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OZET

Bir satinalma ger¢eklestirmeden once, miisteriler
genellikle satinalma karar siirecine dahil olmakta ve
gecmis deneyimleri, i¢c ve dis kaynaklardan elde
ettikleri bilgileri degerlendirdikten sonra, alternatif
tiriinler arasinda segim yapmaktadirlar. Satis isinde
basarili olmak igin satis¢ilar igin satis bilgisi onem
tasimaktadir, ve firiinlerini, miisterilerini, pazari,
rakipleri ve isletmeyi tanmimalar: gerekmektedir..
Uluslararasi egitim alaminda ¢alisan  satisgilar
tiriinleri ile ilgili ayrintili teknik bilgileri saglayarak
miisterilerine dogrudan satiglar yapmakta ve bu
bilgileri miisterilerine iletebilmek icin alanlarinda
uzman olmalart  gerekmektedir. Uzman sistem
girisimin verimliligini arttirabilmek i¢in satigcinmin ya
da egitim damgmammmn bilgilerini otomatiklestirmek
icin tasarlanabilmektedir.. Bir ozel egitim ajansinda
gerceklestirilen  ¢aliyma  olumlu  sonuglar  elde
edilmistir.

ABSTRACT

Before making a purchase, the customers often get
involved in the process of buying decision and after
evaluating the information they have received through
internal and external searches and past experience,
they make a choice between a couple of alternative
products. Sales knowledge is very important for the
sales people in order to be successful in the sales job,
and they need to know their products, customer,
market, competitors and the company. Sales people

working in international education recruitment
business make direct sales to their clients with
providing  the detailed technical information

regarding their products and they need to be an
expert in their field to be able to forward these
information to the customers. An expert system could
be designed, to automate the intelligence of an
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international educational consultant or sales person
to increase the productivity of the enterprise. A
positive outcome is experienced by using expert
system at a private educational agency.

1. GIRIS

Dogrudan satis olasi bir miisteriye satinalma kararini
vermesine yardimcei olabilmek i¢in bir iiriin, hizmet ya
da  fikir konusunda bilgi vermek olarak
tanimlanmaktadir. Dogrudan satis pazarlamada
kullanilan en etkili promosyon araci olsa da diger
araglarla karsilagtirlldiginda satis giiciinii yaratma ve
elde tutmanin maliyeti daha yiiksektir.

Amerika’daki isletmeler her yil satig gii¢leri ve arag-
geregleri i¢in bir trilyon Dolar’dan daha fazla harcama
yapmakta [1] ve Amerikanlilarin %12’sinden fazlasi
satig veya satigla iligkili islerde ¢aligmaktadir [2].

Dogrudan satisin egitim isinde kullanim alanlarindan
birisi uluslararas: egitim damigmanligidir ve eger
yapay zeka tekniklerini kullanarak danigmanin
bilgisini ~ otomatiklestiren = bir uzman sistem
tasarlanabilirse uluslararasi egitim ajanslarinin satig
giicii maliyeti azaltilabilecektir.

2. SATINALMA SURECI

¢ ve dis aramalar, gegmis deneyimler ve satisgilar
tarafindan saglanan bilgiler miisterilere satinalma
kararini verme sirasinda yardimei olmaktadir.

Miisteriler ihtiyaglarinin tatmini konusunda bir
eksilme oldugu zaman satinalma problemleri ile karsi
karsiya kalmaktadir. fhtiyacin tatmin olma derecesi
“gercek durum”, arzu edilen tatmin derecesi ise “arzu
edilen durum” olarak ifade edilmektedir.



Sekil 1. Gercek ve Arzu Edilen Durumlar Arasindaki Degisim [4]

Arzu Edilen Durum J

Arzu Edilen Durum

F_____ﬁ

I_ Arzu Edilen Durum

Gergek Durum Gergek Durum
Gergek Durum
Problem yok Firsat Thtiyag
Bu iki durum arasindaki fark farkina varma ile satty goriismesi sirasinda giiven duymasini

sonuclanmaktadir [3].Problemin farkina varabilmek
icin iki durumdan (gercek ve arzu edilen durum)
birinde degisiklik olmasi gerekmektedir. Ornegin
kisiler arabalarmma benzin sadece benzinleri
bittikleri zaman almaktadirlar. Bu  gercek
durumdaki degisiklik olustugunda farkina varmadir.
Kisiler araba, parfiim ya da ev dekorasyon fiiriinleri
satin almalar1 arzu edilen durumdaki degisikligin

sonucudur[4]. Problemin farkina varilmasimin
ardindan miisteriler ihtiyaglarim1  kargilayacak
drinler ile ilgili bilgi toplamaya baslarlar.

