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ONSO2z

Saus, giiniimiiz ekonomisinin anahtanni elinde tutan bir unsurdur. Oysa satis, iki kiginin:
yéni satici ile miigterinin karsilasmasindan, catismasindan, anlagsmasindan dogan bir
eylemdir.

Bu kitap, saticr ile miisteri iliskilerini, saticinin ps:kolollk editim gerekleri yéniinden
incelemektedir.

Saticinin miigterisine karsi davramgi ve tutumlan ne olmalidir? Miigterinin tepkileri ne
sekilde belirir? Onlara ne sekilde cevap vermek gerekir? Satis gériismesi igin psikolojik
editim, ne sekilde yer almalidir?

Yazar, bunlari ayrintli olarak ele almakta; yakin bir gelecekteki serbest piyasanin, en
dnemli egitim konularindan birini simdiden incelemekte ve yeni bir arastlrma sahasina
yol agcmaktadir.

Satis gbriismeleri icin psikolojik editim, yepyeni, islenmemis bir konudur. Satict egitimi
simdiye kadar. yapmacik formiiller, basma kalip denemelerle ele alinmis ve satici, ¢ok
kere, yeteri kadar egditiimeden, miisterilerin kargisina ¢ikanimigtir.

Cevirisini sundugumuz bu eserde teklif edilen, insancil, duygusal, tepkileri sarth, dav-
raniglan pldnh bir gériisme stilidir. Eserde, buna hazirhk sekilleri ve bu hazirhda zemin
teskil eden psikolojik diigiinceler, ayrintilani ile ele alinmaktadir.

Avrupa’'da bile yeni addedilen, Amerika’da dahi heniiz yaygin olmayan bu egitimin esas-
larimi, is idaresi ve pazarlama uzmanlanmizin dikkatine sunmakla, bir oncliliik gdrevini
yerine getirmis oldudumuz kanisindayiz. .

Eserin incelenmesindeki fayda, bu agidan, cok biyiiktiir.

Dr. Siiheyl GORBASKAN
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Satig goérigsmesi, Ozel efitim gerektirecek kadar dnemli bir konu mudur ? "Psikolojik
egditim”den sOzetmeyi olduracak kadar gapragik midir ?
Bu denli sorularla verilen cevaplar. genellikle soyledirler :

— Saticinin mamullerini gayet iyi tammasi gerektigi bellidir. Teknolojik editim, veyahut da
en azindan, teknolojik bilgi, kaginilmaz zarurettir. Clinkd,. tartismanin temelini tegkil
eder. Saticinin bilgisizlidi, satiglanin gelismesine engel teskil edebilir ve zararh olur.
Ustelik, mamuliin k6t kullamimini oldurur. Dolayisiyla, uzun vadeli.olarak, tesebbisiin
marka imajina halel getirebilir.

— Bir tesebbisiin rekabet kabiliyeti, kismen, fiyatlanina h8kim olmasina dayanir. Bunun
icin, dagitim ve ticaretlestirme masraflarinin optimizasyonlan gereklidir. Satici, gliciing,
daha iyi bir prodiktiviteye yoneltmelidir. Kendisine, organizasyon ve ig idaresi me-
todlan verilerek yardim edilebilir. Faaliyetinin rantabilizasyonunu olduracak bir editim
distndalebilir.

— Bir ticaret politikasi, en genel anlamiyla, "haber” (bilgi) den itibaren tanimlanabilir.
Zaman igindeki gelismesi sirasinda, bu politika, mGdiriyetle, piyasanin dolaysiz te-
masina "temel” olan unsurlar arasindaki belirli bir dedisim istitalesine uygun olarak,

bilgi ile beslenmefie devam eder. Ticaret takimi, y&ni, igin ticarf yonini yiritenler ~

ekibi, bu temeli teskil ederler.

Bir editim eylemi, bu bilgi akimlannin akislanni olumiu olarak etkileyebilir. Maksad:,
hedefleri izah ederek, saticilarin ticaret politikasina karigmalarini, yani dolagik olmalarini
sajlamaktir. Bu, onlara aynt zamanda, bilgiyi toplama ve kullanmayla ilgili metodiar
Ogretebilir. Bilginin nitel veya nicel olusu, kullanilacak metodun farkli olmasimi gerek-
tirecektir. .

Bu durumlann Gglinde s6zkonusu olan, saticilarin editimi midir; yoksa, sadece bir biling-
lendirme midir? Burada, isin tartigmasini yapmadan, rahatga denebilir ki, “bilgi”, “e§i-
timi” de igine ali.

Gergekten, bu eylemler, ticaret ekibi mensuplarinin etkinligini 1slah etmege katkida bulu-
nurlarsa. bilinglendirici, yani egitici glctedirier; egitim unsuru olarak kiymetlidirler.

ikinci sorun sudur: “Psikolojik egitim” sézkonusu olabilir mi? Ve buna verilecek cevaplar.
daha az kesin, genellikle daha az katidirler.



Satis gbrigmesinin psikolojik ydnleri, gézden kagmazsa bile, bunlarnin belirli bir sekilde
ele alinabilecekleri ve kesin bir editim konusu olabilecekleri, genellikle teslim edilme-
mektedir.

Bu kabilden, ikna kabiliyetinin sadece Allah vergisi olduu kanisi sirdirilmektedir.
Ve saniimaktadir ki, psikotojik eylem, satigta, belirli bir icgidi demedinden ibaret olup,
gercekte, sorun, editimden gok, uygun saticllann segilmesinden ibarettir. Sanilir ki, tesebbis
icin en 6nemli sey, anadan dogma satici unsurlan bulmaktir. Ve inaniimaktadir ki, insanin
kisiligi. bu sahada oYrenebilecedi hususlara nazaran afir basmaktadir. Saticilardan ¢ogu.
héld bu gorash paylasirlar ve ancak, psikolojik duygunun, tim tecriibeler sonunda in-
celebilecedi kadarini teslim ederler. Bu durumda, ne de olsa, satista editimin kisitl olarak
etkisi taninmaktaysa da, buna, sadece ampirik 6nem verilmektedir. Psikolojik verilerin
teorizasyonuna (kuramsallagsmasina) dayanan muesses bir editimin etkinliinden siphe
edilmektedir.

Bir dier tutum; tecriibeden, belirli sayida. calisma (isleme-manipulatoires) metodlarinin
kazanimasini; “satisi oldurucu” marifetler veya receteler halinde toplatimalanni, ve
saticilann bunlarla egitilmelerini dngdrir.

Saticilarin binye. efilim ve kigiliklerinin dneminden sliphe etmeksizin, tecriibenin de
kiymetli oldufunu pesinen kabul ederek, satis gorlismesiyle ilgili disincelerde, daha
derine inmenin yerinde olup olmadifii, merak konusu olabilir. Bunun iki nedeni vardir:
lik kez. "pazarlama” kavrami. timel seviyede, gayet caprasik ve dakik ticaret strateji-
lerinde dile gelmekteyse de, bunlar, sadece, ayn ayn her eylemin basanl olmasina gerekli
imkanlarin timinin ise kosulmasiyla basan elde edebileceklerdir.

Oysa, satis goriismesi dakik bir durumdur. Bunda, tesebbiisi satic: temsil eder ve mis-
terinin temsil etmekte oldugu piyasay: karsilar.

Dolayisiyla, timel piyasa seviyesinde tesebbis. psikolojik boyutu hesaba katar, dis veya
i¢c sorunlarini bilen uzmanlara basvurur, bunlarda kullanilacak psikolojik anketler yaptirir,
ve gafdas psikolojinin genel ticaret eylemindeki roliine yer verir ise, bu ¢abayi daha ileriye
gotirerek, ipin ucuna kadar vardirmamasina sebep yoktur. Clinkd, tekrar edelim ki, yasa-
yan piyasa, iktisat¢l uydurmasi bir soyutiama degildir. Tesebbis temsilcilerinin her gin
g6rmis olduklan masterilerin timddar bu...

