BUYUK MAGAZA SATIS PERSONELININ EGIiTIMI
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GIRIS

Biiyiik magazalarda iyi musteri iliskileri kurmak ve bunu ge-
listirmekte basari ya da basarisizlik diger faaliyetlerdeki gorevli-
lerin yani sira biyiik olglide magaza satis personelinin yeterliligine
baghdir. Sosyal, politik, ekonomik ve rekabetci bir ortam i¢indeki
degisen pazar ve is kosullarinda faaliyetlerini siirdiiren bilyiik ma-
gazalarin basarisim etkileyen alti temel faktor vardir. Bu faktor-
ler, uygun bir kurulus yeri; gerekli binalar, fiziksel olanaklar ve
magaza i¢ diizeni; yeterli bir finansal yapi; iist yoneticilerin birey-
sel nitelikleri; magaza politikalarinin etkinligi; ve magaza perso-
nelinin  bireysel yeterliligi, tiretkenlifi ve magazaya bagliligidir.
Biiyik magazalarin basarisimi etkileyen temel faktorlerden altin-
cist, insan faktoriiniin onemidir. Yeterli satis personeli ve satislan
destekleyici personel secilmedikce, bu personel etkin bir bicimde
egitilmedikge, 1ayikiyla tcretlenmedikce ve uygun bir bigimde de-
netlenmedikce karli bir magaza faaliveti olanaksizdir.

Bu makalede, bliyiik magaza basar: faktorlerinden biri olarak
cle alinan magaza satis personelinin egitimi, amaglar; egitimin
kapsami; kullamilan vontemler; tiim satis elemanlarina yonelik ge-
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nel satis egitimi; bireysel gorevler icin 6zel egitim; siirekli egitim;
ve egitim sorumlulugu konulari agisindan incelenmeye calisilacak-
tir.

A. SATIS$ EGITIMININ ANLAMI VE AMACLARI

Egitim, daha uzun siirede kazanilan dgrenme siirecini kisaltan
ve verilen bir gorevde yeterlilik ve beceri saglayan bir programdir.
Egitim, Ogretilecek materyalle ilgili bilgiye; kullamilacak o6gretim
yontemlerine; ve egitilecek bireylerin kapasitelerine ve niteliklerine
dayali sistematik bir yaklasimdir. Onceden planlanmis ve diizen-
lenmis satis eitimi, bir egitim programinin amaglar1 olarak dii-
siiniilecek pekcok belirli istiinliigii de beraberinde getirir.

Magaza satis personeline egitim vermeyi gerektiren nedenle-
ri ve bunlarin yarattigi ustiinlitkleri de su bes ana bashk altinda
toplayabiliriz (1):

1.

Verimliligi arttirmak: Bir satis elemanina, bir paketleme
elemanina ya da satis elemanlarina nezaretten sorumlu yo-
neticiye saglanan eitim verimliligi arttirir. Egitim, satis
elemanminin yaptigi satislarin miktarimi; ambalaj sorumlu-
sunun hazirladig1 paket sayisini; satis yoneticisinin etkin--
likle nezaret edebilecegi astlarin sayisimi arttirabilir.

. Toplam ficret giderlerini azaltmak: Toplam iicret giderleri-

nin azaltilmasi isgoren egitiminin temel amaclarindan biri-
sidir. Egitim, gorevlerini yerine getirmede satis personeli-
nin kapasitesini arttirir. Bunun sonucunda da satig faali-
yetlerinin yerine getirilmesinde daha az sayida satig perso-
neline ihtiya¢c duyulmasi ya da mevcut elemanlarla daha
fazla isin yapilabilmesi saglanmir. Her iki durumda da iireti-
len isin ya da gerceklesen satislarin miktariyla kiyaslandi-
ginda, toplam licret giderleri, islerin egitim grmemis isgo-
renlerle yapildigindan daha az olmasi ve her bir satis ele-
manmin daha ¢ok iicret, maas ya da prim alabilmesi de-
mektir.

. Satis personeli devir hizim1 azaltmak: Magaza tarafindan

kendilerine egitim imkan1 verilmis satis elemanlari, aldik-

(1

Fred M. Jones, Retail Merchandising (lIllinois: Richard D. Irwin Inc., 1957),
s. 231.
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lar1 egitim sonucu gorevlerini daha kolaylikla yerine getir-
meleri nedeniyle ya da belki de, magazaya kars: bir yiikiim-
Hiliik hissettiklerinden bulunduklar1 isyerinde calismalarini
stirdiirme egilimi gosterirler. Magaza satis elemanlarina hig
bir egitim programi uygulanmiyor ya da Onemsiz bir mik-
tarda egitim veriliyorsa, satis personelinde kendilerine hig
yva da cok az ilgi gosterildigi kanisi olusabilir, bu nedenle
isgbren kendisine baska bir yerde is arar. Boylece, satis ele-
man1t devir hizinin egitim verilmemesi sonucu daha yiiksek
olacagi anlasilir.

. Satis personeli tizerindeki nezaret ihtiyacini azaltmak: Egi-
tilmis personel daha az nezaret gerektirir. Egitim gormiis
satis eleman: verimlidir, gorevini etkin bir bicimde yerine
getirir ve nezaret¢inin yardimina daha az siklikla basvurur.
Satis personelinin nezaret¢i personele daha az gereksinim
duymast nezaretle ilgili giderlerin de azalmasimi saglar.

. Satis personelinin moralini arttirmak: Isgéren moral dii-
zeyi egitimle artar. Gorevlerinde uygun bir bicimde bilgi-
lendirilmis ve etkin ve programli bir sekilde egitilmis satis
elemanlar: islerine daha fazla baglanir ve mesai arkadas-
laryla birlik, beraberlik duygusu icinde olurlar. Magaza-
nin satis elemanlarina diizenli ve yeterli bir egitim vermesi,
elemanlarimi elinde tutmak istedigini ve onlar1 gelistirmeyi
arzu ettigini gosterir. Boylece, calistigt kurumda kendisine
deger verildigini hisseden satis personelinin moral diizeyi
de artar.

Pekcok magazada satis personelinin egitimi, verimliligi daha

fazla arttirma amacim giider. Yeni satis elemanlari, hatta tecriibeli
olanlar bile, diger benzer magazalarda ayrintilarinda kesin farkl-
liklar bulunan magaza sistem ve yOntemlerini 6grenmek zorunda-
dir. Tecriibeli satis elemanlar belirli bir magazada cesitli satis is-
lemlerinin nasil uygulandigimi yeni satis elemanlarindan daha ca-
buk anlarlar; buna ragmen magazamn yeni istihdam ettigi dene-
yimli bir satis elemam bile, magaza faaliyetleri sisteminin nasil is-
ledigi konusunda bir egitime gereksinim duyar. Bu tiir bir elemana
satis teknikleri konusunda egitim vermek gerekmeyebilir, ancak;
kredi, teslim, tahsilatlar ve personel gibi konularda egitim veril-
mesi gerekecektir.
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Satis elemanlarina, satis islemlerinin ne sekilde yerine geti-
rildigi 6gretildikten sonra sira liriin bilgisi ve malin belli bir tiirii-
niin satis sorunlar1 konusunda 6zel egitimin verilmesine gelir, Or-
negin, kadin hazir giyimi ve mefrusat satis personeline moda ve
tekstil konularinda egitim verilmelidir. Buna ek olarak, mefrusat
departman: satis elemanlarina ic dekarasyon konusunda egitim ge-
rekebilir.

