5

Uygun zamanda gelsinler 55

YORUM: Anket galigmasina katilan doktorlarin iginde hayir dikkatimizi
¢cekmiyor diyenlerin ylUzde 42'si bunun mimessillerin anlatm dillerinin iyi
olmamasindan, yizde 47'si konugmayr ¢ok uzatmalarindan yizde 5.51
kahplagsmig laflar etmelerinden yine ylzde 5.51 de uygun zamanda
gelmemelerinden kaynaklandigini belitmiglerdir. Ozellikle konusmay! gereksiz
yere ¢ok fazla uzatmalarn ve bu siradaki anlatimiarinin bozuk olmasi, 6rnegin;
ayni ilact defalarca aym laflarla anlatmasi ve penisilinler virGsieri o6idurir gibi
anlamsiz ve bilingsiz sdylenmig laflar dikkat c¢ekme bir yana iigi bile
uyandirmiyor. Bu asamada satiggllarin egitimierinde bu konu {zerinde daha
fazla durulmalidir. Ozellikie doktorlarin ilgisi gekimek isteniyorsa kaliplagmig
laflar edilmemeli ve =zamanlama iyi yapimalidir. Goérigme ise mimkin
oldugunca kisa ve 06z olmalidir. Mimessillerin konugma-hareket bitunligindn
tam oldugu ve el kol hareketlerinden kagindiklan doktorlar tarafindan
belirtiimigtir. Bunun ise dikkat ¢ekmede olumlu bir unsur oldugu gézden uzak

tutulmamalhdir.
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Tablo-9: Goriisme Sireleri.

(%)
Az Yeteri kadar Yeterinden .Fazla Diger
Gérigmeyi
Ne Kadar 2 64 34 o
Sirdiriyor?

YORUM: Aragtirma kapsamina giren doktorlarin ylizde 64'G mimessillerin
gorigmeyi yeteri kadar sirdirdiklerini ylzde 34'G ise yeterinden fazla

gbrustuklerini sdylerken yiizde 2'si de gorigmeyi az sirdirdiklerini belirtmigtir.
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Tablo-10: Satig Miimessilinin Davraniglaninin  Givenilirligi.

(%)
Evet Hayr Bazen

Satis Mimessilinin
Davraniglan 20 12 68
Given Yaratiyor mu?

YORUM: Satis mimessillerinin, aragtirma kapsamina giren doktorlarin
ylzde 20'sine her zaman given verdikleri ylzde 12'sine hig gliven

vermedikieri ylizde 68'ine de bazen given verebildikleri saptanmigtir.
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Tablo-11: Satig Mimessillerinin Egitim Seviyelerinin Yeterlik Durumu.

(%)
Evet Hayir | Daha fazla Gerekmez
Satig Miimessilinin
Egitim Seviyeleri 56 34 10
Yeterli mi?

YORUM: Anket formunu cevaplayan toplam 50 doktordan ylizde 56'si
satis midmessillerinin tahsil durumlarnmin  yeterli oldugunu ylizde 34'G ise
yetersiz oldugunu sdylemis, ylizde 10'u ise daha fazla egitime gerek

olmadigint belirtmigtir.
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Tablo-12: Satis Mimessillerinin Kdltir Seviyeleri.

(%)

Evet Hayir Diger
Satis Mimessilinin
Kaltar Seviyeleri 74 18 8
Yeterli mi?
Diger (%)
Baziarininki yeterli bazilan degil 4
- Firmalan tarafindan iyi egitilmiglerin 2
Oldukga iyi
Orta derecede 2

YORUM: Aragtirma kapsamina giren doktorlarin ylzde 74'G satig
miUmessillerinin  kiltGr dizeylerinin yeterli oldugu ylzde 187 ise yetersiz

kaldiklan fikrine sahiptir.

Ayrica ylzde 4'G bunu kisiye gore olduk¢a fazia degigim gdsterebildigini
yizde 2'si firmalan tarafindan her konuda iyi egitim almiglarin genel
killtiirlerinin de iyi olabildigini geriye kalan ylizde 2'sininde Kkiiitlir seviyelerinin

normal dizeyde oldugunu sdylemigtir.
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Tablo-13: Doktorlarin Regete Yazmasinda Satig Mimessillerinin Etkileri.

(%)
Az Fazla Degil Gok Diger

Recgete yazmanizda
mimessillerin etkileri 38 50 10 2
ne oranda olmakta

Diger (%)
llaci efektif gekilde

tanitirsa dnemli dlclide etkiliyor

YORUM: Doktorlarin regete yazmasinda daha dogru bir deyigle tanitim
yapilan ilact yazmasinda satig mumessillerinin ne oranda etkili olduklarini
aragtirdigimizda doktorlanin yiuzde 50'si fazla etkilenmediklerini, ylizde 38 az

etkilendiklerini ylizde 10'u da gok etki altinda kaldiklarini belirtmiglerdir.

Aynica yuzde 2'si de ilacin efektif gekilde tamitiimasinin kendileri

Uzerinde daha etkili olabilecedi kanisinda birlesiyor.
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Tablo-14: Satis Mimessillerinin Tanittiklan llaci Anlatmasi.