Bu durumlarda. her glin, tegebbiis politikasinin gelecedi, psikolojik olaylar yoluyla sekil
alir ve yokusa suriillir. Biinyeye maledinmis pazarlama yapmak, (marketing intégré)
burada yatinmlara, ticaret ekibinin egitimini ve islahini da dahil etmek anlamina gelir.

Ondan sonra, ¢adas psikolojinin son formiilasyonlannin kullanilmasi, simdi. insancil
iliskiler olaylarindan bazilarini izah etme olana§int yaratmaktadir. Psikanaliz, davranis psi-
kolojisi, psikososyoloji. hep, ticaret eyleminde kullanilabilecek dallardir.

Satig gorismesi sirasinda yeralan iligkileri izah etmeyi kolaylastirirlar. Ve béylece. sati-
ciya yardim ederler. Cink{ anlayarak bilmek, eylemin basi sayilir.

Bundan sonraki sayfalar, bir regete kitabint meydana getirmezler. Satis gorlismesinin be-
lili bir agidan ele alinmasini teklif ederler. Temeli gézlem olan bu géris agist, satis goris-
mesindeki seyri bir sekle bajlamaya meyleder.

Ayni zamanda, tutarli bir e§itim programinin kuruimasini olduracak belirli sayida temel
ilkenin ortaya konmasini sagjlar.

Fakat, gergekte, kapsam, sadece efiticilere degil, satis gorligsmesiyle ilgilenen kisilerin
timiine actk olmaldir ki, onlar, bu ilkelerde, satis goriigmesi sirasindaki tutumlanyla ilgili
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yargiya varabilsinler, ve giinlitk tecriibelerindeki hakimiyetlerini artirabilecek duruma gel-
sinler.

Bu analiz olanaklarnni gelistirmek, kendi tutumlanmizia davraniglarimizi degistirmemize
yolagar. Ve isin bu yon{-nedeniyle, psikolojik e§itimden s6zetmek, yerinde olur.




BOLUM 1.
SATIS GOROSMESI ICIN EGITIMIN TEMEL
ZORLUKLARI

Satictlanin  editim veya islahlariyla gorevlendiriimis egiticilerin goérdiikleri metodolojik
ve pedagojik zorluklar, gesitli kaynaklardan gelirler :

A) EGITIME KARSI KOYMA

Bir temel satis editimi geredi daha yeni yeni taninmistir. Gene de burad5 dikkatli davran-
mak gerek... Isveren, satici ve baska ilgililerin gogunlugu. bunun gereginden siiphe et-
mekte ve editici her girigiye karsi gikmaktadirlar. Bunlann gordsleri bilinmektedir: “Insan
satici dogar!”, "6{renilecek meslek degdil bu”, “insan sarrafi olmak yeter de artar, ki o da
Allah vergisidir”, "gorgl ile tecriibeden baska yol yoktur, burada teorik bilgi sokmez".
Gorgi, efitime karst gosterilen bu yadsima, ticaret gevrelerine has degildir sadece. Her
egitim veya islah, kiymetinin tartisiimasint oldurur ve kisiliin bir “degisimini” ve hareket-
lerinin defismesini gerektirir. Degisiklie tabil karst koyma, bunu izaha yeter.

Ancak, bu kars1 koyma, satis itibariyle, sosyal temsillerin agirhgiyla da giglenir.

B) SATIS FONKSIYONLARININ KIYMETTEN DOSMELERI

”Belirli editimi olmayan, hos goranusll, azimli kigi aramiyor” Bu terimler, héla bazi ilén-
larda satiga cgikarilacak elemanlarin seferber edilmesi igin kullanilir.

*Oglum madem okuyamiyor, satici olacak. Bu pek meslek sayilmaz. lleride baska bir
bransa gegecegini imit etmekteyim. Ancak. hi¢ degilse, hayatini kazanir.” Anne babalar,
cocuklanimi tevcih sirasinda, dertlerini bu sekilde dile getirirler.

“Bagina tGm gelenlerden sonra, bir o eksikmig gibi, zavall Bayan X... satici olarak
calismayi kabullenme zorunda kaldi...” Bu da, acinan dost ifadesidir.

Nice verimli, kendilerine is veren tesebbiis hesabina faydal. etkili satici, gergek kisilik-
lerini gizleyerek, “Ticaret bolamiine bagh kisi”, “ticaret temsilcisi”, “b&iim sorumlusu®”
gibi. kiymetlendirici Onvanianin gerilerinde saklanmayi tercih ederler.

Bu sosyal tutumlar, XX, asrin ikinci yansinda, igine garkolmus bulundugumuz ekonomik
havaya karsi gelmektedirier. Cilink(, c¢addes piyasa ekonomisini ylriiten motor, ticaret
fonksiyonudur.
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Icat gabalan, mall yatinmlar, bir tegebbisiin teknolojik zenginlikleri, satig takiminin ye-
tersiz olmasi nedeniyle, hep heder olabilirler. Bir madazanin imaji, gohreti, sermayesi,
"pestemallifi”, saticinin olumsuz etkisiyle, hep bozulabilirler.

O halde, bu denli belirli sorumluluklara ramen, satici, nigin haléd sosyal ve ekonomik
rolinin horgdrisiine gogls germek zorunda kalmaktadir ?

Bu gibi tutumlann kiltlr ve tarih yonlinden onceligini izah edici uzun boylu analizlere
girismeksizin; burada, ozellikle belirgin bazi argetipten sdzedebiliriz:

Meshur Gaudissart; (CESAR BIROTTEAU-Honoré de Balzac) “sahane palavract”,
rahatsiz edici ve renkli kigilikte, arada sikismig haddi bir proletaryanin galigkan “calicot”
su, yani ¢iirtkani olarak tanitihyordu. Kapidan kapiya giderek, yeni elektrik sGpirgesini
tanitan ve satan: tiyatro piyesleriyle filimlerin acinacak ve fakat kurnaz kahramani olan;
isportacilik yapan; daha, temel Kkisiligi itibariyle sGphe ile karsilanan; elden otomobil

saticih@ini yapan; mdsterinin hatinni sordugu andan itibaren parazit kisilijine biri{inen
astin pazar saticisi.

Birgok kisinin zihninde, saticinin rolii ve kisiligi iste bu imajlarla yansimaktadir. Gergi
teslim etmek gerekir ki, coju kez, ehliyetsizlik, ilgisizlik, patavatsizlik, sevksizlik. meydan
okuyucu salganlikdir ve icabinda da, tartisiimas) kabil namus anlayiglan; hi¢ bir egitim
gormemis olan saticilarda belirir ve bu gibi yargilan korikier.

Bildi§iimiz kadanyla, simdiye dek, satici rolil tasannminin psiko-sosyolojik analizine temel
teskil edebilecek hi¢ bir genislemesine ve derinlemesine goriis anketi yapilmamis bulun-
maktadir. Ancak, ticaret diinyastyla ilgisiz birkag kisinin sorguya cekilmesi. bu tasavvur-
lann anakronik karakterinin sdrdlriimekte oldufunu anlamafa yeterlidir.

Saticilarin aldiklan Gcretler, ¢ok degisik nicelikte iseler de, bu fonksiyon, en olumsuzu
degildir. Meslek imajinin bu sekilde kotiye ¢ikmis olmasi nedenlerinin bagka yerde aran-
masi geredi belirir.

Ancak, dokiim yapmak. izah etmek degildir. Daha da ileriye giderek. bu tutumlann tarihsel
ve sosyo-kiltirel nedenlerini aragtirabiliriz. Oysa, bu, yapmakta oldugumuz etldin
kadrosundan gikmay! gerektirecedinden; biz, igin derinligine gitmek isteyen okur yara-
nna, Anglosakson ve Latin kiiltirld {Olkelerde kar ve ticaret ahl8kyla ilgili inandirict agik-
lamalan kapsayan iki eserin okunmasini sallk vermekle vetinecediz. (0. GELINIER,

Morale de l'entieprise et destin de la Nation, Plon K. WEBER, léthique protestante et
I'ésprit du capitalisme, Plon.)