Arastirmanin siiresi; bilgi elde etmenin kolayligi, ek
bilgilerin degeri ve arastirma c¢aligmalarinin tatmin
diizeyi gibi pek ¢ok faktérden etkilenmektedir [5].
Tiiketiciler satinalma karar1 vermeden Once
bagkalarinin fikirlerini de sormaktadirlar. Bundan
dolay1 pazarlamacilar hedef Kkitlelerindeki bir
miisterinin satinalma kararin1 etkileyecek kisiler
hakkinda bilgi edinme istegindedirler. Ornegin,
eger ailenizden birisi bir {niversiteye girmeyi
diisiiniiyorsa, hangi okulu tercih edecegine bu

konuyu  belli kisilerle tartigmadan  karar
vermeyecektir.
Anne ve babalarim, kardeslerin, arkadaslarin,

ogretmenlerin, profesyonel kisilerin fikirleri kisinin
nihai karar1 {izerinde belli bir oranda etkili
olmaktadir. Tatmin edecek derecede bilgiye
ulastiktan sonra satin alacaklari iiriinii belirlemeden
tilketiciler Uriin, marka ve isletmeler konusunda
degerlendirmeler yapmaktadir.

3. SATIS BILGISI

Satig bilgisi iiriin bilgisi, pazar bilgisi, isletme
bilgisi ve miisteri bilgisini igermekte ve satig¢inin
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saglamakta ve satigciya misteri ile iletigim
kurmakta yardimci olmaktadir. Isletmeler Ihtiyac
duyulan satis bilgisini satigcilara kazandirmak igin
satig takimlarina yonelik egitimler diizenlemektedir.
Egitimlerde her tirde satis  gOriismesinin
simiilasyonun yapilamamasi sebebiyle satig¢ilarin
ihtiyag duydugu bazi yetenekler sadece satis
goriismelerinde elde edilebilmektedir [6]. Satig¢ilar
giiven ile miisterilerin sorular1 yanitlayabilmek ve
etkili bir satig goriismesi gerceklestirebilmek icin
kendi konularinda uzmanlagmig olmalidir.

4. SATIS SEKTORUNDE
BILGISAYAR KULLANIMI

Tablo 1. Satis islemlerinde en cok kullanilan
bilgisayar uygulamalari[6]

Uygulama

Miisteri profilleri

Bilgiye erigim

Telemarketing raporlari

Satig tahminleri

Satig verilerinin analizi

Satis sunumlari

Zaman yonetimi

Satinalma girdileri

O (00 [ [ [ [~ |W | |—

Maliyet raporlari
Lojistik kontrol
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Bilgisayarlar miisterilere iliskin bilgilere hizla ve
kolaylikla ulagabilmek, bir satis goriigmesini



ayarlamak icin gereken zamani kisaltmak, zaman
yOnetimi, satig gOriisme sayisi ve kalitesini
arttirmak, raporlama, sunum ve teklifler gibi pek
cok satis operasyonunda kullanilmaktadir. Tim bu
bilgisayar uygulamalar1 satis siirecini desteklemek
ve satiscilarin etkinligini arttirabilmek igin vardir.
Bunun yaninda karar destek sistemleri aracilig ile
satislar1 otomatiklestirmek igin kullanilan bilgisayar
uygulamalar1 olsa da, satig¢ilarin istihbaratlarini
otomatiklestirmek ancak yapay zeka teknikleri ile
miimkiindiir.

5. EGITIiM SEKTORUNDE
DOGRUDAN SATIS

Satisin egitimde kullanildig1 alanlardan birisi egitim
danmigmanlik acenteleridir. Her yil 20000 {izerinde
Ogrenci egitim amaciyla yurtdisina gitmekte ve bu
ogrencilerin 11601’s1 A.B.D’yi tercih etmektedir.
Egitim almakta olan yabanci &grenci sayisi
acisindan Tirkiye sekizincidir.[7]. Amerika’daki
bir yil i¢in bir Ogrencinin ortalama harcamasi
21,916 Dolar’dir ve 586323 yabanci 6grencinin son
12 ayda Amerikan ekonomisine katkist 12,85
milyar Dolar’dir[8].

Yurtdisina dil okullari, sertifika programlari, lisans
ve lisansiistii egitim almak amaciyla ¢ikan kisi
sayisinin artigt sebebiyle yurtdisi egitim sektori
diinyada gelismekte olan sektdrlerden birisidir.