(%)

Anlatiyorlar | Anlatamiyor | Yetersiz | Diger

Tanittiklari itaci
yeterince anlatabiliyorlar mi? 88 10 32 )

YORUM: Bu sorumuza doktorlarin ylzde 58 satig mimessillerinin
tanittiklan ilact yeterince anlatabildiklerini ylzde 10'u anlatamadiklarn, ylizde
32'si de yetersiz aniattiklarini belirtmigtir. Bdylece ilaglarin aniatimi konusunda

satis mimessillerinin daha dikkatli davranmalan gerektigi ortaya gikmaktadir.



Tablo-15: Satis Mimessillerinin En Begenilen Ozellikleri.

(%)

llaci gok | Gereksiz | Ciddive Randevusuna Diger
iyi taniyor |konugmuyor | iyi giyimli | zamaninda geliyor

Satig Mimessillerinin
en begendiginiz 15 25 49 5 6
ozellikleri nelerdir

Diger (%)
Begendigim tarafi yok 1.5
Hepsi 1.5
Fazla Dikkat etmedim bilmiyorum 1.5
Anlayighiar 1.5

YORUM: Bu soruda doktorlarin ylzde 49'u satig mimessillerinin ciddi ve
iyi giyimli olduklan, yilizde 25 gereksiz konugmadiklari, ylzde 157 ilact iyi
tanidiklan, ylzde 5'i gorlgmeye zamaninda geldikleri, ylzde 1.5'u begendigi
bir 6zellikleri olmadigi, ylzde 1.5'u tim d&zelliklerinin iyi oldugunu, ylzde 1.5'u
fazla dikkat etmedigini ve ylzde 1.5'u da anlayigh olduklari geklinde yanit

vermigtir.



Tablo-16: Satig Mimessillerinin En Begenilmeyen Ozellikleri.
(%)

Az Cok | llaci lyi | Uygunsuz| llaglarin |Diger
konu-| konu- | Tani- | Giyin-| zamanda|adini iyi telaf
gsuyor|{ suyor { miyor | miyor| geliyor |fuz edemiyor

Satig miimessillerinin

en begenmediginiz 8 3 ¢ 6 49 4 7
ozellikleri nelerdir?

Diger (%)

Begendigim Ozelligi Yok 2.9

Kendini Be§enmig Ifadeleri Var 1.4

Ayni Preparat Igin Sik Geliyor 14

Canlan Istedigi Gibi Doktor Segiyor 1.4

YORUM: Doktorlara, satis mimessillerinin en be§enmediginiz &zellikleri
nelerdir diye soruldujunde ylizde 49'u uygunsuz zamanda gelmelerini, ylzde
31'i gok konugmalarini, ylzde 9'u ilaci tanimadigini, ylzde 4'G ilaglann adini
iyi telaffuz edemedigini sdylemektedir. Diger diye cevaplayaniarin ylzde 2.9'u
bedenmedigim bir Ozellikleri yok, ylzde 1.4'U kendini begenmis ifadeleri var,
ylzde 1.4'U aymi pereparat (Tuketime hazir ilag) igin sik geliyor, ylizde 1.4
de canlan istedigi gibi doktor segtiklerini belirtmigtir. Bu durumda doktorlarin
en hassas olduklarn zamaniama konusunda satig muimessillerine firmalarin
daha yeterli egitim vermeleri, aksi halde doktorlar ya onlari dinliyormus gibi
yapiyor ya da uygun bir dille gbérigmeyi kisa kesmelerini sdyliyor. Bdyle

olunca da istenilen mesaj tam olarak iletilemiyor ve ugrasiar bosa gidiyor.
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Tablo-17: Doktorlarin Satig Mumessillerinde Gérmeyi Arzuladikiari En

Onemli Ozellikler.

(%)
Konu-| Az Zaman-| Ciddi | Dirust | Nazik | Promos- | Diksiyo-| Giniin | Tipla il-
suna | konu- | lamasi]veiyi| ve |veyu-|yonmal-] nuve |kogullan] gilikigi-
hakim | sup gok iyi | giyiml] saygihh |musak| zemesini] kiitliir } na gére | ler ara-
olsun- | bilgi ver-| olsun | olsun} olsun |uslupluf gogaltsin| seviyesi|davransi} sindan
lar sinler olsun lar |iyiolsun| nilar |segilsin-
ler
Satig
Mdmessilin-
de gbrmeyi 23 22 14 19 6 3 5 3 2 3
arzuladiginiz
en dnemii
dzellikler ne-
lerdir?

YORUM: Satts mumessillerinin muhataplari, yani doktorlar nasil bir satig
mimessili gérmek istersiniz sorusuna ise gbyle cevap vermiglerdir. Doktorlarin
ylzde 28.5'u mimessillerin konularina hakim olmalanm, ylzde 22'si az
konusup ¢ok bilgi vermeleri gerektigi, ylizde 14.5'u zamanlamay: iyi yapmalar,
yizde 6'si dirist ve saygih olmalan, yizde 5'i wverilen promosyon
malzemelerinin ¢ogaltlmasi, ylzde 3'G nazik ve yumugak Usluplu olmalan,
yine yilizde 3'0 diksiyonunun ve kiitlir seviyesinin iyi olmasi, yilizde 2'si
glnin kosullarina ve geligmelerine ayak uydurmalann, ylzde 3'Unin ise bu
kigilerin tipla ilgili bolim bitirmig olmalan, ylizde 19'u da ciddi ve iyi giyimii

olmalan goériiglinde birlesmiglerdir.
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Tablo-18: Doktorlarin Gériis ve Onerilerinin Firmaya lletiimesi.