C) SATIS GOROSMESI EGITiMI KAPSAMININ ZORLUKLARI

Bir editimin tutulmas! ve ona balilik bakimindan, 6§rencinin (ki biz burada, &§renciyi
en genis anlamda aliyoruz; “egitilme durumunda olan kisidir” bu) veyahut da istirak-
cinin, bunun yararll oldugu kanisina varmasi ve ayni zamanda da, kisa videli olarak et-
kisini gérmesi geredini; temel ilke olarak kabul etmekteyiz.

Teknik bilgi kazanma s6zkonusu oldugunda, somut isglzarlikiara dolaysiz olarak yatinm
yapma olanadi vardir (Investir directement dans des savoir-faire concrets). E§itim prog-
raminin ilerleme kademelerinin saptanmasina yarayabilecek dénim noktalarina gore
bdlinmesi olanag) da verilmis olacaktir. Baska deyimle, nesnel miieyyideler., 6grenciyi,
kaydettigi ilerlemeler yoniinden uyarma olanadini saglarlar.
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Egitim, bir maddenin sekil degizmesi, bir makineye hakim olma, veyahut da, uygulanmis
matematik gibi soyut bir 8letin kullaniimasini 6§renmeye benzer konularla ilgili oldugu
zaman; (muhasebe, is idaresi, programlama bunlardandir) gorilGr ki, basan, kurallara
uyguniuk veya uygunsuzlukla dile gelmektedir. Onceden saptanmig, tanimlanmig, dlgileri
kurallan vardir. Ve egitim sirasinda, basan normlanna atfetme olanags verilmis bulunur.

Oysa, daha sonra da gérecedimiz Uzere, satis gérismesine hazirhk, "tutumlann egitil-
mesi”ne dondktir. Cesitli durumlara uyabilme kabiliyetinin gellstmlmeswle ilgilidir.
Elle tutulur ve ani Olgl olanaklari kisithdir.

Gergi, orta vadeli ve tedric! olarak, 6grenci, iliskilerinde yeralacak olan kolayli§i, tutum-
larindaki degisikli§i ve ilerlemeyi goérecektir. Psikolojik olaylart daha iyi anlayacaktir.
Daha etkin olarak hareket edecektir. Bir satici i¢in bu, daha fazla siparis toplamak, ve-
yahut da, misteri zimresini daha prodiktif olarak gelistirmek anlamina gelir. Bir "eyleme
yerlesme”yi oldurur bu (un "mieux-&tre” dans I'action). Ancak, "editici” ile "egitilen”,
bu cins egitimin, c¢tkarlanni aninda belfi etmeyen, gizgisel bir ilerleme kaydetmeyen
nitelikte oldugunu teslim etme zorundadirlar.

Bu denli bir kabullenme, yakindan veya uzaktan bu e§itime istirak edenlerin veya kan-
sanlarin, agagidaki nitelikleri haiz olmalarini 6ngériir:

— Saticinin ekonomi ve tesebbisteki rol ve yeriyle ilgili agik ve nesnel bir goriige sahip
olmak.

— Satis durumunun caprasikiifini ve dolayisiyla, gok yénliligiind ve zenginligini idrak
etmis olmak.

— Egitime karst olumlu bir tutumda bulunmak. .

Bunlar olmadiyj! takdirde, satis gérﬁsmesi editimi kavraminin ta kendisi, daha baginda
zorlanmig, yabancilagmis, aslindan uzaklagsmig olur.
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BOLUM 2.

SATIS GORUSMESI ICIN PSIKOLOJIK EGITIMIN
CESITLI YONELIMLERI

Satis gérigmesiyle ilgili gesitli gériglerin kritik analizi, haziriayic: miildhazalar gerektirir.

Bunlardan ilki, psikologlarin, psikososyologlarin, iktisatgilarin ve pedagoglarn, bu egitim
sahasina doniik ve heniiz kisith olan katkilaniyla ilgilidir.

itiraz edilerek denebilecektir ki, bunlardan araya girenleri gok sayidadir ve kah tesebbiis-
lerde. kdh misavere ve efitim organizmalarinda, kendilerini hissettirmektedirler.

Su kadarini en azindan saptayabilmekteyiz ki, "satis gérigmesi psikolojisi” aragtirmacilar
nezdinde gofu kez, heniiz, 6nemi az olan (tali) ve marjinal bir saha olarak gdrulmektedir.
Dogrusu, daha az zaman dncesine kadar, kisileraras: iligkiler sahasi, gelecedin tibbiye-
cileri veya pedagoglan yoniinden hél4 bakir konular teskil etmekteydil... Anlagilan, gittikce
gorilmektedir ki, bu iki sahada uzmanlik, 6nceden, muhatapla gérigmesini becermeyi
gerektirmektedir. Ve bunu oldurmaya yararh egitim, gittikge meslek egitiminin bir pargas
olarak yerlesmektedir.

Aragtirmacilarin ve kuramcilarin bu noksanina kargilik, satig gérigmesinin ampirik bir
formdlasyonu, harp sonundan bu yana, kitaplarin, yazilann ve filmlerin yayiniyla dile
gelmigtir. Bunlann fikir babalari, satig gériigmesi sirasinda “takiniimas: gereken tutum®lan
saptamaya c¢alismiglar; bunlara, gorgli ve tecribelerinin analizleri yoluyla varmiglardir.
Ne idiga belirsiz baz kitaplar safdigi birakilirsa, arda kalanlann hepsi, konuya ilging arag-
tirma malzemesiyle katkida bulunmaktadirlar.

Bu eserler, en azindan, varolma meziyetine sahiptirler. Yazarlan da, "satis gérismesi
icin psikolojik egitim” sorununu vazetmis olma cesaretini gdstermis kigilerdir.
Ancak, genellikle, bu malzeme, igindekilerin 6znel nitelii nedeniyle ve hele, pedagoiik
¢620m hallerinin teklif edilmemesi nedeniyle, zor kullaniir durumdadir. Y&ni, “nasil
yapalim” sorunu ele alinmaktaysa da, “neden”ler, ok daha ender olarak islenmektedir.
Gergekten, gbzlemler, genellestirme gabalar, daima regete nitelifinde belirmekte, “ma-
rifet” geklini almaktadirlar. Bunlanin nakli zor olmakta; 6te yandan, yayginiasmis olduk-
lan dlglide, bu arada mdsteri yoninden de, bilinmekte, "agija kavusmus” nitelikte ol-
maktadirlar. Ve bu nedenle, etkilerini kaybetmis durumdadirlar.

Ancak formiilasyonlar, itiraz konusu olabilmekteyseler de, arastinimalan yararh olabilecek
psikolojik olaylan yidze getirirler.
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Ve nihayet gurasini da belitmek gerekecektir ki, tesebbds i¢lerinde, ya ona 6zgii personel
tarafindan, veyahut da diganda ajanlar tarafindan giadiimekte olan editim eylemleri, bazi
okullardakilerle birlikte, dnemli gelismeler kaydetmislerdir. Bu eylemler, cofu kez, meto-
doloji, aragtirma meraki ve ¢agdas pedagojik, olanak destegdiyle gidilGrier,

Tamiyle bu eylemlerden, belirli ortak ana hatlar sekil alir. Ve buniar bellrll bir satig goris-
mesi kavramini yansitarak, belirli tipte bir e§itimi oldururlar.

A) REFLEKSOLOJIK YONELIM

Bu ydnelim nitelikleri nelerdir?

Saticihik taktigi, esas itibariyle, musteride, bir seri sarth refleksin yeralmasini oldurmaktan
ibarettir. Stimilis-cevap ikilisinin kullanimina dayanan goriigme esass {stiine bina edilmisgtir.
Su veya bu ciimle, veya davranig, saticinin $u veya bu hareketi, misteride, belirli bir dav-
ranig, veya silsilesi oldurmalidir. Ve bunlar yoluyla, migteri, 6nceden saptanmis bir ge-
kilde harekete itilmis olmahdir.