B. SATIS EGITIM PROGRAMLARININ OLUSTURULMASI

Birkac tiir satis egitim programi vardir. En ayrintili ve kap-
samli satis e8itim program: yeni ise alinan satis personeli i¢in ha-
zirlanir. Eski bilgileri peryodik olarak tazelemeyi amaglayan kurs-
lar kadar, 6zelligi bulunan ve belirli bir amaca y6nelik konulardaki
daha yogun ve kisa programlar ise tecriibeli satis personeli igin
hazirlanir. Buna ek olarak, pekcok magaza kendi dagitict ya da sa-
ticilarinin (satis sube ve acentalariin) satis personeli i¢in de satis
egitim programlart hazirlar. Bazi programlar (tam veya yarn za-
manl) satis efitimcilerini ya da daha alt diizeydeki satis yoneti-
cilerini (bolge ya da brans satis yoneticileri) gelistirmek amaciyla
tasarlanir. Goriildiighh gibi satis egitim programlarinin her tiirii
farkli bir amaca hizmet eder ve bu programlarin icerigi hizmet et-
tigi amaci yansitir.

Bir satis egitim programinin olusturulmasi bes temel karan
gerektirir (2). Buna gore belirli bir satis egitim programinin, amag-
lar1 tamimlanmis; igerigi kararlastirilmig; efitim yontemleri secil-
mis; uygulama icin gerekli diizenlemeleri yapilmis; ve sonuglar
degerlemeye uygun yontem belirlenmis olmalidir. Baz: satig egitim
uzmanlar: bu kararlar -amag, icerik, ydntemler, uygulama ve de-
gerleme- seklindeki kisa bashklarla ifade etmektedirler.

Verilen satis egitim programinin tiirii ne olursa olsun, plan-
lama asamasinda atilmasi gerekli ilk adim, egitimin spesifik amac-
larim1 tamimlamaktir. Ornegin, egitimde satis glicliniin verimliligi
arttirilmak istenebilir, ancak, burada verimliligi arttirmak i¢in ne
yapilmasi gerektigi belirlenmelidir, Baska bir deyisle, genel amag-
lar islevsel bir sekilde ifade edilebilen 6zel amaglara doniistiiriil-

(2)  Richard R. Still, E.W. Cundiff ve Norman A.P. Govoni, Sales Management
Decisions, Strategies and Cases (New Jersey: Prentice-Hall Inc , 1988), s 341,
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melidir. Ozel amaci1 tamimlamak igin 6nce genel amaglar gézden
gegcirilir daha sonra onlara ulasmak i¢in su anda uygulanacak 6zel
hedefler belirtilir. Aniden ortaya ¢ikan belirli egitim hedeflerinin
neden oldugu egitim ihtiyaglarn satis yonetimince anlasilmadik¢a
da bu siire¢ tamamlanamaz. Bu nedenle egitim ihtiyaglarinin &n-
ceden belirlenmis olmas1 gerekir. Egitim ihtiyaglarim belirlemek
amaciyla yonetimin yapacag ¢alismalar; baslangic satis epitim
programlart ve siirekli satis egitim programlan seklinde iki nok-
tada odaklasir.

C. BASLANGIC SATIS EGITIM IHTIYACLARININ SAPTAN-
MASI

Baslangig satis egitimi programinin belirli amaclar: ve egitim
ihtiyaglarimin belirlenmesi {i¢ temel faktoriin ayrintili analizini ge-
rektirir. Bu faktorler, is tamimlan; egitilecek satis personelinin geg-
misteki bilgi diizeyi ve deneyimi; ve satisa iliskin pazarlama poli-
tikalaridir (3).

1. Is Tanimlan

Satis isinin basariyla yiiriitiilebilmesi igin gerek duyulan nite-
likler is tamimlarinda ayrintili olarak gosterilir. Pekaz sayida satis
eleman istihdam edildiklerinde soz konusu bu niteliklerin timii-
ne sahiptir. Hazirlanan is tamimlarn, biyiik bir olasilikla egitime
ihtiyac1 bulunan yeni satis elemanlarim aydinlatma ve onlara bilgi
verme amacina yonelik oldugu icin ayrintili ve dikkatli bir incele-
meyi gerektirir. Is tamumlarinda yer alan diger sorunlar satis faa-
liyetinde basari ihtiyaci ile ilgilidir. Satig personeli zamanini na-
s1l taksim etmelidir? Zamaninin en uzun boliimiinii hangi ise tah-
sis etmelidir? Gozardi edilen gorev/gorevler hangisidir? Nigin? En
etkin satis yaklasimi hangisidir? Bu ve benzeri sorularin yanitlar
yeni ise alinan satis elemaninin egitim ihtiyacim egitim hedefleri
acisindan saptamada biiyiik olgiide destek olur.

2. Satis Personelinin Geg¢misteki Bilgi Diizeyi ve Deneyimi

Her satis elemam gecgmisteki bilgi ve deneyimine bakilmaksi-
zin bir baslangic satis egitim programindan gecirilir. Egitim gor-
mesi gereken bir satis elemaninin hali hazirdaki bilgi birikimi ve

(3)  Still, Cundiff ve Govoni, s. 432.
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sahip oldugu niteliklerle hazirlanan is tamimlarinda aranan bilgi
diizeyi ve nitelikler arasindaki fark, magazanin ihtiya¢ duydugu
egitimin yapisini, nitelik ve niceligini ortaya cikarir. Ancak satis
elemanlar1 arasindaki bireysel farkhiliklar nedeniyle kusursuz ve
eksiksiz bir egitim programim hazirlamak ve uygulamak her za-
man miimkiin olmayabilir, Bununla birlikte, tiim yeni alinan sa-
tis elemanlarimin 6zdes bir programdan gecirilmesi zaman ve pa-
rasal tasarruf saglayabilir. Egitim mekanizmas: isleyisinin olduk-
¢a esnek tutuldugu bazi magazalarda, egitim gbrecek satis ele-
manlarimn nitelikleri hakkinda elde edilen bilgiler onlarin hazr-
lanan programlara uyum saglanmasim kolaylastirir; egitime tabi
tutulanlar: tatmin eder; ve programin etkinligini arttirir. Pekgok
biiylik magaza, egitilecek satis elemanlarinin gercek egitim ihtiyac-
larint saptamada, magaza ve satis personeli i¢in birbirinden fark-
siz optimum ¢ikar saglayacak bir baslangi¢ satis egitim programi-
n1 gelistirmeyi esas alir.