Uluslararas1 egitim sektoriinde calisan satiggilar
akademik miifredat, giris kosullari, vize sartlari,
maliyetler, derecelendirme gibi iriinleri ile ilgili
detayli teknik bilgiyi miisterilerine sagladiklar
dogrudan  satiglar  gergeklestirebilmek  igin
alanlarinda uzman olmak zorundadir. Satis bilgisi,
egitim acenteleri igin yurtdis1 egitim programlariin
satig1 sirasinda Ogrencilerin géz Oniine almasi
gereken kriterlerin fazlaligi ve damigsmanin karar
verme siirecinde Ogrenciyi yonlendirme
sorumlulugu nedeniyle kritik bir rol tistlenmektedir.
Programlar ile ilgili temel bilgi alanlar1 agagidaki
gibidir;

e  Programin icerigi
e  Programin akademik diizeyi
e  Programin maliyeti

e Okulun ve iniversitenin bulundugu iilke
ve sehir

e  Okulun sehir merkezine mesafesi
e  Okulun kampus imkanlar1

e Konaklama imkanlari
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e  Programin siiresi

e (Calisma ve staj imkani
e  Programin akreditasyonu

Okul ve programlarin fazlaligi g6z Oniine
alindiginda verilecek kararin 6nemi artmakta ve
kisinin karar vermesini gii¢lestirmektedir. Bu
nedenle birgok dgrenci ve aileleri bir danismandan
profesyonel yardim almayr tercih etmekte ve
kararlari egitim  acenteleri ile  birlikte
vermektedirler. Pek ¢ok satig gorlismesinden farkl
olarak tiiketiciler gerekli Kabul kosullarina sahip
olmadiklari siirece herhangi bir {iriinii satin almalari
miimkiin olmamaktadir. Ornegin California San
Diego TUniversitesi’nde bir Finans Sertifika
programina katilim i¢in adaylarin finans ile ilgili bir
akademik gegmiglerinin bulunmasi ve en az bir
yillik  finans  sektoriinde ¢alismis  olmalari
gerekmektedir. Satis goriismesi sirasinda
danismanin yukarida belirtilen kriterlere 6grencinin
uygunlugunu goz oOniinde bulundurmanin yanisira
tim alternatifleri degerlendirmesi ve miisterinin
istek ve ihtiyaclarina en uygun okulu Onermesi
gerekmektedir.

Bir kisi i¢in bu denli fazla bilgiyi yonetmenin ¢ok
giic olmasini yaninda satiscilarin egitiminin de
maliyeti hem yiiksek hem de zaman alicidir. Bir
uzman sistem bir bilgi tabani aracigi ile arayiiz
motorunda ileriye ve geriye dogru zincirleme
yontemini kullanarak uluslararasi egitim danismani
ya da satiscinin istihbaratini otomatiklestirmek
amact ile olusturulabilmektedir.

6. SISTEMIN OZEL BiR
EGITIiM ACENTESINDE
KULLANIMI

Bu calismada bir uzman sistemin 06zel egitim
acentesinde kullanilma ihtimali test edilmekte ve
faydalar1 degerlendirilmektedir. Calismaya konu
olan acente yurtdigindaki 100 iiniversiteyi ve 300
dil okulunu temsil etmektedir. Onerilen program
sayist  35000’in iizerindedir. Isletme ortaklik
kurdugu okullar1 temsil etmekte ve miisterilerden
hizmet bedeli almamaktadir. Isletmenin elde ettigi
tek gelir okullardan aldigi komisyonlardir.

Tavsiye edilen programlara iligkin kurallar1 igeren
bir bilgi taban1 bir bilgi milhendisi tarafindan
hazirlanmaktadir. leriye ve geriye zincirleme
yontemin kullanilarak her miisteri i¢in miisteri
isteklerine en uygun egitim alternatiflerinin arayiiz
motoru ile meydana ¢ikarilmasi amaglanmaktadir.
Bazi miisteriler okul ve program kararmi vermis
olarak uzman ile goriismeye gelmektedir ve uzman
satis1 gergeklestirmeden Once gercekten o iriiniin



miigteri i¢in uygun olup olmadigini kontrol eder.
Boyle bir durumda sistem bilgi tabanlarini
kullanarak geriye dogru g¢ikarim mekanizmasini
isletecektir. Programin igletim kosullar1 maliyetler,
programa kabul kosullari, son bagvuru tarihleri,
vize uygulamalari vb. durumlarla ilgilidir.
Genellikle 6grenciler herhangi bir iilke ya da okul
tercihi yapmadan danismandan birkac alternatif
isteyeceklerdir. Boyle bir durumda sistem ileriye
dogru ¢ikarim mekanizmasin1 kullanacak ve
miisterilere birtakim sorular sorularak sonuca
ulasilacaktir.