(%)
lletiyor lletmiyor | Sormuyor | Diger
llaglarla ve firmayla ilgili
gruglerinizi firmaya iletiyor 50 16 12 22
mu?
Diger (%)
|_Ben_jletivorum neticesini bilmiyorum 18
Zannetmiyorum 2
Fazla goris bildirmem 2

YORUM: llaglarla ve firmayla ilgili goriglerinizi, satis mimessilleri
girketlerine iletiyorlar mi sorumuza aragtirmaya katilan doktorlarin yilizde 50'si
iletiyor, ylzde 16'si iletmiyor, ylUzde 12'si sormuyor, ylizde 187 ben iletiyorum
ama neticesinden haberim yok, ylzde 2'si zannetmiyorum, ylzde 2'si de

fazla gbérus bildirmem diye cevaplamgtir.

Satig mimessilleri doktorlann elegtiri, uyan ve gdruglerini genellikie
firmaya ilettikleri ancak bu konuda doktorlara daha sonra agiklama

getirmedikleri aragtirma neticesinde ortaya gikiyor.
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Tablo-19: Hitap Sekilleri.

(%)
Evet Hayir Yetersiz | Diger
Size Hitap gekillerini
Begeniyor musunuz? 90 ) 10 0

YORUM: Doktorlarin yizde 901 satg mimessillerinin hitap gekillerini

begenirken, ylizde 10'u bu durumu yetersiz bulmaktadir.



Tablo-20: Satig Mimessillerinin Rakipler Hakkindaki Yorumlar.

Yapiyoriar Yapmiyorlar
Rakip Griin ve
Satig Mimessilleri
ile ilgili yorum 38 62
yapiyorlar mi?

YORUM: Satis mumessillerinin  rakipler hakkinda yorum  yapip
yapmadiklant konusunda doktorlanin yizde 62'si yapmiyorlar, ylzde 38

yapiyorlar seklinde cevap vermigtir.
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Tablo-21: Yapilan Yorumlarin Niteligi.

(%)
Etkin Maddesi Fiatlar Doz Bizimki daha | ik biz
Yetersiz Pahali Yetersiz Ustiin bulduk
16. Soru yapiyoriar
cevabt veriliyorsa
bunlar nelerdir? 18 39 22 15 2

YORUM: Tablodan da gérlldGgl gibi bu soruya doktorlann verdikleri
cevaplann ylizde 39'u satiy mimessillerinin rakip Urtnler hakkinda, fiatlarinin
pahalihg§, ylzde 22'si dozlannin yetersizligi, ylUzde 187 etkin maddesinin
yetersizligi, ylzde 157 kendi {rinlerinin daha stiin rakiplerinin ise vasat
oldudu, yluzde 2'si de ilgili Grinil ilk kez kendilerinin buldugu rakiplerin onlan

taklit ettigi seklinde olmustur.
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Tablo-22: Yerli ve Yabanci Firmalar Arasindaki Fark.

(%)
Var Yok
Yerli ve Yabanci
firmalar arasinda 56 44
fark var mi?
(%)
Yerli Firma | Yabanct Firma
Fark Kimin Lehine 7 03
daha iyi

YORUM: Arastirmamizin yapidi§i 50 doktor Uzerindeki yerli ve yabanci
firmalarin karsilagtirmasi ise gdyle bir netice vermigtir. Doktorlanin ylzde 56'si
béyle bir farkin var oldugunu ve bu farkin yabanci firmalar lehinde oldugunu
sOylerken, ylizde 44'GC de farkin olmadigim sdylemigtir. Fark oldugunu
sOyleyenlerin sadece ylzde 7'si farkin yerli firmalar lehinde oldugunu
sOylemigtir. Yabanci firmalann lehine olan farklar ise oOzellikle promosyon
malzemesi, bilgi-egitim, ve dis gorintllerinin daha derli toplu oldugu yoéninde
olmustur. Yerli firmalann daha iyi oldugunu sdyleyenler ise yerlilerin daha
ucuz ilag Urettiklerini ve regeteye daha kolay yazdiklarnt belirtmiglerdir.
Buradan da su sonucu gikarabiliriz. Yabanci firmalar szellikie bilgi-egitim ve
promosyon malzemeleri konusunda ¢ok etkililer ve satiggilartmi daha nitelikli
egitiyorlar. Egitim programlarint da buna gére daha genig tutuyorlar. Ancak
bunlarin olusumunda yabanci sermayenin etkileri ve finans yaratmadaki

glglerini de g6z o6nunde tutmak gerekir.



-82-

Tablo-23: Gériigme Igin Uygun Zaman Segimi.

(%)
Poliklinik Servis Diger

Goriagme igin en
uygun zaman sizce 8 ~38 54
hangi saatlerdir?