3. Satislara Iliskin Pazarlama Politikalan

Baslangi¢c satis egitim programini belirlemek igin satis-pazar-
lama politikas: iliskisi analiz edilmelidir. Uriinlerde ve pazarlarda
olusan farkliliklar egitim programlarinda gerekli degisikliklere
yonelik farkli satis uygulama ve politikalarimi ortaya koyar. Orne-
gin, makina parcalart mal tiiriinlin satisi, iiriin bilgisi ve miisteri
uygulamalart tizerinde durulmasim gerektirir. Oysa, teknik gerek-
tirmeyen basit iirtinlerin satisinda sadece satig teknikleri iizerin-
de durulur. Satis tesvik c¢abalan, fiyat, pazarlama kanali ve fizik-
sel dagitimdaki tim degisiklikler baslangic satis egitim program-
larinda gosterilir. Ornegin, satis tesvik cabalarinda ,reklam hig
kullanmilmarmis ya da cok az kullammussa, satis egitiminin tutun-
durma gorevini yerine getirecek satis personelini hazirlamas: ge-
rekir, ancak, satig giictiniin ¢abalarina ek olarak reklam yogun bir
bicimde kullanilmissa, yeni satis elemanlar: etkinliklerini reklamia
nasil koordine edeceklerini ogrenmeye gereksinim duyarlar.

D. SUREKLI SATIS EGITIM IHTIYACLARININ SAPTAN-
MASI

Bir siirekli satis egitimi program igin 6zel amaglarin belirlen-
mesi, tecriibeli satis perscneline iliskin belirli egitim ihtiyaglarinin
tanimlanmasini gerektirir. Uriinler ve pazarlardaki temel degisik-
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likler magazanin sanslarla ilgili pazarlama politikalari, yontem-
leri ve organizasyonunda degisiklikler yapmay: gerektirdigi icin
egitim ihtiya¢larinin saptanmasint zorunlu kilar. Ancak, iiriinler
ve pazarlar ¢ok az degisse ve magaza politikalari, yontemleri ve
organizasyonu sabit kalsa bile, ortaya ¢tkan bazi olumsuz yonler
acisindan satis personeli degisir. (Ornegin, satis elemanlarinin ih-
malci ve dikkatsiz calisma aliskanliklam gelistirmesi gibi).

Satig yonetimi, egitim ihtiyaglarimi saptamak ve 6zel hedefleri
siraya koymak i¢in satis personelinin nasil hazirlanacag konusun-
da pekcok seyi bilmek zcrundadir, Yonetim bu bilgiyvi nasil elde
eder? Satis elemanlarinin raporlary, gerekli egitimin belirtilerini
saptamak icin dakkatle incelenir. Satis kayitlari, basar1 eksiklik-
lerini ya da zaaflarim agifa ¢ikartmak icin gozden gegirilir. Satig
personeli, eksik ya da kusurlu yanlarinin bulunabilmesi amaciyla
bizzat gozetim altinda tutulur. Ve satis iy tammmlarinin kapsamin-
daki tiim ayrintilar (alt faktorler) her satis elemaninin sahip ol-
dugu niteliklerle tek tek karsilastirilir. Sekil 1'de satis elemanla-

Sekil 1
Sans Elemaru Egitim IThtiyaci Degerleme Kartr

Egitim Durumu Cizelgesi

Satis elemaninin Degerleyicinin
Kimligi ... e Adt
i 'wisin anahtar unsurlarl
R o ~I<1 ~bwiliyor egitime a
- ihtiyac yok
3 wigimbiliyor ancak
yapamyor
T isi biliyor yapmak

4 icin ¢aba sarfediyor
s isi bilmiyor bu yiizden

.. Apamiyor
6 Egitim Yontemi

— Mevcut nezaret¢i ile egitim

Isi nasi! yapacag konusunda
nezaretci destegi

!

-— Uzman yardimi

— Isletme dis1 egitim program
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rinin egitim ihtiyaglarim saptamak lizere gelistirilmis bir egitim
degerleme kart1 yer almaktadir. Bu kartin ilk kolonunda isin anah-
tar unsurlarinin tiim temel yonleri listelenir; 2,3,4 ve 5. kolonlara
satls elemaninin egitim ihtiyaci duydugu alanlar isaretlenir; ve 6.
kolona da ihtiyag duyulan egitimin ne sekilde saglanacag gosterilir.

E. EGITIM KAPSAMININ KARARLASTIRILMASI

Satis egitim programimin kapsam ister baslangic ister siirekli
egitim olsun, yobnetimin egitim ihtiyaclarm analiz ettikten sonra
formiile ettigi Ozel hedeflerden elde edilir. Baslangic satis egitim
programlar kapsam ve faalivet alam acisindan siirekli egitim prog-
ramlarina gore daha genistir. Baslangic satis egitim programlan,
satis personelinin isiyle ilgili gereklerin tim 6nemli asamalarini
kapsayan bilgiye saglar. Stirekli programlar ise tecriibeli satis ele-
manlarinin yetersiz bulundugu sahalar icin isin belirli yanlan iize-
rinde yogunlasir. Bu nedenle asagidaki agiklamalarimiz daha g¢ok
baslangi¢c satis egitim programlarimin kapsamina yonelik olacaktir.

Baslangic satis egitim programimn satig elemanlarina en yiik-
sek katkiy1 saglayacak sekilde hazirlanabilmesi igin satis persone-
linin is tamumlarina iliskin tiim anahtar unsurlarim kapsamasi ge-
rekir. Boyle bir programin kapsami, satisa sunulan iiriinler; pazar
yapilary; isletme politikalar; egitime tabi tutulacak satis eleman-
larimin yeterlilik ve deneyimleri; orgutiin biyukligii; ve egitim fel-
sefesindeki farkhliklar nedeniyle magazadan magazaya degisiklik-
ler gosterir. Bu nedenle her magazanin satis egitim programi dogal
olarak digerinden farkhi ozellikler tasir. Yine de farkli magazalar
program ayrintilarinda bazi sapmalarin bulunacag gergegine kar-
sin benzer genel bashiklar kapsama almaya 6zen gosterirler. Her
baslangig satis egitim program, urin bilgisi; satis teknigi; pazar
bilgisi; ve magaza bilgisinden olusan dort temel alana yer verecek
sekilde diizenlenir.

1. Uriin Bilgisi

Her baglangi¢ satis egitim programinda belli bir miktar iiriin
bilgisi saglayan egitime yer verilir. Teknik o6zellikler iceren iiriin-
leri satan magazalar egitim programlarimn yaridan fazlasim liriin
egitimine ayirirlar. Ancak, baz1 durumlarda, ozellikle rutin olarak
satilan standartlagsmis tirtinlerde yeni satis personeli i¢in tiriin egi-
timi minimum diizeyde gerekir. Her durumda yeni satis elemanlan,
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uriinler; kullamimlari; ve miisterinin bilgi ihtivaclarim karsilamaya
iliskin uygulamalar hakkinda yeteri kadar bilgiye sahip olmalidir-
lar. Uriin bilgisi, satis personelinin kendisine giiveni ve isi istekle
yerine getirmesinde temel bir unsur olarak kabul edilir.