Dolayisiyla, editim, recetelerin toplanip bellenmesine dénlk olacaktir. "Satigi oldurduklan
bilinen” s6z ve davranig formilleridir bunlar. Formiiller, tek tip olacak; satici bunlan,
noktasina ilismeden kullanacak ve bunu yapabilmek i¢in de, formullerini (makine gibi
ezberleme) zorunda kalacaktir.

Temas kurma formilleri, itirazlara cevap formiilleri, sonuglandirma teknikleri, satici tak-
tikleri edavatina dahildirler. Bu formdller. bu ince “numaralar”, giiniiik satig kadrosunun
devamh kullanimiyla yerlesir, otururlar ve istatistik yoluyla bile gegerlikleri ispatlanabilir
hale gelirler!

Dolayisiyla, belirli bir formdle belirli bir tepki, takdiri kabil olaylar sayisi i¢inde, tekrarla
yeralirsa, o formil, saticinin edevatina dahil edilir.

Belirli bir oran dahilinde, stimaliisiin istenen cevabi oldurmayacafji 6nceden kabul edilir.
Fakat bagansizlik orani yikseldikce, yeni denemelere gegilir ve dogru-yanlis aramalan
sonunda, yeni formiiller saptanarak genis ¢apta kullanimlarina gegilir. Boylece, gene,
"saticinin istedigi tepki”yi yaratmanin yeni bir yolu bulunmus olur. Bununla ilgili birkag
ornek verelim:

Beklenmedik karakteri nedeniyle, savunma mekanizmalarini etkisiz hale getiren temas
kurma formiilleri: — Geleneksel formul soyledir: “X.,Y mamullerini Greten fil&n sirketin
temsilcisiyim. Bana bir gorisme atfetme litfunda bulunur musunuz?” Onun yerine, sart-
lanmay! bozan ve sartlandiran, su yeni formll kullanilabilii: "Su ve bu tipte mamullerin
kullanimiyla ilgili fikirlerinizden faydalanmak igin sizi 0zel olarak rahatsiz etmig bulunu-
yorum!” veyahut “Su ve bu tipte mamuliin kullammiyla ilgili bin ankete istirak igin 6zel
olarak segilmis bulunuyorsunuz!”

Tartismaya giris formiilleri : — "Esgit kaliteli iki mamul arasinda segme yapmaniz gerekse,
size para kaybettirecek olanini tercih eder misiniz?”... — "Siz ki, bu isin kompetanisiniz,
referansi olmayan, bllyiik bir markanin garantisine dayanmayan bir makine alir misiniz?”

Gdsteri yoluyla oladandiistii etki yaratmak igin: — Burada sbzkonusu olan, mamuli
olafjaniistl gartlar altinda takdim etmeyi bagarmaktir. Mamuliin béylece misteri dikkatini
¢ekmesi, ilgisini uyandirmasi oldurulur. .

Tartisma sirasinda, renkli bir sozligin kullanimas: : — Bu, Amerikalt yazarlarin sevdikleri
“dramatizasyondur.”l... Bu cins satig ve editim anlayigiyla ilgili bir yargida bulunmak
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istedi belirir. Gergekten, misteri, bir psikolojik dalaverenin oyunca@: olarak belirebilir. Sa-
tici eyleminin onda oldurdugu temel giidiler, igglidisel tepkiler, se¢cmedeki &zgurli-
§ini kisitlayici nitelikte gorillrler. Satici, insan zaaflarindan faydalanmakla suglanabilir.
Gurury, kibiri, cimriligi 8let ediniyor sanilir. Kisacasi, kétii adam olarak belirir!

Ticaret ahlakiyla ilgili bir tartigmay: burada baglatmak istemiyoruz. Sadece burada belirtmis
olalim ki, misteri veya tiketici, tam olarak agirlik altinda kalmaz ve icabinda, savunma
mekanizmalarini harekete gegcirerek, ilkel tepkilerini kontrol altina almasini gayet iyi bilir.
Psikolojik ve pedagojik analiz kadrosundaki yerimizi yeniden bulalim ve bu denli bir
yonelmenin pozitif taraflarini ele alalim.

lik kez, bu, saticilar ve editicilerin arastirma usuliinii saptamatanini gerektirir. Genellikle
gayet ince olan, psikolojik olaylann gdzlenmesine gereken egilimi seferber eder. Gerek-
tirdigi goérgl alis veriginin sart kostugu egitici gruplar halinde bir toplu galismayi dngérir.
Egitimde belirli bir metodolojiyi saptar ve bu nedenle, satis fonksiyonuna biraz daha
fazla "akil” katar. Belirli oranlar dahilinde, satig gérigmesinin cesitli elemanlanni dik-
kate alir ve onlann, birbirlerine kiyaslanarak, irtibatlandinimalanim salar.

Formiile edilebilecek ana kritik, muhatap davraniglarinin yesnesaklastinimasi postiilasina
(kaziyesine) dayanir. Masterinin durumuna gore "kisisel denklemlestirmesinin” hesaba
katilmamis oldudu sanilir. O, stereotip davranig ve tutumlar tayin eden sosyolojik bir
timan elemani olarak gorilir; y&ni., musteriler ailesinin (tarGnin) bir ferdi olarak ele

alimir, Masteri, "a priori” (6nceden ve rastgele) siniflandinlir. Limitte, soyutlanarak, “sey-
lestirilmis” olur.

Bu gorisln zayif noktasi, bize gore, belirli sayida psikolojik verinin, varolmalarina ra§-
men, bilinmemezlige gelmeleridir. Gérisme durumu sirasinda, "orada ve o anda” varolan
bu veriler, hesaba katiimazlar. Mihaniki nitelikte bu kavramalara dayanan bir egitimin
etkinligini tanimakla birlikte, sanmaktayiz ki, bazi degiskenleri safdig1 birakmasiyla nok-
sanlar arzetmektedir. Ustelik, sadece kisa vadeli bir etkinlikten s6zedilebilmektedir. Cank,
misteri, “a posteriori” (sonradan) isitiimis oldufunu sanabilir; ve ondaki intiba, kota
olabilir. Dolayistyla, ayni saticlyla, veyahut da ayn1 firmanin bir diger tem.ilcisiyle, temas-
lan ve iligkileri, dedisik nitelikte olabilirler. Bir kez daha, gormekteyiz ki, satig politikasi,
saticifanin egditimini ongdrir ve o yoldan geger.

Eger bu yonelim, saticlya, muhatabina hakim oldugu intibaini verirse de, duruma daima hakim
olmasi olanaginy vermez. Ozellikle muhatap, bu mihaniki nitelikteki istitaleye dahil ol-
mazsa, bu boyledir!

B) TIPOLOJIK YONELIM
Bir dncekinden farkli olarak, bu egitim, satis durumlannda, belirli farklilk arzeden unsur-
lan g6z 6niine almaga dikkat eder. Ancak, ikinci derecede bir tasniften kaginamayacaktir.

Bu sekilde, muhataplan, belirli karakterolojik siniflara aidiyetleri itibarniyle ayirmayi hedef
tutacaktir. Teshis, morfo-sosyolojik kriterlere dayanarak yapilacaktir.

Her satici, muhatabinin karakterine badh tepkileri, goriisme sirasinda hesaba katabilecek-
tir. Ve gorismeyi ona gore yoneltecektir. Yani saticinin eylemi, misteri davranigini “6nceden
gormesi™ ne dayanacaktir.

Boylece, sozlerini, miildhazalarini, cevaplann, kigi ile ilgili 6ngériye veya tahminsel
davraniglarina, uygun olarak sececektir. “Kanli-canl”, "sisko”, “gamstz” veya "temelde
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icine ¢ekilmig” olan tiplere ydneltilecek sozler, her kez defisik olacaktir. Baska agilardan
tartigmaya girilecektir herbiriyle.