Diger (%)
Ofleden sonra 51
Visit digl

Odamizda istirahat halinde iken 4
Yemek arasi 11
Randevu alarak 15
Misait oldugum saatler 11
Haftaltk programa gére 4

YORUM: Arastrmaya katilan doktorlarin yiizde 51'i gbérligsme saatinin
Ggleden sonra olmasi yaninda, yizde 157 randevu alinarak, yizde 111
yemek arasi, ylzde 111 misait oldukian saatlerin gbézlenerek o vakitlerde
gelinmesini ylzde 4'U visit disi saatler, yine ylizde 4'U odamizda istirahat
halindeyken ve geri kalan ylzde 4'0 de haftalik program akigina gére
gérigmeye gelinmesinden yana.

Buna gore satis mimessillerinin doktorlara gereken hizmeti daha iyi
vermeleri agisindan 6zellikle 6gle Uzeri ve 0©8leden sonraki saatleri tercih
etmeleri ile randevulu olarak gelmeleri sonug¢ agisindan daha etkili olacaktir.

Goriigme saatleri igin gorig sordugumuz doktorlanin yiizde 387 de servis
saatlerinin uygun olacagt kanisindalar. Poliklinik saatlerinin uygun oldugunu

sdyleyenler ise ancak yiizde 8'dir.
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Tablo 24: Satig Mimessillerinin Yaptiklari Promosyon Galigmalarinin

Doktorlarin Regete Yazmalarina Olan Etkileri.

(%)
Evet Hayr
Satig mimessillerinin yaptiklan
promosyon galigmalari regete 52 48
yazmanizda etkili oluyor mu? :
(%)
Broglr llag Numunesi| Hediye | Diger
Bu etkiler 23 69 42 3
Nelerdir?
Diger (%)
Sempatik iligkiler 3

YORUM: Aragtirma kapsamina giren doktorlarin  yilizde  52'sinin
promosyon cahgmalarinin etkili oldugu, ylizde 48'inin ise higbir etkisinin
olmadi§i fikrinde birlestikleri gozienmistir. Etki altinda kalan doktorlarinsa yizde
23'i broslrlerden yilizde 69'u ilag numunelerinden, yilizde 42'si hediyelerden,
yizde 3'U de sempatik iligkilerden dogan sonuglara gdre regete yazdiklanni

belirtmiglerdir.



4. Veriler Dogrultusunda Dederlendirme

llag sektdrinde, satiggilann  egitiminin  incelendigi bu  uygulama
galismasinda anketle saglanan temel bulgulara onceki béliimde detayll olarak

deginilmigtir. Sonug olarak &zetlersek;

Sahts mimessillerinin  muhatap olduklan doktorlar bu giin Glkemizin en
sorunlu ve gli¢ sartlanni tasiyan bir meslek grubunti olugturmaktadir. Bu

nedenle zaman doktorlar icin gok dnem tagimaktadir.

Satis mimessilleri bunun bilincinde olup doktorlara ziyaret saatini iyi
ayarlamalar gerekmektedir. Ancak aragtirmada bunun bdyle olmadi§i ve
mimessillerin  ylzde 64'Uniin gorismeye rasgele zamanlarda geldikleri

goriimistur.

Satis mimessillerinin  dig goérintlleri konusu ise, gerek firmalar ve
gerekse mimessiller arasinda oldukga iyi kavranmig ve egitim konularinda
oldukga fazla Uzerinde durulmus bir olgu olarak kargimiza ¢ikiyor. Bu durum

aragtirmaya katilan doktorlarin yuzde 96'si tarafindan ortaya konmusgtur.

Dig gorintideki bu uyguniuk gériigsme sirasinda dikkat gekici bir unsur
olarak ©nem tagiyor. Yani satig mimessillerinin uygunsuz zamanda geligleri
ne kadar menfi ise d&zenli dig gorintide o denli olumiu sonuglar

dogurabiliyor.

Ozellikle konusmay: gereksiz yere ¢ok fazla uzatmalan ve bu siradaki
anlatimiarinin  bozuk olmasi, gérisme sirasinda dikkati ¢ekememe sebepleri

olarak 6n plana g¢ikmaktadir.
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Satis mimessillerinin goérismeyi yeteri kadar sirdirmeleri ve bu sireyi
iyi degerlendirmeleri gerekmektedir. Ancak bu konuda verilen egitimin hala
yetersiz olduu kamsindayim. Ginkl doktorlarin ylizde 34'G  gbrigme

siirelerinin iyi ayarlanamadigi kanisindadir.

Satis mimessillerinin davramiglaninin  gliven yaratip yaratmadigi, gerek
aldiklar1 egitim sonucu, gerekse sosyal miinasebetlerdeki kigisel yakiagimlarn
neticesinde ortaya gikmaktadir. Bu konuda firma adinin ‘da gok etkili oldugu

doktorlarin agiklamalarn sirasinda ortaya ¢ikan bagka bir sonugtur.

Doktorlar, satig miUmessillerinin genel egitim seviyeleri bakimindan vasat

bir gizgide oldukiarimi belirtmiglerdir.

Oysa bu kesmin egitim seviyesinin yliksek tutulmas: hatta eczaci,
biyolog ve tipla ilgili diger yliksek okul ve fakiiltelerden mezun olmus

kimseler arasindan segilmesi daha uygun olacaktir.

Kiltirel diizeylerinde ise belirgin bir iyilesmenin varligindan sbéz edebiliriz.
Yinede genel kiitlrlerinin  slrekli iyi durumda olmasinin kendilerine her

bakimdan yarar sagliyacag: ortadadir.