Uriiniin  kullanim ve uygulama alanlarinin anlasilmas: 6nem-
lidir. Bu konuda egitilen satis elemanlari miisteri sorun ve istek-
lerine iliskin bilgi sahibi olurlar ve magazadaki iiriinlerin sorun-
lar1 nasil ¢ozebilecegini ve miisteri isteklerini nasil karsilayabile-
cegini ogrenirler. Egitim, satis personeline miisteri goriis agisindan
tam bir degerlendirme olanag: saglarlar. Yeni satis elemanlar miis-
teri isteklerini yerine getirecek magaza urtinleri baglantisimi nasil
kuracagini o6grenir, boylece etkili bir satis icin kendisini hazirlar.

Teknik ozellikleri olan uriinleri satan pekcok magaza, baslan-
gic satis egitiminin belirli bir dénemini imalat alaninda yapar. Egi-
tim gorenler imalat ve deneme asamalar: boyunca triinler iizerin-
de gozlem ve ¢alisma yaparlar. Fabrika personelinden {iriiniin imali
ve teknik ozellikleri hakkinda bilgi alirlar, hatta onlarin yaninda
fiillen calisirlar. Bu tiir egitim, satis elemanlarina eksiksiz liriin
bilgisi saglar ve uriniin miisterilere sunulusunda giiveni arttirir.

Magaza satis efitim programlarinin bir boliimiintin rakiplerin
iirtinlerine ayrilmasi da arzu edilen bir durumdur. Clinki, magaza
satis elemanlarimin rakiplerin {iriinlerinin niteliklerini, kullanim
ve uygulama alanlarim bilmesi 6nemli bir konudur. Rakip tiriin-
lerin gliclii ve zayif yonlerinin 6grenilmesiyle elde edilen bilgi, sa-
tis elemanlarina kesin bir tGstiinluk kazandirr. Satis personeli ma-
gazadaki iirtinlerin istiin niteliklerinin vurgulanmas: ile satis su-
nusunu bir biitlin olarak distunlebilir.

Rakip tirtinlerin 6zelliklerini tanimaya yonelik egitim, hem ra-
kiplerde hem de magazanin kendi tiriinlerinde yapilan degisiklik-
leri iyice secebilecek sekilde diizenlenmeli ve siirekli olmalidir,

Rakip iiriinlerde oldugu gibi, teknolojinin giderek degismesi
nedeniyle, gercekte bu tiir egitim stirekli yapilir. Yalniz bu yolda
egitime ¢ok agirhk verilmesi, oteki konulardaki egitimin savsak-
lanmasima neden olabilir (4).

(4) lhan Cemalcilar, Pazarlama Kavramlar-Kararlar (stanbul. Beta Basium Ya-
yim Dagitim AS, 1988}, s. 331
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2. Satis Teknigi

Pekcok yeni satis elemaninin satis teknikleri konusunda egiti-
me gercksinimi bulunmaktadir. Bununla birlikte baz1 satig yoneti-
cileri satig personelinin titiz bir sekilde segilmesi ve iiriin egitimi
verilmesinin etkin satisi garanti etmeye yeterli olacagina inanir.
Diger bir deyisle, bu tiir satis yoneticileri satis elemanimin, ¢ekici
bir kisilige; iyi bir goriiniim ve etkili bir ses tonuna; yeterli bir zeka
diizeyine sahip olmasinin; ve {iiriinii iyi tammasimin satis gorevini
basariyla yapabilmesi i¢in yeterli olacagini varsayarlar. Ancak, ha-
kim olan goriis; yeni satig personelinin malt nasil satacag konu-
sunda bazi temel bilgilere ihtiyaci oldugu iizerindedir.

3. Pazar Bilgisi

Yeni satis elemanlari, miusterilerin kimler olduklarini; bulun-
duklart yerlesim yerlerini; ilgilendikleri belirli iiriinleri; satin alma
ahskanhklarim ve giidiilerini; ve miisterilerin finansal durumlarim
bilmelidirler. Baska bir deyisle, magaza satis elemanlan, kimin ne
satin aldigimi bilmekle yetinmemeli; dahasi miisterilerin nigin ve
nasil satin aldiklarim da 6grenmeye ¢aba gostermelidirler. Magaza
satis personeline egitimde pazarla ilgili yeterli bilgi verilmezse, ih-
tiva¢ duyulan kavrayis ve yetenegi elde etmeleri yillar alir. Bu tiir
smama-yanilma yontemiyle 6grenme doénemi boyunca, satis ele-
manlarnnin kendilerine yiiklenecek hicbir kusurlarnn bulunmadan
magaza satis uretkenligi diiser. Gergekte kendi hallerine birakilma-
lar1 halinde, baz1 satis elemanlari 6nemli pazar bilgisini asla elde
edemezler. Ornegin, beklenen miisteriler gibi olanaklarin farkinda
olmayan bir satis elemam onlari arastirmayl tamamen ihmal ede-
bilir. Pazar oldukca dinamik bir yapidadir, bu yiizden bu alandaki
efitim pazardaki degismelerle uyumlu bir sekilde siirekli olmali-
dir. Baska bir deyisle, satis elemanina, malin talebini etkileyen eko-
nomik; sosyal; teknolojik; ve sivasal giicleri inceleme ve degerlen-
dirme yvetenegi kazandirilmalidir (5).

4, Magaza Bilgisi

Magaza bilgisinin belirli konular gorevini siirdiirmekte olan
satis personeli icin gereklidir. Satis personeline verilecek egitim
program, satislarla ilgili tiim pazarlama politikalarim ve bu poli-
tikalarin yorumlanmasim kapsamalidir. Satis personeli magazanin

(5) Cemalcilar, s. 333.
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fiyatlama politikasini, Ornegin miusterilerin sorularini yanitlaya-
bilmek icin bilmelidir. Satis elemanlari, tiriinlere iliskin hizmetler;
yedek parcalar ve onarmmlari; kredilerin genisletilmesi; ve miisteri
iligkileri gibi diger isletme politikalari konusunda da bilgilendiril-
mis olmalidir.

Baslangi¢c satis efitim programi, misteri siparislerinin islen-
mesi ve teslimi i¢in kaydedilmesi ve onaya sunulmasi; harcama ve
diger raporlarin hazirlanmasi; arastirmalarin yiiriitiitlmesi; ve miis-
teri isteklerinin izlenmesi ve buna benzer gorevleri yerine getir-
mede satig personelini hazirlamahdir. Her magaza bu konuda kendi
sistem ve yontemlerini gelistirir. Egitim gorenlerin mitkemmel bir
basar1 gostermeleri isteniyorsa ihtiya¢ duyulan bu bilgileri baslan-
gi¢ satis efitim program vermelidir. Eger bu tiir bir egitim yolu
yoksa, magaza politika ve yontemleri, en azindan sinama-yanilma
yoluyla 6grenilir.