Burada, demektir ki, belirli bir teshise dayanan'gercek duruma uyma cabasi vardrr._

Bu usuliin ilging yonleri vardir. Ancak, pratikte. saptanmasi zor alan karakterolojik bir
teshise dayanir. Ustelik. su da var ki. saticinin, miisteri tipini an bir prototipe bajlayabilmesi
halinde bile, durumu olduran birgok diger unsur ve elemanlar. bilesken etkenler, muhatabin
beklenen tepkisini dedistirici etkilerini sirdireceklerdir.

Karakterolojik bilgi, satici yondnden ilgiden art defilse de, muhatabin davranigini kismen
izah edebilmesine ramen, tek bagina, gorismeyi yoneltmeg@e gerekli bir bilginin temelini
teskil edemez.

Bu tipolojik tasavvurun uzatmasi, karakter bileskenlerinden ¢ok daha genis olan bilgilere
dayanarak musteri tiplerinin teshis edilmelerine yénelir. Y&ni, sosyolojik ve fonksiyonel
gruplara aidiyetin teshis edilmesi sozkonusudur. Bu halde, "tip” kavramindan ¢ok, "tip-
durum”lanina gegilir. Ornegin:

— "Bir kumelesmeye girmeyi reddeden mdstakil tlccar.”

— "Bir tegebbilslin, niha! karar alma yetkisini elinde bulundurmayan satinalicist.”

— "Durumu sikigik olan, fakat esasinda, rakip bir tedarikgiye simsiki bagl olan tesebbis
bagkan:.”

— "Satinalma niyeti olmaksizin, vakit gecirip ejlenmek icin magjazaya giren musteri.”
— "Muidahalesinden avantaj saflamaya bakan misavir.” vs...

Bu "tip-durum”lar, gergekte anlamli bir frekans arzettikleri oranda, bir e§itim eylemine
dahil edilecekler ve etkili. pedagojik &let ve destek nitelijini kazanacaklardir. Ancak,
bunlan, devamh ve kati bir ¢6ziim yolu olarak tanitmak hatalt olur.

C) ANAI.(_)JIK YONELIM

Bu tip midahalede. 63rencilere, yasanmig belirli sayida tecriibe. durum ve olay belletilir.
Bunlar, belirli bir ¢éziim hali arzetmiglerdir.

Genellikle, bu olaylar, egitici tarafindan yasanmig bulunur. Isin hikaye tarafi etkisiz kalmaz.
En azindan, konferans veya ders siiresince, dikkati g¢eker. Ancak, dogru olarak teslim
etmemiz gerekir ki, gercek olay tanikhgi, yasanmis bir olayin anlatimindaki dinamik ve
gercekgi nitelik, her seye ragmen, ginlik bir gegicilik arzetse bile, 6§rencinin kendini
anlaticiyla 6zdesleyebilmesini saflar.

D) PSIKOSOSYOLOJIK YONELIM

Bu teklif sasirtici olabilir. Cinkl esasinda, tanimlama itibariyle, psikososyolojik uygulama
sahasi, gruplar, veyahut da gruplara dahil olan kisilerdir. Oysa, satig gériismesi, genellikle,
iki kisiyi ilgilendirir. Bu iki kigiye bir grup olarak bakilabilir mi? Ve sosyopsikolojik yonden
ele alinabilirler mi? Bunun tartigmasim1 burada yapacak degiliz. Biz sadece, bu durumun
karakterize edilmesi i¢in psikososyolojik sozlerin, deyimlerin, kavramlarin ise kosulmalarin
savunmaktayiz. Clnkl, bizce, bunlar, satig gbriigmesi sirasinda yeralan olaylann daha
somut ve ger¢ek¢i yonden goriiimelerine misait bir zemin hazirlarlar.

Go6zoninde bulunduracafimiz esas gorlgler hangileridir?
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Timel bakis : — Bunda satig gorlismesi, belirli sayida wverileri kapsayan ¢aprasik
bir durum olarak analize edilir. Bu verilerden bir tanesi, satici olup, durumun, dista ka-
lan bir unsuru sayilmaz. Dolayisiyla, analiz yapmaga calisan satici, kendini. durumunu
gelismesini etkileyici unsurlardan biri olarak gormelidir. Bunu yapabilmesi i¢in, bir
nevi bitaraflik ve dstten bakma kabiliyetinde olmasi gerekir. Baska deyimle kendi sah-
siyetini unutmal; kendini, diger veriler arasina katlmis olarak gdrebilmeli; ve paramet-
relerin timinl kavrayabilmelidir.

llgi. durumun cegitli unsurlar arasindaki iliskiye déniiktiir. — Durum gelismeseldir; yéni
daimf bir gelisme halindedir. Geligmesi, ¢esitli defiskenler arasindaki iligkilerin birbirlerini
etkilemeleri, yéni iligkileri sonucudur. Gelecek béliimlerde, .bunun izahini yapacagiz.

Durum, "burada ve simdi" kapsam: dabhilinde analize edilir: — Bu gorGs sayesinde.
durumun enstantane karakteri anlagilabilecek: zaman ve yer verileri dikkate alinabilecektir.
Ki bunlann, ne denli etkili faktorler oldugu, saticilar tarafindan gayet iyi bilinmektedir.

Bu tamimlamanin fazlasiyla soyut ve kuramsal oldufu saniabilir. Oysa, daha sonra
goralecektir ki, hergeyden 6nce, sézkonusu olan, satig gorismesi sorunlann gergekgi
agidan ele almaktir. Ornegin, olaylann tekrarlandiklan dogru ise de, hig bir satis durumu,
bir éncekine tam olarak benzer olamaz. Belirli sayida dedismez unsur, tecriibe sonunda
saptanabilmekteyse de, psikososyolojik yonelim, her seyden dnce, "yasanan durum”a,
"a priori” yargs yuritmeden incelemeyi kabul etmektedir. Objectiviteyi (nesnelligi),
durumun analizi sirasinda gelistirmeyi hedef tutar. Tip-¢Gziim tek!lif etmez. Onun yerine,
karsilagilan cesitli durumlara uydurulacak olanaklarin saptanmasindan yanadir. Sorunlarin
anlagiimalan, bazi olaylann siirekli olma. veya tekrarh olma nitelikleri, saticinin duruma
daha iyi hakim olmasi olanaklarini yaratirlar. Bu tutumdaki izlenimleriyle, dngériisel
ve tahminsel olacak ilkeler toplayabilecek, satig gérismesi sirasindaki eylemine, bunlara
uyguniukla ve bunlan kullanarak, yon verebilecektir.
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BOLOUM 3.

SATIS GOROSMESININ TANIMLAMAS! VE BONYESI

Satis gorligmesi nedir.?.. Bir satig goriigmesinin bir anda misahade edilmesi, bizi, duru-
mun agafidaki basit tanimlamasina gotirdr:

"Bir gey hakkinda, ekonomik maksatia, belirli bir yerde, belli bir saatte, birbirleriyle temas
kurup muhabere eden iki kisi.”... Tekrarlanan gdzlemler, bize, agadidaki unsurlanin tim
gorasmelerde varolduklarini goOsterir:
— Iki kigi Satici ]

Mgteri M
— Trampa konusu nesne  Mamul, mal,

teklif edilen hizmet,

nesne. N
— Ekonomik maksat Para ile gergekliegen P
— Yer . Fizikl yer-mekén Y
— Zaman Zaman mekani 4

Artk simdiden. yapmis oldugumuz taimlamayr grafik olarak temsil edebiliriz. (Sekil 1)

Nesne
A Zaman
Satict € g Mn’“,"
Yeor
[}
v
Para
SEKIL 1

Bu sekiide ele alindifinda, satig gorismesine en genel haliyle bakabiliriz.
— Magazada satiy

18




— Mimessil satigi
— Miisavirleri etkileyen eylem,
— Hizmetlerin satisi sdzkonusu olsun, durum aymidir.

Ve bunlarin hepsinde, bu alti unsuru buluruz. Bazi durumlarda, saticiya promotér deni-
lecek. propagandist geklini alacak, animatér olacak, ticaret asistani gbrevinde bulunacak,
veya satis masaviri olacaktir.