Satis mimessillerine verilen egitimde gézden kagan bir bagka nokta da
doktorlarin regete yazmalarina mumessillerin ne oranda etki ettikieri konusudur.
Gunkl tezimin teorik kisminda da bahsettigim gibi firmalar e@itiﬁn programlarini
isletmenin gUGllligh ve karlihg Uzerinde kurmuslardir. Zira migteri gézinde
satig personeli firmanin temsilcisidir. Ve misgterinin kendisine sunulan mal
veya hizmeti bu temsilcilere bakarak. degeriemesi beklenir. Firmanin amaglarin

bagar ile gergeklestirebilmesi igin satig personelinin etkili bir bigimde egitiimesi
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ve yobnetilmesi gerekir. Oysa arastirmamizda ¢ikan sonuglara gore doktoriarin
sadece ylzde 10'u satig mimessillerinin etkili olabildiklerini diger bdélim{nin
ise ilag yazarken ya hi¢ etki altinda kalmadiklar yada gok az etkilendikleri
ortaya ¢ikiyor. Bu etki altinda kalmayan grup genellikle mimessil ne derse
desin yine farmakolojiyi ag¢ip oradan yararlaniyorlar, yada hastalann
biinyelerine en iyi tepkiyi veren ilaci yaziyorlar. Demekki bu konuda firmalar
satig personelini ve editicileri daha fazla uyarmak zorundadir. Ve bu konuda
etkili bir arastirma yapilip doktorlarin regetelerine direk etkilerde bulunmanin

yollar1 kesfedilmelidir.

Firmalarin en bagarih olduklari egitim konularninin basinda ise ilacin ya
da tibbi mamulin tim iglevlerinin muhatap kisiye tam olarak net bir seklde
aniatimas:  geliyor.  Goristidim  doktorlarin  blyidk bir bélimi  ilaci
anlatmalarinin gayet iyi oldudunu, bir bdliminin ise daha iyi olabilirler gibi
bir kanaat tagidiklar godzleniyor. Yiizde 10 gibi kiglk bir grup ise ilaci iyi

‘anlatamadiklan gérustindeler.

Satig mumessillerin doktorlar tarafindan en begenilen 6zellikleri ciddi ve
iyi giyimli olmalandir. Bu konuyu daha garpict bir ornekle sbyle sdyliyebiliriz.
Doktorlar diyorki; poliklinikte yada serviste gayet iyi ve ik giyimli birini
gbérdigimizde aklimiza iki sey geliyor. "Bu kisi ya torpilli bir hasta, yada
satlg mdimessilidir." bu tanimlamadan da anlagilacagt gibi mumessiller bu

konuda gok dikkatli.

llact iyi tanimalarida doktorlarin dikkatini ¢eken bir bagka &zellikleri. Bu
zaten konuyu mesiek haline getirmig bir kisi igin son derece dogal olmall.
Ancak bdyle olmayaniarinda az da olsa oldugunu burada sdylemeden

gegemiyecegim. Ornegin bir doktor satiy mumesili igin ilaglarla ilgili sordugum
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her "Soruya yuvarlak ve kagamak cevaplar veriyor." diye serzeniste

bulunmugtur. Bu ve buna benzer gikayetler zaman zaman olmustur.

Degerlendirmenin baginda da belitttigim gibi, satis mimessillerinin
uygunsuz zamanda gorigme yapmalan doktorlar tarafindan en begeniimeyen
Ozellikleri olarak ortaya ¢ikmigtir. Bu durum agik uglu olarak sorulan satig
mimessillerinin en begeniimeyen &zellikleri nelerdir sorusuna doktorlarin verdigi

cevaplar neticesinde belirlenmistir.

Doktorlarin  satis muUmessillerinde gérmeyi arzuladiklan en  dnemili
6zelliklerin neler oldugunu siralayacak olursak itk sirada mesleki bakimdan
konularina hakim olmalarn, daha sonrada az konusup ¢ok bilgi vermeleri,
ciddi ve iyi giyimli olmalan ve zamaniamay! iyi yapmalan gelmektedir. Bu
dogrultuda satis mimessillerinin egditim seminerlerinde daha dikkatli olup

yukarida siralanan hususlara 6nem vermeleri gerekmektedir.

Satiy mimessellerinin doktorlara hitap sekilleri son derece saygih ve
nazik olmaktadir. Bu konu arastirmanin her asamasinda doktorlar tarafindan

vurgulanmigtir.

Satig mamessillerinin davraniglanindaki bir bagka olumiu ydn ise rakip
mimessiller hakkinda yorum yapmamalandir. Ancak ayni seyi rakip {rlnler
icin soyleyemeyiz. Gunkid bu konuda, ilaglan yetersiz, dozlan az, etkin
maddesi iyi degil, fiyatlan pahalt gibi yorumlar yapmaktadirlar. Bu da teorik
kisimda bahsettigimiz egitim ilkelerine uygun olmamaktadir. Oysa, satiggilarin
egitimi sirasinda rakip Urlinlerin eksik ve kot taraflarini gosterme yerine yada
satis mumessillerinin  bdyle davranmasina mahal verme yerine, kendi

Uriinlerinin tim  6zelliklerini iyice anlatmalan daha yararhi olacaktir.
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Yerli ve yabanci Gretici firmalar arasindaki farklar hala énemli boyutlarda
devam etmektedir. Yabanci sermayeli firmalar, promosyon malzemesi, ilag
numunesi, bilgi egitim, ila¢ kalitesi, Ambalaj gibi konularda yerli firmalardan
gok onde bulunmaktadirlar. Bunun sonucu olarakta piyasada fazla aranan

markalar bu firmalarin Griinlerine ait olmaktadir.