Satis departmaninin personel politikalar1 baslangic satis egi-
tim programinda agiklanmis olmalidir. Bu programda, satis per-
soneli secimi yontemleri; egitim programlari; iicret-maas ve 6diil
sistemleri; yitkselme kosullar1 ve firsatlari; birikimler, kesintiler
ve emeklilik planlari; saglik ve sigorta planlani vb. konulara yer
verilmelidir. Bu tiir bilgilere egitim pregramlarinda yer verilmesi
isgbren morali ve is etkinligine dnemli dlcilide katkida bulunur. Bu
konularin aciklik kazanamamasi halinde magazada isgoren belir-
sizligi ve asir1 satis personel devir hizi olusur.

Moralin tesis edilmesi ve korunmasina yardimct olan temel
unsur «genel magaza bilgisi»dir. Bu da magazanin tarihi gecmisi;
magazanin sektordeki yeri ve ekonomideki Oonemi; hissedarlarla,
ticaret birlikleriyle, rakiplerle, devletle ve diger ilgili kuruluslarla
iliskilerini kapsama alir. Genel magaza bilgisi konusunda egitim
verilmesi oldukc¢a faydalidir. Ancak, magazanin gegmisi, tarihi ve
prestij tesisi konularinda verilen egitime fazlaca zaman harcan-
masi sik rastlanan bir zaaftir, Bu yiizden yeteri kadar genel magaza
bilgisi verilmeli; egitim siiresi tahsisinde konunun 6nemiyle oran-
siz bir durum yaratmamaya ozen gosterilmelidir.

F. YENI SATIS PERSONELINE YONELIK BASLANGIC
EGITIMI

Egitim konusuna en az diizeyde 6nem veren magazalarda bile
yeni satis personeline egitim saglama sorunu en azindan bir diisiin-
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ce ve planlama bigiminde yer alir. Satis egitim programlar her is-
letmenin kendi ihtiyaglart gozoniinde tutularak hazirlandifi igin
dogal olarak ayr magazalar arasinda onemli farkliliklar ortaya ¢i-
kar. Bununla birlikte blivimekte olan magazalardaki deneyimler,
satis personeli baslangic egitimi vaklasiminin iki ayr1 kisimda ele
alinmasinin daha gergekgi olabilecegini gostermistir. Bu goriis agi-
sindan baslangig satis egitimini, tiim satis personelinin ihtiyac
olan «genel egitim» ve bireysel satis gorevleri i¢in «0zel egitim» ola-
rak belirtebiliriz (6). Her mal tiiriiniin tiim satis elemanlarinca sa-
tildig1 magazalarda ise, yukarida belirttigimiz iki gruba iliskin egi-
tim siiphesiz bir arada ve avni zamanda verilir.

Magaza yeni satis personeline verilen «genel egitim» genellikle
asagida bhelirtecegimiz konulari kapsamina alir (7).

1. Halka hizimet verdikleri i¢in satis elemanlarint genel magaza
kural ve politikalarinda bilgilendirme.

2. Satis hatalarini ortaya c¢ikarma, nakit kayit faaliyetleri ve
teslim edilecek satislarin ele alinmasi ydntemlerini ayrintih
olarak kapsavan magaza sistemi bilgisi.

3. Ust yonetici ve nezaretgilerin adlarint ve sorumluluklarin
kapsavan magaza organizasyonu bilgisi.

4. Satisa sunulan mallann tirleri, gesitli mal tirlerinin satis
departmanlar icindeki verleri, biirolar, hizmet departman-
lar1 ve satis disi eylemlerin yerlerini kapsayan magazanin
mallar ve i¢ diizenine iliskin bilgi.

L

. Misterilere yaklagimda istenen uygulamanin temel esaslari,
mal takdimi, mallarin en fazla satilabilir ozelliklerini or-
taya c¢ikaracak sergileme, genel itiraz nedenlerini karsilama
ve ¢ozimleme ve satisla ilgili islemi tamamlama konularimi
kapsayan ilk satictlik vetenegi,

6. Onceki deneyimlere bakarak yeni satis elemanlarimin en
yiiksek ihtimalle diisecekleri hata turlerini gostererek ha-
talar1 6nlemeye vinelik hilgi verme.

(8) «Personnel for Store Openings», Chain Store Age: Administrative Edition,
(Aralik 1967}, s. 16.

(7). William R. Davidson ve Paul L. Brown, Retailing Management (New York:
The Ronald Press Co., 1860), s, 207.
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7.

8.

Magaza hizmet standardi ve musteri ile uygun bireysel te-
mas kurmak icin davranis bilgisi.

Isgoren hizmet faalivetleri bilgisi.

Magazanin c¢ok sayida farkh tirde satis isleri bulundugunda
her durum i¢in baslangic satis egitimi verilmelidir. Bireysel satis
elemanlarina vonelik olan bu «&zel egitim» programlarn da genel
olarak asafida siralayacagimiz unsurlar kapsamina almaktdir.

1.

5.

Satis isiyle ilgili gorev ve sorumluluklarin ayrinali bir bi-
¢imde tanimlanmasi.

. Satisa arz edilen mallarin tanmm.

. Mamul siniflama ve duzenlemenin ilkeleri ve rezerv mal

stoklarinin yerlesimi konularini kapsamima alan stok dii-
zenleme ve verlestirmeye iliskin bilgi.

Uriin bilgisi, 6zel mal tiirlerini miisteriye sunma vontemleri,
cok onemli mal tiirleri icin ana satis noktalar1 saptama, sik
karsilagilan belirli sikayetleri onleme yontemi gibi konular
kapsayan saticihk uygulamalari.

Is arkadaslar1 ile tanisma ve iyi iliskiler tesis etme,

G. BASLANGIC SATIS EGITIMI YONTEMLERI

Magaza satis egitim programlari bazen farkh kisimlarda kul-
lanilan birkag¢ seceneck ve farkli yontemi igerebilir. Bunlari, goriis-
me ya da toplantilar; grup yontemleri; sorumlu satis rehberligi
sistemi seklinde ele alabiliriz. Asagidaki boliimde bu ii¢ temel v6n-
tem ayrintili bir bigimde aciklanacaktir (8).

1.

Goriisme va da Toplantilar

Magaza yeni satis elemanlari, bigimsel olmayan bir gozlemin
kademeli siirecinden gecerek gerekli bilgiyi ¢ziimseme yetenegine
sahip olsalar bile genellikle, daha sistematik bir egitim yaklasim-
na ihtiya¢ duyulur. Ayn1 donemde valnizca bir ya da birkag satis
elemani istihdam edilmisse, az sayida goriisme va da toplantinin

(8) Duavidson ve Bpown, ss. 208-208.
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magaza yoneticisi veya birkac kilit satis elemanminca viiriitiilmesi
saptanan baslangic satis egitiminin onemli bir boliiminii yerine
getirmede genellikle en iyi yontemdir. Ozellikle, magaza kural ve
politikalary; organizasyon yapisi; mallarin ve difer ekipmanlann
yerlesimi; hizmet standartlari; ve isgoren cikarlarina iliskin bilgi-
ler, bu belirli amac icin 6zel bir zaman ayrildifinda daha etkin bir
sekilde verilebilir. Boyle bir yontem, satig elemanlar: tizerinde, al-
dig1 onemli bilgiler nedeniyle kalic1 bir etki birakir ve aym zaman-
da, verilen bilginin tiirii; organizasyon; sunulus bi¢imi; yliriitiilen
konferansta kullanilan usliip konularinda yonetimin dikkatini iize-
rine toplar.