Eyleminin sonucu, satig gorismesinden sonra, mutlak bir aim olmayacaktir. lktisadi
eylemlerin baslatilmasina sebep. ¢ok daha yakin bir sonug olacaktir.

Ornegin, propagandistin ziyaretinden sonra doktorun teklif edilen ilic recetesine yazmasi:
kullanici aliciya, alim mdsgavirinin tavsiyesi; mimann bir fikri satmasi; bunlardandir. Su
veya bu cins satisa uygunluk i¢in editim, genis ¢apta, goriis dialektifjinin yeniden ele
alinmasindan ¢ok, belirli bir programlamanin uygulanmasi seklinde olacaktir.

Tanimlanmig bulunan modelden ise girigerek, egitim-tasanmlna vanimasi, durumun alti
unsuru arasinda varolacaklar sanilan iligkilere bagli olacaktir: S-M-N-P-Y-Z

Referans olaraR, “satici” parametresini ele alirsak ve gbrigsme dinamigindeki rolini
incelersek. ¢ikis noktast olarak da, diger elemanlarla olan iligkileri niteligini kabul edersek,
agafidaki izlenimleri yapabilecek durumda oluruz:

(Burada ele almakta olduklanmiz, analiz gereklerini karsilayacak “tip”ler veya "karikatiir-
lerdir”. Bize gére, tanimlanan ana ha_tlar. egitimin badh oldugu satig politikasinin, yéni
satig stilinin, ifadesidirler).

a) 1'inci DURUM : SATICI. NESNE USTUNDE DURMAKTADIR :

Satici, degisik satis durumlannda izlendigi zaman, satis konusunu, dnceden saptanmis,
ve dedismez bir semaya gore tanitir: (Sekil 2)

SEKIL 2

Oznel, timi kapsayan bir konugmadir bu. Daha isin basginda, satici tanitmaya baglamak-
tadir,

Dialogun inisyatifi mgterive birakilmigtir. Mdisteri ise, bu tanitmaya tepki gostererek,
asafidaki sekillerde hareket edebilir:

— Red eder; veya — Nesne ile ilgili nesnet bilginin daha derinine gitme arzusuyla soru-
lannmi iletir; veya— Gigld kullanict olarak, sorunlanini ve gereklerini anlatir, veya

— Nesnenin gereklerine uygunlugunu arastinir,

Bu durumda, ikna glci tamamiyle nesnededir. Saticinin midahalesi azinltktadir. Limitte
denebilir ki, satis goriismesi, misteri ile nesnenin kargi karsiya gelmeleriyle kayithdir.
Satici nesne igin (yerine) konusur. Rol(, bilgi iletimiyle kisitlanmistir.
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Gorigmenin psikolojik degiskenleri, satict tarafindan ya g6z oniine alinmaz; veyahut da
az kullanilirlar. Her gey, rasyonel bilgi misteriyi kazanmaga yeterliymis gibi seyreder.

SEKIL 3

Satici, nesne Gstinde durarak, yani agirhgini nesneye vererek, misterinin de ayni yoldan
gitmesini, yani nesneye dogru gitmesini bekler. Ve dolayisiyla, satinalma karannda, inis-
yatifi kendisine birakir.

Saticinin sadece (nesne) mamul Ustinde durdufju bu satis durumu karakteristikleri,
Ozet olarak goyledir:

— Saticimin magteri Gstiindeki psikolojik etkisi yaklagik olarak sifirdir.
— Satici, her satig durumunda, aynt gekilde hareket eder.
— Saticinin etkinligji. sadece nesneyi derinfifjine bilmesi ve ona tamamen hékim olmasina dayamir.

Buna benzer tutum ve durum, cofu kez, saticinin meslek efjitiminden gelmedir. (Teknisyen, mihendis, lim,
uzman, ig¢i) Temsil etmekte oldufju tegebblsiin ticaret eylemi hakkindaki tasanmi, ve tabil, teklif edilen ma-
mulin teknolojik yoJunlugu, tutumu olduran dijer unsurlardrr.

Swnal teghizat mallarmu'\. cihazlarin, veya idarl ve evcil techizat malzemelerinin sati1,
¢ofu kez, bu modele uygunlukla seyreder.

Bu durumda, saticilann egitimi, mamuliin igindekilerle performanslariyla, kutlanim gekil-
leriyle galistirma sekilleriyle (anzalarla giderilmeleri dahil) ilgili bilgilerin &8renilmesini
hedef tutacaktir. Program, arada bir. satici galismasint organize etme metodlan egitimiyle
tamamlanir. (Muhtemel misgteri aramanin organizasyonu, satig takibi, idart vesaiki ku!-
lanma 6grenimi, vs. gibi)

Pedagojik metod ve olanaklar ydniinden, fabrikada stajlar, programli 6§renim, didaktik
kurslar, salonda gosteri, ticaret kadrosu veya yetigkin eleman yardimiyla kitlenin gift
kontrol altinda efitilmesi gibi yollara bagvurulabilir.

Satis gériigmesi ve egitiminin bu sekilde rasyonel olarak ele alinmasi: biiyiik ¢apta, gbris-
meyi etkilemekte, ayns zamanda rol oynayan, psikolojik kargihkli etki olaylaninin, tamamen
ele alinmamalan sonucunu verirler. .

Her sey, saticinin kargisindaki kisi, duygusalliktan yoksun, suursuz ve bundan dolayi da
sirf .nesnel bir sekilde hareket eden insan niteliindeymis gibi seyreder!..

Ancak, piyasa genisledikce rekabet artacaktir. Bu hizlanma nedeniyle teknolojik seviyeler
kadar, fiyat seviyelerinin de aym diizeye yaklagmasi yeralacaktir. Ve burada akla yakin
gelen soru sudur: Tegebbiisin bu durumda ticar! bagaryi saglamasi igin, "iyi gorinGsla”
"konuyu — teknik yonden — iyi bilen” personelin ige kosulmasi yeterli olacak midir?
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Oyle goriimektedir ki, tekniker-saticilann, eylemlerini psikolojik alanda sdrdGrmege
kargi gosterdikleri isteksizlik: teknik caprasikhk derecesi ve fiyat seviyesine diz oranla
artmaktadir: “Bir milyonluk malzeme satmak, terlik satmafja benzemez.” Bu tepkiler,
kismen, sosyal tasavvurlann agirhd: ve satici imajiyla izah edilebilmektedir. Oysa, bir
psikolojik analizin yapilabilmesiyle, durumun ne denli oldugu aciklia kavusacaktir.
Ve gorilecektir ki, bazi tekniker-saticilanin satiglarindaki bagansizliklar, buna dayandin-
labilmektedir.

Biz gene, baslangic noktamiza donelim: Daha simdiden gdrmekteyiz ki, satici-nesne
iligkilerinin ana konu oldufju durum, sakincall olmaktadir. Clink{i, bu durumda varolan
bircok gergedin goriilmemesi sonucunu vermektedir.

b) 2'nci DURUM : SATICI SONUCA AGIRLIK VERMEKTEDIR :

Bu limit durumda hedef, sadece saticinin parayl masterinin cebinden ¢ekerek kendi
cebine indirmesine donlktir. Bu, saticida, tutku denecek derecede gelismistir:

SEKIL &.

Buna benzer bir durumun nesnel olarak analize edilmesi zordur.

Gozlemcide "ahlak refleksleri” oldurur. Bu tipte satis, asinya giderse, psikoloji sahasindan
ayrnlarak, toplumsal ahldk sahasina girer.

Gergekten, saticinin bu tutumu, onu c¢abucak, sonuca varabilmek igin, her tirlG yola
bagvurmaga iteleyebilir.

— Nesnel olmayan mil8hazalar, yalanlar, dalkavukiuklar,

— Baski ve zor kullammi: Duygusal gantaj, gozdaly verme,

— Bilginin tahrifi: Yalan siparig formdlerleri, benzer ve uygun gekilde hazifanmig kontratlar,

— Saticimin kargilayacak durumda olmadifi s&zler. baflantilar, garantiler vs. vs...