Anket formumuzda mUmessillerin gérigsmeye ne zaman geldikleri
sorusuna parelel olarak doktorlara sorulan bir baska' soruda kendilerince
goriigme igin en uygun zamamri‘ ne oldufudur. Tabi burada doktorlarnn satig
mimessillerinin rasgele zamanlar yerine, 06§leden sonralan randevu olarak
gelmelerinin daha iyi olacagi gorisiindedirler. Bu mimkin olmadiginda servis
saatlerinin de gdrisme igin uygun olabilecegi dusinilimektedir. Bu konuda
daha oncede sdylendigi gibi kapsamh bir aragtirma yapiip gériisme saatleri
ile ilgili olarak egitim derslerinde aragtirmalann sonuglan firma elemanlarina

verilmelidir.

Satig mimessillerinin kargihkli direkt goériisme yapmalarinin yant sira en
az kigisel etki, hatta bircok zaman kigisel etkiden de fazia yararlar saglayan
promosyon maizemelerinin, doktoriarin regete yazmasindaki bagan oranini
aragtirdigimizda, doktorlarin hemen hemen yansi (ylzde 48') bu ¢aligmalardan
etkilenmediklerini belirtmigierdir.

Etki altinda kalanlara en g¢ok nelerden etkilendikleri soruldugunda ilk
sirayt ilag numunelerinin  aldigint daha sonrada hediyelerin ve brosgurlerin
geldigini goérmekteyiz. Bu agamada doktorlarm' bir gogu broglrlerin amaci
diginda kaldigini ve gogu zaman satig mimessili gider gitmez brogirleri ¢dpe
atildi§ini  bunlara harcanan paranin gereksiz oldugunu sdylemiglerdir. Oysa
bunun yerine daha fazla ilag numunesinin veriimesi ve ige yarar hediyelerin

kullaniimast en akiict yol olacaktir.
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5. SONUG VE ONERILER

Gunin geligmeleri, dinin iyilerinin yarina gbére daha iyi olmadigini

gostermesi, igletmeninde kendisini yarina goére hazirlamasini gerektirir.

Bu durum firmalarin teknolojik geligmelerden ve hizla degigsen sosyal

yasantidan geri kalamayacagini ortaya koyar.

Bu bakimdan vyapilan de§isikliklerin getirdigi yeni bilgilerin &@retilmesi
yada, eski bilgilerin tazelenmesi gibi durumiari, ilgili bdlimlerin satig

elemaniarina aktarmasi ve onlan egitmesi gerekir.

GUnumiizde pazarlama anlayigi, tiketici isteklerini verimli ve karh bir
sekilde tatmin etmeyi ve bunun iginde uyumlu galigan bir pazarlama ve satig

orgltinin bulunmasimi temel alir.

Satis iglevi pazarlamanin oldukga 6nemli bir agamasini olugturur. Buna
bagli olarak satig giclinden beklenen firmanin geligmesine paralel olarak satig

hacmini de biyutmektir.

Bu g¢aligmada firmalann satis gilicli yonetimlerinin, satiggilann egitimi ile

ilgili faaliyetleri ve ilag sektérindeki bir uygulamasi inceleme konusu

yapilmistir.

Satig departmaniarinda saticilarin  egitimi bilylk Oonem tasimaktadir. Bu
eQitimi, satiggilanin  basgarii  oimalan, olabilecek geligmeleri ve gdrevieri

bagarma kuvveti verebilmeyi amaglayarak yapmak gerekmektedir.
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Satig egitiminin genellikle satis gilcli zayif elemanlar igin gerekli oldugu
digiliniidr. Oysa iglerini iyi yapanlarmda egitimi zoruniudur. Ginki zamanla bu
kigiler kotl aligkanhklar, geligtirmeye baglayacak ve Dbasart dizeyleri

digecektir.

Satig Orgltl, firma-pazar arasinda en dnemli hattir. Bu sebeple, 6rgitin

iyi editiimesi gerekmektedir.

Sahg gicl, firmanin pazarlama sisteminde yer aldifi kademedeki diger
firmalarla yatay rekabetinde kullanabilecedi pazarlama vasitalarindan biridir.
Béylece etkin kar amaci glden bir igletmenin satig orgitinid gok yi
planlayip, ise almadan, egitime, egitinden performans degerlenmesine kadar ki

tim evrelerde sirekli geligme iginde olmalidir.

Satiggt egitimi ile igletmenin basgarisi arasinda gok yakin bir iligki vardir.
Satis elemant migteri ve toplum iligkilerinde daha &zenli davranmak
zorundadir. Bunun igin bu konudaki davramig kurallarina uyum, daha &zel
egitimie  geligtiriimelidir. Ozellikle sosyal ve psikolojik davraniglara &nem

verilerek egitim yaptimalidir.