7. UYGULAMANIN
FAYDALARI

Calismanmn uygulamas: 15’1 satig yapmak iizere
gorevlendirilmis danigmanlardan olmak iizere 18
caligan1 olan bir isletmedir. Isletmenin operasyonel
maliyetlerinin =~ %65’ini  damigmanlara  6denen
maaglar olusturmaktadir. Isletmenin danismanlar
yilda ortalama 6000 potansiyel miisteriyle
gorismekte  ve 10000  satig  goriismesi
gergeklestirmektedirler. Bir goriisme ortalama bir
saat siirmektedir. Bir yilda gergeklestirilen satis
sayist ise yaklagik 700’diir. Misteri ile yapilan
anlagmadan sonra satis siireci 4-16 haftaliktir.
Siiregte okul bagvurusu, vize islemleri, kalacak
yerlerin  belirlenmesi, 6deme ve yoOnlendirme
adimlar1 yer almaktadir.

Danigmanlar iicretler, vize sartlari, kampiis tesisler,
smavlar gibi temel konularda bilgi vererek zaman
harcamaktadir.

Danigmanla ilk goriismeyi gergeklestirmeden once
miisteriler sistemden gerekli bilgileri almakta, goz
onlinde  bulundurulmast  gereken  kriterleri
bilmektedirler ve sistem Onceden birkag farkli
program alternatifini dnermektedir. Uzman sistemi
ogrendikten sonra danigsman i¢in satig goriismesinin
geriye kalanin1 daha kolay yonlendirmekte ve
goriisme daha kisa ve verimli
gerceklestirilmektedir. Bu durum bir misteri ile
gerceklestirilecek goriisme sayisimi ve bir yil
icersinde gergeklestirilecek goriismelerin siirecini
kisaltmaktadir. Bu yolla isletme mevcut satis giicii
ile daha fazla kisiye hizmet verebilecektir.

Yeni satiggilarin - egitim  maliyeti ¢ok yiiksek
olmaktadir. Yeni satis¢ilarin  egitimi  satig
simiilasyonlar1 ile uzman sistem aracilig1 ile
gergeklestirilecektir ve yeni satiggilar ihtiyag
duyduklar1 bilgileri tecriibeli personelden elde
etmekle vakit kaybetmeyeceklerdir.

Tecriibeli  personel siire¢ icerisinde  stirekli
gozlemlenebilecek ve sistem gereklilikler ve
kurallar konusunda bir aksilik oldugu zaman
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danigmani uyaracaktir. Bu durum satigtan once ve
satis swrasinda  olusabilecek  kisisel hatalar
engelleyecektir.

8. SONUC

Pazara sunulan iiriin ve hizmetler nitelik ve nicelik
olarak giinden giine artmaktadir. Ayn1 zamanda bu
irin ve hizmetler giderek daha karmasik hale
gelmektedir. Bunun yanmisira {irlin ve hizmet
pazarlamasindan kisisel beklentilere uygun {iriin ve
hizmet gelistirmenin yarattig1 rekabetsel {istiinliik,
birebir pazarlama uygulamalarina daha fazla ihtiyag
duyulmasi gibi nedenlerden dolay1 satis siiregleri de
giderek giiclesmektedir. Satin alma siirecinde
alicinin kendini bagimsiz hissetmek istemesi, self
servis satin alma sistemlerinin yarattig1 rahatlik,
satis elemanlarmin kontrolii gibi etkenler nedeniyle
satista otomasyona dayali sistemlere giderek daha
fazla ihtiyag duyulmaktadir. Bu tiirden uygulamalar
icinde yer alan “uzman sistemler” satig¢inin
bilgisini otomatiklestirerek dogrudan satislarda
rahatlikla kullanilabilmektedir. Pazarlama ve satista
henliz yaygin kullanim alani bulamayan uzman
sistemlerin heniiz baslangi¢ asamasinda olsa bile
satis siireclerini daha etkin ve verimli hale getirdigi
yakin bir gelecekte bir¢ok sektorde yaygin bir
sekilde kullanilmas1 beklenmektedir.
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