Satigla ilgisi kaldi mi, kalmad: mi diye, sorgusu yapilabilecek bir durumun analizinde
israr etmek ige pek yaramaz. Oysa, maalesef, zamanimizda bile, buna stk stk rastlanmaktadir,
Sadece "kapti ka¢t1” satisiyla kalmamakta, "yan gayri megru” seyyar saticilikla is bitme-
mekte, ayni zamanda, ticaret politikasi “rakami azamiye ¢ikartmakla” ozetlenebilen ve
baska higbir ilkesi olmayan tesebbiislere de tesadiif edilmektedir.

Sanilabilenin aksine, bu gibi tegebbdslerin hayatlanni idame ettirmeleri, sadece, se¢mis
olduklan piyasanin genis olmasi ve bunda da “safdillik ve inanirhik” siresinin bu ylzden
genis olmasina baghdir.

Bu durumda e§itimin s6zi edilebilir mi? Yeni gelen eleman. eskilerden biri tarafindan
ele alimr. O da, girafiina, tuzak kurmasini G{retir.

21



¢) Fiinci DURUM: SATICI TUM GUCUNU MUSTERIYE VERIR:

Bu durumda, gériismenin ekonomik hedefi saticinin dikkatinden kagmig goranir. O daha
fazla, muhatabiyla tatmin edici bir iligki kurmakla mesguldiir. Gorismede hakim unsur
duygusalliktir.

SEKIL 5

Gorigmenin pozitif sonucu (satinaima karan), 6zd itibariyle, tamamen mdisteri ile kuru-

lacak iligkilere tabidir. istedigi sonucu elde edemezse, satici. hi¢ olmazsa, biiyik efendilik

havasi iginde cereyan eden bir goérigme yapmis olacak; geride, muhtemel mdisterinin
higbir sekilde rencide edilmis olmasina, veyahut da koti intiba saklamasina sebebiyet

verebilecek iz birakmayacaktir. Bunun igin, satici, higbir gatigmali tartismaya girismeye-

cek. misterinin reddine boyun efjecek, hatalan kabullenecek, tenkidleri hos karsilaya-

cak, muhatabinin itirazlarin1 hakli bulacaktir.

Bazi hallerde. goriisme konusu, satigin tamamen yabancisidir. Béylece, engeller onlenir.
Ancak bazi misteriler, sivriakillilik ederek, bu yola mahsus bagvurur, havadan sudan
bahseder, konjonktiirden bahseder, saticlya agiz agtirmazlar. Ve satici, goriismeye dcil
bir son verirken, usulen, ¢abucak, konuyu, y&ni mamulii hatira getirir.

Ancak, saticinin bu sekilde hareket etmesi. fonksiyonuna uygunluk gostermedidi sek-
linde yorumlanir. Ve saticinin da, "kimseye karsi gelmekten hoslanmadifindan, satisa
uygun eleman olmadiini” sdylemesine, buna inanmasina yolacar. Ve satict, davranisini,
ahl&k! gerceklemeler yoluyla hakli gikarmak durumunda olur.

Eger, dedigimiz gibi, davranigi, saticinin kigiliinde bir zayiflik ifade ederse bile, bu noksan,
egitimsizlik, tesebbiis bilgisinin yetersiz olusu, mamulin teknik kiymetini bilmeyisiyle
bir kat giiglenir. Bdylesinden "Yirtik degil!”, "Isini sevdiremedik!” gibi deyimlerle bah-
sedilir.

d) &'iincii DURUM : SATICI KENDI USTUNDE DURMAKTADIR :

Bunda, satic), kendini dev aynasinda goriir. Agint uglan sivriltir, incir ¢ekirdegdini doldur-
mayacak igleri sisirir, abartir. Saticinin bu sekilde kendine doniik ve bencil olmasi, gene,
abartili bir gisirmenin sonucudur. Ancak bu davraniglarin arasinda, herhalde parapatolojik
kokenli olanlan gorilmektedir ve bunlar, herkesin hosuna gitmek, taninmak, kendini
zorla kabul ettirmek gibi hareketierle dile gelirler.

Satic), satis durumunu bahane ederek. "kendini anlatabilmekte”dir. Ve kendini bu sekilde
6n plana slrmesi, onda, "adam” oldudu kanisini dogurur. Cofju kez, kendini, temsil
ettigi sirketle 6zdesleyerek, basarilarini, kazanglanni, rekorlarini déker durur. Ve boylece
eski zaman iginde, "seyyar satici” lann, lokanta sofralarn etrafinda gezdirmis olduklan
hikéyelere benzer bir nakarat tutturur.

Bu, tutuma kiymet takdir etmek egilimi belirir. Oysa gergekte ayni yatki, hepimizde vardir,
Ancak, s6ziigegen durumda daha ileri bir haddedir.
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Kisisel zorluklar, karakter egilimleri, godu kez, bu gibi sapikliklarin kGkenidirler. Bu saticilar,
mdsteri tarafindan tanigmalarindan sonra, geldikleri zaman otomatik olarak “yol verilen”ler
arasina girerler. Omegin, togebbiis bagkani, veyahut da normal olarak gdrigmeyi yapmakla
mikellef zat, onu, tamamen ilgisiz, gligsiiz, etkisiz bir kigi ile gbrastirir. "Bu sefer size
gore birgey yok: ihtivacimiz olursa size yazarniz, bildiririz!” formGlGyle. adam kapiya konur.
Veyahut da, tamamen bosuna gelmemis olsun diye. sembolik bir siparig sikigtiriliverir
elinel..

Genellikle, maasa baglt olmayan, ve temsilcileri oldukian tesebbiisten de uzak, onun
kontroliinden yoksun olarak yasayan bu saticilar, hareketlerinin hatal yonlerini, anlama,
teshis ve islah etme olanaklarindan tamamen yoksundurlar. Gittikge batarlar ve ondan
sonra, “Bu adamda is kalmadi” diye, tesebbusler tarafindan damgalanirlar.

Takipli bir olgunlagma eylemi, egitim sorumlularinda bu gibi hallerin, daha ilk igaretleri
goraldigiande dnlenmesi olanagim saflar. Yani, satici, hatalarini anlayip ona gére kendini
cendereye aldik¢a, daha etkin ve daha basarnl olacaktir.

Bu tip durumlann izahin, biz, saticida hakim olan bazi unsurlari dile getirmek icin yapmis
bulunuyoruz. Bunlar yerine gore daha ¢ok veya daha az glgle beliren, gorlismeye hékim
ana unsurlardir. Oysa, bunlarin Ustine adirigin verilmesi, gorlisme sirasinda gercekten
varolan dier unsurlann bir yana itilmesini oldurur. Satici, bu gibi durumlarda, bu ¢esitli
unsurlar arasinda varolan denge ve dofjal etkilemeyi bozar.

Dolayisiyla, egitimde ilk varsayim olarak, su vazedilebiljr: Satici, karsilikli ve birbirlerini
etkileyen iligkiler oyununun farkina varmalt ve bunlarin gelismesinde oynadigi katalizér
rolinit anlamalidir. .
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BOLUM 4.

SATIS GOROSMESININ ZAMAN ICINDE SEYRI

Biz, satig gbrismesine, birbiri ardindan gelen "an”lar olarak bakmaktayiz. Her an, burada
tek basina ele alinmasi gereken ve bir sonraki ani etkileyecek olan bir durumdur. Bastaki
sematik modele bakarsak, bunu, $ekil 6'ya uygun olarak tasarlayabiliriz.

SEKIL 6

Asafjidaki gicli anlan tefrik edebilmek igin geleneksel kronolojiyi muhafaza edeceiz:

a) Temasa gegig ani

b) Mdigterinin aragtnimas:
c) Tartigma, miil8hazat

d) ltirazlan cevaplandirma
@) Satgin sonuglandinimas
f) Misaade alma ve aynhg

Eger, pedagojik yonden, safha safha ¢alismak daha ehven ise, bu kisim analizleri sirasinda,
aralarindaki irtibat ve birbirlerine etkileri, mutlak olarak belirtiimelidir.