Satigginin uygulamadaki  bagarisizhklarinin - énemli  bir bolimd  eksik
birakilan egitim faaliyetlerinden kaynaklanabilir. Bu nedenle firmalarimiz
satisgtlarimiin basarit  olmalarnini  istiyorlarsa, onlarnn egitimek ihtiyacinda

olduklarint dikkate almalidiriar.

Ayrica egitimin daha verimli olmasi igin imkanlar &lgisiinde ve modem

geligmelere uygun olarak egitim arag ve gerekgelerinden istifade edilmelidir.
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Egitimin amacina uygun yapilip yapimadi§ini ve Kkatlanan giderlere

degip degmededgini belilemek igin bir degerleme yapiimalidir.

Bu degerleme, egitim programlarinin uygulamada ne élglide yapilabildigini

ve egitim yoéntemlerinin etkilerini arastinr nitelikte olmalidir.

Satiggilara veya satisgt adaylarina uygulanan egitm programiarinin
uygulanmasinda bazi zorluklar olabilir. Ornegin: Egitilen kimse firmanin
kendisini egitirek gegirdii zamani, galisarak degerlendirme  sabirsizhgini

gésterebilir.

Bu tip zorluklar egitimin kendi iginde degerlendirilip, asilabilir. Teorik
kisimdaki agiklamalar 1gi§inda, ilag sektoriniinde yapilan satiggl egitiminin
yeterli olup olmadiginin ve firmalarin egitim islevine ne denli dénem verdiginin

aragtinlmasina galigiimigtir.

Uygulama kisminda ele ahnan, satiggilarin egitiimesi konusu neticesinde
ortaya ¢ikan sonuglar aragtindiimizda ilag sektoriindeki satis mimessillerinin
egitimlerinde Ozellikie gdrigme saati ve siresinin iyi belirlenmesi ve, etkileme
amaci ile yaplan promosyon gcaligmalarinda daha somut yaklagimlarda
bulunulmas: hususlan ilk sirayt almaktadir. (Bolca ilag numunesi veriimesi ve

kahct hediyelerin gogaltiimas: gibi.)

Bu dogrultuda firmalar, satg tegkilatlanni dizenlerken egitim konusuna
daha fazla bitce ve zaman ayrmalidiriar. Uygulama agamasinda satis
miimessillerinin  monotonluktan  kurtulup yeni arayiglar igine girmeleri ve
kendilerini degigen sartlara gbre gelistirmeleri gerekmektedir. Egitimde o&zellikle

din ile buglin arasindaki fark belirtilerek buglniin getirdigi yenilikier ve



igsletmenin bu yeniliklerde yerinin ne oldugu odretiimelidir. Bdylece elemana,
kiyaslama olanag: saglanarak piyasa aragtirmallarinda yeniliklerin firmaya nasil

yararli olabilecedi konusunda karar vermesine firsat yaratiimig olacaktir.

Satis mimessillerinin {retimde yapilan yenilikleri bilmesi gerekir. Hatta

rakip igletmelerce yapilan degisikliklerden de bilgi sahipi olmalidiriar.

Firmalann haber alma birimlerince elde edilen bilgilerin, satiggilar
tarafindan da bilinmesi halinde, satig elemant neyle rekabet edecegini ve
buna kargit hangi etkeni saptayacagini bilir. Bdylece sonuca daha kolay

ulagabilir.
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SORY: 20
GORUSHE 1CIN EN UYGUN IAKAN STICE HANGI SAATLERDIR?
i

1
T 0 3 ACIKLANA

]
/K00 RO:

..................

.........

i
X |OGLEDEN SOHRA.
£ YLty saatt BISL.

s

POLIXLINIGIH OGLEDEN SONRASI.

(YEHEX SONRASI 15.30-16.00 ARASI.
1

1
{YENEX SONRAST YA DA 16.00 VE SONRASI.

]
TKISISEL ODANTION [STIRAHATIE.

TYEHEK ARASIT.
1OGLEOEN SONRALARI.
]

1

JRANOEVY ALSIN IANAN AYIRIRIH.
1OGLEDEN SONRALARI.

yRANDEYY [L GELSIN.

i

H

JHUSAIT OLDUGUK HER SAAT OLABLIR.
y14.38-15.00 ARASI,

¥

1
JOGLEDEH SONRALARI.
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1

1SAAT 14.00°DEN SONRA.
{SAAT 16.00°DAN SONRA.
113.30-15.00 ARASI.

bl

1
HUHERTI
1805 OLDUBUN ZAHANLAR.

1
1

1
(OGLEDEN ONCE KESINLIKLE OLHAL.
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L} .
{HAFTALIK PROGRAHIIZI BELSIN,ONA GORE GELSIN.

t
§
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I
\EN BOS IAMAKINI YAXALASIN.
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i
{RANDEYU ALARAK GELSIN.
JOGLEDEN SONRA GELSIN.

'
t
s

1

116.00-18.00 ARASIT.
'ORLE SAATLERT.
'RANDEYU ALARAK GELSIN.
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S0RU: 21
SATIS HUMESSILLERININ YAPTIKLART PROHASYON CALISHALART RECETE YAZNANIZDA ETKILI OLUYOR HU?

! i

HAYIR

ACIRLAHA

BROSUR VE [LAC NUHUNEST ETKILIYOR.

& w2 e

BROSUR.
BROSUR VE HEDIYE ETKILIYOR.

HEDLYE ETKILIYOR.