Toplant1 diizenleme ydntemivle satis efitimine biiviimekte
olan magazalarda sik¢a basvurulur. Egitim gorenlerin sayisi azsa
egitim uzmanminn izlenmesi daha sik bireysel basariyr arttiran tar-
tisma ortamu sekline dontisiir. Egitilecek satis personeli sayist art-
tiginda, egitici ¢alismanin diizenli bir simfta yapilmast gerekebi-
lir (9). Bir departmanli magazada, mal satin alma yoneticisi de-
partmanlardaki satis elemanlarina moda eglimleri ve yeni mallar
konusunda bilgi vermek i¢in haftahik toplantilar vapabilir. Finans-
muhasebe yoOneticisi satis elemanlarimin gider denetimlerine nasil
katkida bulunabileceklerinin tartismasina rehberlik edcbilir. Ma-
Saza genel ydneticisi satis kotalarmin kullanmmint tartisabilir ve
satin alma yoneticisi ya da egitim biirosundan bir uzman saticilik
konusunda dersler verebilir (10).

2. Grup Yontemleri

Magaza satis giiciine aym doénemde birkag grup va da ¢ok sa-
yida isgoren katildiginda, bicimsel simiflarda genel satis egitimi-
nin biiyiik bir boliimit tamamlanarak onemli dlclide tasarruf sag-
lanabilir. Grup yontemi, daha once belirtilen gbriisme veya tolanti
yonteminin iistiinliiklerini tasimakla birlikte, diizenli dersler; egit-
sel tablo ve grafikler; toplu gosteriler; magaza klavuz ve el kitap-
lari, sinema filmleri; sesli slaytlar; yazilh 6dev ve sinavlan kapsa-
yan cesitli bigimlerdeki grup egitim yontemlerinden ve araglarin-
dan yararlanmay: miimkiin kilar.

(0) Delbert J. Duncan ve Charles F. Phillips, Betailing Principies and Methods
(Illinois: Richard D. Irwin Inc., 1883}, s. 224,

(100 «How Big Bear Develops Specialists for its 'Hlome Centers's, Chain Store Age
(Nisan 1961}, ss. 72-74.
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3. Sorumlu Rehberlik Sistemi

Baslangi¢ satis egitiminin daha ©6zel bir yami;, yeni satis ele-
manimn jse Onerilmesi ve onun yapacag: isin incelik ve ayrintila-
rini Ogretme ylkiimliiliigliniin tecriibeli ve yetenekli bir satis go-
revlisi olan sorumlu rehber tarafindan iistlenilmesi ve yiiriitiilme-
sidir (11). Orta biiyiikliikte ve biiyiik magazalarda satis egitimi da-
ha ¢ok bu tur bir deneyimli satis elemam kullanma bi¢imindedir.
Ciinkii bu metodun formal grup dersleri ya da kurslarinin kulla-
nimindan daha etkin bir yoéntem oldugu diisiincesi yaygindir. So-
rumlu-rehber satis katinda egitim departmanmnin temsilcisidir. So-
rumlu-rehberin gorevleri, satis departmanindaki diger isgorenlerle
yeni isgorenleri tanistirma; magazanin kural ve yonetmeliklerini
gozden gecirme; stok kayitlarini tutma yontemlerini aciklama; uy-
gulanan satis yontemini tamimlama; satis tekniklerini 6gretme; bi-
reysel giiclitkleri giderme; ve her yeni satis elemamimi peryodik
olarak simiflama seklinde siralanabilir. Biitiin bunlarin yam sira
sorumlu-rehberin temel gorevi egitim doneminin basindan sonuna
kendisini izleyenlerin iizerinde moral tesis etmektir (12).

Sorumlu-rehber konumundaki deneyimli satis gorevlileri ge-
nelde yeni satis elemanlariyla bir ya da iki hafta birlikte calisirlar.
Nezaret¢i konumunda hizmet veren tiim isgorenler gibi sorumlu-
rehber de basit bir bicimde rehberin satis yetenekleri esasina gore
degil, sabir; incelik; baskalanyla iyi iliskiler kurma yetenegi; ve
magaza sistemi ve politikalarina uyumlar1 esasina goére titiz bir bi-
cimde secilmelidir. Eklenen bu sorumluluk, sorumlu rehberin ken-
di yaptigr satiglan iizerinden aldigi komisyonun bir kismini kay-
betmesi anlamina geliyorsa, yeni satis elemanlarina harcadigi za-
mana ait kayiplar magaza tarafindan uygun bir bigimde iicretle-
nerek karsilanmalidir. Bu da bazen baslangic satis egitimi donemi
boyunca yeni satis elemanlarinin satislarnyla ilgili olarak kredi
verme ya da onceden saptanmis bir miktar tizerinden prim Gdeme
seklinde yapilir.

Baz1 biiyitkk magazalar, toplanti; konferans; seminer gruplari;
ve sorumlu-rehberlik gibi sistemlerle verilen satis bilgilerine ek
olarak magaza kilavuzu ad: verilen bazi yazili materyaller de kul-
lanirlar. Bu tiir magaza klavuzlar, drnegin, magazanin organizas-

(11) Davidson ve Brown, s. 209.
(12) Jones, s. 233,
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yon yapisi; bulundurdugu mallarin gesitleri ve ozellikleri; magaza
sistem ve politikalart gibi bilgileri aciklamakta kullanilir. Baz1 pe-
rakende ticaret birliklerinin, satis konusunda tiyelerince kullanil-
mast amaciyla hazirladiklar: klavuzlart bulunmaktadir. Pekgok
iretici, magazalarda satilmakta olan mallarla ilgili ayrintili bilgi-
leri ve klavuzlardan elde ederler (13).

H. EGITIM SORUMLULUGU

Kiiciik magazalarda satis egitim faaliyeti magaza sahibi ya da
tecriibeli satig personeli tarafindan yiiriitiiliir, Egitim, is basmnda
ve egitim i¢in uygun bir ortam olustugunda veya egitime ihtiyag
duyulduk¢a verine getirilir.

Personel boliimii bulunan biiyiik magazalarda ise, egitim mii-
diirii egitim programindan sorumludur. Egitim miidiirii programi-
nt basariyla ylirlitecek kurmay egitim personelini olusturur ve egi-
tim ve siire ve konularint belirler. Egitim kurmaylarinin biiyiik bir
boliimii personel departman: disinda magaza iist yoneticilerinden
olusur. Bu iist yoneticiler her mevkide ve organizasyonun her bo-
limiinden olabilir, ancak, genellikle satin alma ve mal alim-satum
departmani yoneticileri satis egitim kadrosunun onemli kisimlarmn-
da gbrev alirlar.