P > ¢ s

HEDIYE ETKILIVOR.
SEPATIR PLISKILER ETRELIYOR.
ILAG HUNUNEST HEGHYE.

]

S e et e e h e o - o o . ——— o

TUN PRONASYON ARACLARI.

NUSUNELER.

HEDT YE, HURUNE .

1 2GS § = 1 o € 1 e e BC WS G G BE e <

TLAC HuRUNESE.
1LAC NUKUNEST.

BROSUR.
TLAC NURUNEST,HEDIYE.

BROSUR, HEDEYE.

TLAC HUKUNESE.

ILAC NUHUNEST ,HEDIYE.
HEDEYE.

NUNUNE.

HUBUNE.

HUKUNE.

HUHUNE, HEDIYE.

1]
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NUKUNE.
HURUKE.
HUNUKE.
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" ANKET FORMU

Hastane Adi:
Hastane Tiirii:
GSriisiilen Doktorun Adi:

1- Satis miimessilleri goriismeye nasil geliyor?'

(1) Randevu alarak.

(2) Doktorun (sizin) belirledigi giinlerde.
(3) Unceden belirlenmis periodik giinlerde.
(4) Diger..... '

2- Satis miimessillerinin dis goriintiileri sizinle goériismeye uysun mu?

{ ) Evet ( ) Hayir

3- Goriisme sirasinda yeterince dikkatinizi c¢ekebiliyor mu?

{ )} Evet cekiyor. ( ) Hayir ¢ekmiyor.

4~ 3., sorunun cevabi "hayir"” ise neden?

(1) Konugurken baska geyle ilgileniyor.
{2) Anlatim dili iyl degil.

(3) Cok fazla el kol hareketi yapiyor.
(4) Konusmay: ¢ok uzatiyor.

(5) Diger.

5- Gorismeyli ne kadar silirdiiriiyor?

(1) Az.

(2) Yeteri kadar.

{(3) Yeterinden fazla.
(4) Diger.

6- Satis miimessillerinin davranislar:i sizde giiven yaratiyor mu?

(1) Evet.
(2) Bazen.,
(3) Hayir.
(4) Diger.
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7-Gelen satiscilarin egitim seviyelerini yeterli buluyor musunuz?

11-

(1) Evet.
(2) Hayir.
(3) Daha fazla egitime gerek yok.
(4) Diger.

Gelen satis miimessillerinin kiiltiir diizeyleri yeterli mi?

(1) Evet yeterli.
{(2) Yetersiz.
(3) Diger.

Recetelerinize yazdidiniz (ya da kullandiginiz) ilag¢ ve gereglerinin
markalari lizerinde satis miimessillerinin etkileri ne oranda olmaktadir?

(1) Az,

(2) Fazla degil.
(3) Cok.

(4) Diger.

Tanittiklar: ilaclari yeterince anlatabiliyorlar mi?

(1) Anlatiyorlar.

(2) Anlatamiyorlar.

{3) Yetersiz anlatiyorlar.
{4) Diger.

Satis milmessillerinin en begenmediginiz dzellikleri nelerdir?

(1) Az konusuyor.

(2) Cok konusuyor.

(3) flaci tanimiyor.

(4) iyi giyinmiyor.

(5) Uygunsuz zamanda geliyor.

(6) flaclarin adini iyi telaffuz edemiyor.
(7) Diger.

Satis miimessillerinin en begendiginiz 6zellikleri nelerdir?

(1) ilaci ¢ok iyi taniyor.

(2) Gereksiz konusmuyor.

(3) Ciddi ve iyi giyimli.

(4) Randevusuna zamaninda geliyor.
{(5) Diger.
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15~

17-

18-
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Satis miimessilinde gérmeyi arzuladiginiz en Snemli 6zellik nedir?

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.

ilaglarla ve firmayla ilgili elegtirilerinizi (gériislerinizi) firmaya
iletiyorlar m1?

(1) ifletiyor.
(2) tletmiyor.

{3) Sormuyor.
(4) Diger.

Size hitap gekillerini beg8eniyor musunuz?
(1) Evet saygili ve samimi.
(2) Hayir sayglsiz.

(3) Yetersiz.
{4) Diger.

Rakip liriin ve satis miimessilleri ile ilgili yorum yapiyorlar mi?

{ ) Yapiyorlar.
( ) Yapmiyorlar.

Yukaridaki sorunun cevabi "yapiyorlar" ise bunlar nelerdir?

Yerli ve yabanci firmalar arasinda fark var m1?

{ ) Var. () Yok.
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19- 18. sorunun cevabi "fark var"” seklinde ise bu fark kimin lehine
ve hangi konularda olmaktadir.

{ ) Yerli.
{ ) Yabancz.

Bilgi-egitim.
Promasyon malzemesi.
Kilik kiyafet.
Diger.{(Belirtiniz.)

o~ — o~ o~

20~ Goriisme i¢in en uygun zaman sizce hangi saatlerdir?

(1) Poliklinik.
(2) Serbest.
(3} Diger.

21~ Satis mimessillerinin yaptiklari promasyon caligsmalari recete
yazmanizda etkili oluyor mu?

( ) Evet oluyor. { )} Brosiir.

{ ) Hayir olmuyor. ( ) ila¢ numunesi.
( ) Hediye.
{ )} Diger.
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