Personel departmant bulunan biivitk magazalar arasinda sik
sik egitim sorumiulugu sorunu ortaya c¢ikar. Bu sorun ya egitimin
biiyiik 8l¢iide merkezlestirilmesi (6rnegin, egitim faaliyetlerinin
biiylik bir kismimn bir egitim birimince ve bu tiir bir birimin kur-
mayinca yapilarak personel boliimii tarafindan yuiriititlmesi) ya da
merkezlesmemesi (6rnegin, egitim fonksiyonunun her bir depart-
man yoneticisinin yetkisi altinda yiirtitiilmesi) bi¢iminde kendini
gosterir (14).

Pekcok orta biiyiiklitkte ve biiyiik departmanli magaza belirli
bir dlclide merkezi egitim uygular, Bu, kesinlikle veni isgbrenlerin
temel diisiince sistemine mantiksal bir yaklasimdir. O halde egi-
tim, temel bilgi ve nitelikleri isgdren egitim hatlar1 boyunca uza-
nan kisilerin sorumlulugudur. Baska bir deyisle, satis personeli-

(13) Dealbort J. Duncan ve Charles F. Phillips, Retailing Principles and Methods
(Illinois: Richard D. Irwin Inc., 1973), s. 224,
(14) Davidson ve Brown, s. 209.
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nin egitimi, bu konuda uzmanhk kazanmus, ilgili ve nitelikli kisi-
lerin isidir. Egitimde merkezlesme, bir kerede daha biivitk grup-
larm egitiminin tamamlanabilmesinin sagladigi tasarraf; egitir
katkilarinin bir tiriini kullanma yeterliligi; ve egitim program ve
yonteminin iceriginde standartlasmayr kapsamina alir. Merkezles-
mis satis egitimine iliskin sorumluluk, magaza ¢apinda yaygin uy-
gulamalara yonelik siirekli egitimin asamalart icin de Onerilir.

Merkezlesmemis satis egitimi ise, daha ¢ok ©zel is va da mev-
kilerin bireysellestiriimis asamalari ile bazlantili olarak viiriittilis.
Boyle bir plan, magazanin, az sayida uzmanlasmus personel ile dil-
zenlenmis bir efitim programmi viiritmesine imkan verir. Daha-
s1, boyle bir plan, egitim sorumlulugunu, isgérenlerle en vakin te-
mas! bulunan ve 6zel is vontem ve gercklerine en asina olan ki
lerin ellerine birakilir.

Asil onem merkezlesmemis efitim iizerinde olsa bile, bir ogi-
tim uzmani departman yoneticilerine buyiik dlglide vardimer o
bilir. Gergek egitim departman yoneticisince verilebilirken, egitim
uzmant konumundaki egitim miidiirti, yuriititlecek satis egitim
programu tiiriiniin taslagini cizer; egitim programini planlar: ve
kullanilacak materyalleri hazirlar,

Buna bir dercceye kadar benzeven bir durumsa zincirlemie ma-
gazalarda rastlamir. Magaza merkezindeki personel! bdlimiiniin bir
alt birimi olan merkezi egitim departmam, efitim ihtivaclarim
arastirabilir; her bir magaza i¢in uygun egitim programlarint ga-
listirebilir; organizasyonun her verinde kullamlacak standart egi-
tim materyallerini hazirlayabilir; ve egitim etkinlifini degerlendir-
mek icin girisimde bulunabilir. Genellikle, bireysel magaza yine-
ticileri her biri ayr1 ayr1 kendi magazalarmmm egitim faalivetlerin-
den sorumludur, ancak, biititn magazalar merkezi egitim bhiriminc:
hazirlanmis egitim yardimlarm: kullanirlar.

I. SATIS EGITIM SORUMLULUGUNDA MERKEZLESME VE
MERKEZLESMEME KARSILASTIRMASI

Magaza merkezince saptanan ve merkezden yiiriitiilen satis =gi-
tim programlarinin bazi listiinlitkkleri asagida siralanmistir (15).

(15) William J. stanton ve Richard H. Buskirk, Management of the Szlez Iarce
(Homowood III.: Richard D. Irwin Inc., 1978), s3, 227-29,
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— Birkac¢ yerden ziyade bir merkezden saptanan ve yiiriitiilen
egitim programlar1 daha kolay uygulanir ve daha az gidere
neden olur.

— Yetenekli ve tecriibeli satis egitimcilerini bulmak daha ko-
laydir.

— Satis egitimi gbren elemanlar magaza idare merkezindeki
personelle ve diger bolgelerden gelen kursiyerlerle biraraya
gelme ve goriisme imkani bulabilirler.

— Genellikle daha iyi egitim imkan ve araglari bulunabilir ve
bu araglardan her satis elemanin yararlanmasi saglanabilir.

— Magazanin mallarina iliskin bilgiler iiretim faaliyetlerinin
gosterilmesiyle daha etkin bir bigcimde 6gretilebilir.

— Daha genis bir denetim imkani saglamasi sonucunda satis
egitiminin ortaya koydugu yararlarin degerlendirilmesi da-
ha da kolaylagir.

— Satis egitimi goren elemanlar ev yasaminmn ilgi dagitici un-
surlariyla ugrasmak zorunda kalmazlar ve egitim progra-
mina daha iyi konsantre olabilirler.

Merkezlesmis satis egitim programlarina bu iistiinliiklerinin
yani sira bazi sakincali yonleri nedeniyle kars: cikildigi da olur.
S6z konusu sakincali yonleri de asagida siralayacagimiz unsurlar
olusturmaktadir.

— Merkezlesmis satis egitim uygulamalar1 ¢ok pahali olabi-
lir. Satis egitimi goren elemanlara, yemek; gecici konakla-
ma; ulasim; ve eglence gibi gerekli bazi hizmetler magaza
merkezince temin edilmis olmalidir.

— Egitim goren satis elemanlar1 merkezde uygulanan satis
egitim donemi boyunca sahip olduklar satis verimliligini
kaybederler.

— Satis elemanlarini uzun siireli bir egitim dénemi icin ma-
gaza merkezinde tutmak giigtiir. Baz1 toplantilar yogun ve
biktiric1 hale gelebilir ve bu nedenle egitimin etkinligi dii-
ser.

Satis efitiminde merkezlesmeme uygulamalarinin bazi istiin-
likklerini de su sekilde siralayabiliriz:
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— Ulasim, yemek, gecici konaklama, eglence gibi hazirliklar
ve hizmetler gerekli olmadig: igin daha az pahalidir.

— Satig egitimi goren elemanlar egitim siireci i¢inde gorev-
lerini her zamanki gibi siirdiirebilirler. Ayrica, bu sistem
satis elemanlarina aldiklar satis egitim bilgisini uygulama
firsatin1 da verebilir.

— Brans yoneticileri bolge kosullar1 hakkinda daha fazla bilgi
sahibi olabilirler ve satis egitim programinin kapsamini
uygun bir bicimde diizenleyebilirler.

— Egitim daha normal bir hizla ilerleyebilir, boylece egitim
programinin belli zaman limitleri igine sikistirilmasi gibi
sorunlar ortadan kalkar.

Bu avantajlarinin yam sira merkezlesmeme uygulamasinin ba-
z1 onemli zayif yanlart da bulunmaktadir. Bunlar;

— Uriin egitimi (mal bilgisi), iiretim siirecini gérme ve uygu-
lama imkamn: taniyan merkezi egitim programlarina gore
daha az gercgekgi ve etkin olabilir.

— Satis egitimi icin ©zel olarak tasarlanmis bulunmas1 gere-
ken egitim imkan ve araclar1 muhtemelen daha azdir.

— Bolge ya da brans satis yoneticileri satig egitimcisi olarak
yiiksek diizeyde yetenekli olmayabilirler.

— Degerleme, kontrol ve uygulanan egitim yontemi kapsami
acisindan ve bolgedeki degisikliklere bagli olarak daha az
etkindir.

- Satis egitimi goren elemanlarin, diger magaza birimlerinin
iist yoneticileri ya da diger bolgelerdeki satig personeli ile
bir araya gelme ve toplanma firsati bulunmayabilir.

Merkezlesme ve merkezlesmeme uygulamalarindaki bu iistiin-
liik ve sakincalar karsilastirildiginda biiyiik magazalar i¢in en uy-
gun sistem hangisi olacaktir? Bu sorunun kesin bir yanitim ver-
mek miimkiin degildir. Ancak, magazalarin amaglarina ulasmak
icin satis elemanlarina yonelttikleri egitim programlarini, gesitli
faktorleri gozoniinde tutup, kimi zaman merkezlesmis kimi zaman
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da merkezlesmemis egitim yontemlerini kullanarak yiirlitmeleri
gerektigi sSylenebilir (16).

J. MEVCUT SATIS GUCUNE YONELIK SUREKLI EGITIM

Yiiksek etkinlik standartlarimi elde etmeyi basarmak ve bunu
stirekli kilabilmek i¢in deneyimli satis elemanlarina siirekli egitim
programlari verilimesi gerekir. Bireysel nezaret; departmanlara
iiiskin ve magaza ¢apinda yaygin toplantilar; ve uzmanlik kurslari
bitviimekte olan magazlar arasinda stirekli egitim amaciyla kulla-
nilan yéntemlcerdir. Bu yontemler icinde {izerinde en fazla durulan
magaza ¢apinda yaygin uygulanan diizenli toplantilardir.

Magaza capinda yaygin toplantilanin siklign ve igerigi, dogal
olarak belirli durumlara verilen ciddiyete, konulara ve egitim so-
runlarinin sayisina baghdir.

Bu tiir toplantilarda sik sik ele alinan konularin kapsami asa-
g:da verilmigtir,

1. Urimiin kullamimi, bilesimi, yapumi, iiretim ydntemi, 6zel
koruma, irline iiiskin elverisli hizmetler, rekabetle ilgili
Gzellikler vb. hususlar ve belirli tiriinlere iligkin ayrintilan
kapsayan mal bilgisi,

2. Miisterilere yaklasim; miisteri ihtiyac¢larini belirleme; ma-
lin uygun sunulusu ve sergilenmesi; miisteri sikayetlerinin
saptanmas1 ve karsilanmasi; yeni satis alternatiflerinin one-
rilmesi; ve islemlerin tamamlanmasinda beceri arttirmaya
yonelik saticilik bilgisi.

3. Tletisim araglarnmmn uygun kullanimi; magaza ve miisteri-
lere. yonelik baghlik; iyi niyetin tesisedilmesi; sikayetleri
ele alma vb. davranislar1 kapsayan miisteri iliskileri bilgisi.

4, Ozel mal alun-satim mevsimleri ya da belirli saus tesvik

abalar1 i¢in planlarin acgiklanmasi.
¢ G

5. Magaza politikasi; faaliyet yontemleri ya da islemlerin ele
alums sistemnindeki degisikliklerin agiklanmasi.

(18) David 5. Honkins, Training the Sales Force: A Progress Report (New York:
The Conference Board, 1878), ss. 5-14.
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6. Hatalarin ne tiir zararlar dogurdugunun ve bunlarin ne se-
kilde en aza indirilebileceginin aciklanmasi amaciyla belirli
ve ivedi sorunlara dayali olarak hata Onleme bilgisi.

Siirekli egitime yonelik toplantilarin en elverisli zamani hak-
kinda ya da bu faaliyetlere harcanan zaman icin satis elemanlari-
nin {icretlendirilip iicretlendirilemeyecegi konusunda genel bir
uyusma yoktur, Bircok magaza, bu toplantilarin satis personeline
yarar sagladigy ve onlarin kazang kapasitesini arttirdifi ve bu ne-
denle isgorenlerin parasal karsilik beklemeksizin zamanlarmi bu
toplantilara katilarak degerlendirmeleri gerektigi goriisiinde birle-
sirler. Toplantilar icin karsilik (iicret) biiyuk olgiide tesvik edici
bir esasa dayandirilmissa bu tartismanin gecerliligi oldugu soyle-
nebilir, ancak, ticretli satis eleman: biiyitk bir olasilikla mesaisinin
disindaki zamanin gitmesine karsi ¢ikar ve toplantimin bezdirici
oldugunu diisiiniir. Toplantilar magaza mesai saatleri i¢inde siir-
diirtirldiigiinde, isgorenler yonetimce diizenlenen toplantinin one-
mini muhtemelen daha fazla idrak edecekler ve toplantiya daha
fazla ilgi gostereceklerdir. Dahasi, egitimin gerektirdigi 6zel ma-
liyetler, yonetim diistincesine en etkili kanallar boyunca klavuzluk
edebilecektir. Toplantilar, belirli hedefleri basarmak umuduyla dii-
zenlenmeli; en yitksek yararlar: hasil etmek amaciyla titizlikle plan-
lanmali;; ve bireysel toplantilar ilgiyi dagitacak kadar uzun tutul-
mamalidir.

Toplantilar magazanin normal mesai saatleri disinda diizen-
lendiginde, biitiin satis elemanlarr aym anda biraraya gelebilirler.
Ayni zamanda toplant: kesintisiz siirdiiriilebilir ve eger arzu edilir-
se magaza disinda da diizenlenebilir. Toplanti mesai saatlerinde
yapildiginda, islerin durgun oldugu doénemlerde bile toplantinin ke-
sintiye ugramasindan sikayetler dogacaktir, ¢iinkii, bir veya daha
¢ok satis elemanina zaman zaman miisterilere hizmet etmek icin
izin verilmesi gerekecektir. Bunu dnlemenin tek pratik yolu, ayn:
icerikte iki toplanti diizenlemek, satis personelini iki gruba ayir-
mak ve satis alanimda gbdrev yapan ve toplantiva katilan gruplan
birbiriyle degistirmektir.
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