Bu safhalanin herbirinde, kilit defjiskenler arasindaki iligkilerin nitelikleri ve agirlikiar,
analize edilecektir.
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A) TEMASA GEGIS ANI

Bu bolimde, goriisme elde etmenin care ve yollarini tartigacak degiliz. Randevu elde
etme taktiklerini de safdis: birakacagjiz. Biz burada, satici ile migteri arasindaki temasa
gecis anini ele almaktayiz.

Burada, aralarinda ¢ok benzer nokta bulunan, iki durumu ele alacadiz:

Birinci durumda, satici migteriye gider. Tesebbis disindaki satig ve musteri kazanma
galigmalarnt durumudur bu.

Ikincisi. misgterinin saticiya gelmesi durumudur. Magjaza veya satis ylzeyi dahilindeki
satiglar, bunlardandir.

Gorigmenin bu aninda, durumun unsurlan ne kiymet kazanirlar ve harekete gegirilen
{liskiler hangileridir?

Zaman ve yer dediskenleri : GorGgmenin baglama yerinin ve giniin, yilin, haftanin hangi
aninda yeraldiginin ne kadar 6nemli oldugunu anlamak igin, satista fazla tecribeli olmaga
lGzum yoktur. TGm bu unsurlar, gériismeyi, 0 andan itibaren etkileri altina ahirlar. Tecribeli
saticilar, bu unsurlarin énemini takdir ettiklerinden ve musterileri kadar, muhtemel miis-
terilerini de Dbildiklerinden, en uygun goérdikleri ani segerler. Aym sekilde, fiziki gev-
re, onlara uygun gériinmezse, daha ilk anindan itibaren, muhataplanni en uygun vyere
cekmege caligirlar.

Bazi firmalar ve 6zellikle techizat mallar veyahut da ham madde satanlar, ticarl temsilci-
lerine. muhataplanni nerede ve hangi gartlar altinda gormeleri icabettifini, en ufak te-
ferruatina kadar tembih ederve sart kosarlar. Hedef .g6rliismeyi etkileyebilecek, ona ydn
verebilecek bu unsurlann deiskenlerini azam! olarak etkisiz hale getirmektir.

Tersine, bazi saticilar, gorigsme baglangicindaki tutumlariyla, gérigme aninin miisait
olmayisindan meydana gelen gerginliji daha da artinrlar. "Evet farkindayim efendim,
ters zamanda geldim ama, merak etmeyin fazla isim yok!” veyahut da, “Kusura bakmayin
vaktinizi aliyorum!” gibi s6zler, sadece atesi korlkleyici niteliktedirler. Stre kavram:
ozellikle 6znel oldugundan, bu ihbardan sonra, misteri i¢in her saniyenin ne denli kiymet
kazanacafji kolayca anlasilir.

Oysa, bagka sahadan da bilinmektedir ki. konferanslarina, ”"L&fi fazla uzatma niyetinde
defjilim!” diye baglayan konugmacilar, genellikle, geveze olarak yorumlaniriar.

Temas anindan itibaren, migteri-satici-para iligkisi, kendilijinden olugur. Mdasterinin
saticida nesnel olarak gormesi gereken durumun ilk unsyru, s6ziin tam anlamyla, bir
"kisi”, yani "insan"dir. Gergekten, (ilk temas halinde) kisi, cofu kez, temsil ettigi, sim-
geledigi nesnenin arkasina gizlenmistir. O anda varolan, satici rolii ve ima ettigi unsurlarin
tumidar: : :

— "Satict parami ¢ekmede caligacak.”

— "Satic1 bilmedigim bazi geyleri bilmektedir (mamulleriyle ilgili) ve bana karsi avantaijit
durumdadir.”

— "Bu satict, bundan evvelki diiztabanlara tipa tip benzemektedir. Bundan da kazik
yemeyelim1”

Bu sekilde, satici daha agzini agmadan, kendisine karsi cephe kurulmus olur. Migteri
savunma mekanizmalanni harekete gegirir. Kaynaklan emniyetsizliklerdir. (Gl¢ temsil
eden parayi, elden kagirma korkusu veyahut da mahcup olma korkusu. hata yapma
“orkusu)...
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Bu analiz, okuyucuya agin gorilebilir. Oysa, kendini, misteri durumunda oldu@u zamanki
haliyle bir hatinna getirsin. Ornedin, bir otomobil saticisi, bir hayat sigorta prodiktori
veyahut da bir yatinm fonlart girketi temsilcisine karg1 kendisinde, goriismenin ilk saniyeleri
sirasinda uyanan tepkileri bir disinsin.

Gergi, savunma tepkisi degisik gi¢le dile gelir ve bazi misteriler, tutumlariyla, davranig-
lariyla, bu tezi ¢iirGtdr gérinarler. Rahat davraniglan, efendilikleri, bir anda agiimalarnyla,
bu teze kars gelirler. Ancak, bu gibi davraniglanin, yapmacik olduklanni bir an igin san-
madan, biz, savunma pozisyonunun esasen gizli olarak, daima mevcut oldufu gorii-
siindeyiz. Cink{, sosyal tasanmlardan ve "a priori”lerden kimse tamamen arinamaz.
Onlar ancak, kontrol altina alinir ve idareyle bastinlirlar.

Paradoks olarak sunu da ekleyelim ki, satig goriismesi ,gcogu kez bir galibin sivrilmesi ve
dolayisiyla, bir yenigin belli olmasiyla sonuglanmasi gereken bir savas olarak yorumlani.

Satig gorGsmesi, psikolojik olarak ¢atigmali bir durum olarak yaganir. Oysa, ekonomi gori-
slyle, bu bir trampa olarak tanimlanir. Catigma gorisu belirli bir gli¢ takdirini icabettirir.
Trampa gorisinde, parite, yani kiymet egitligi veyahut da mukabelesi s6zkonusudur. Ve
dolayisiyla, bu iki kavramin, ayni olayda bulunmasindan bir ¢eligki meydana gelmektedir.
Bu geligki gorintlisi, satici-musgteri karsilagmasini bir nebze dramatize eder ve belirli sayida,
anlamh durumlur yaratir. Ozellikle, saticinin bazi davranislanini tanimlamak igin kullanilan,
“savagma yatkisi” ve “saldirganiik” deyimleriyle ilgili olarak sivrilenler, bu kabildendirler.
Bu deyimler. herhalde, ¢aba ve yarisma havasini vermek isterler. Saticiya gerekli hayatiyet,
sevk ve dayanikli olma hassalarini dile getirmek isterler. Ciinkii bunlar, tesebblsin piya-
sasinl genisletmek ve gelecedini garantiye almak igin ,saticinin gerekleridirler. Oysa, bu
“saldirganhik” ,misteri tarafindan "tahrib edici gidi”, olarak kargilanirsa, onun megru mi-
dafaa durumuna ge¢mesi, en dogdal sonug olurl..

Saticinin kendini firma ile 6zdeslemesinden olugan bu korunma refleksine daha bagka izah
sekli de bulunabilir. Bir miigteri, -6rnedin bir parakendeci-satici vasitasiyla, milletler aras
bir teskilatlia temas kurdugunu da idrak eder. Arzettigi tehlikeler nedeniyle, markanin mamul-
lerini almamasi s6zkonusu degildir. Oysa, tabii egilimi, baski olarak addettigi bir zorlama-
dan kurtulmasini icapettirecektir, Ve 0 zaman da, daha basinda, esit oimadifi kanisin bes-
ledigi bu gatismada, kendini savunma pozisyonuna gegecektir.

Savunma davranisinin bikag¢ ifadesini burada siraliyalim:

— Temasa gegmeye karst gelme. “lhtiyacin yok. vaktinizi bosuna almayayim. Tedarikgile-

rim var, bunlarin yerine yenileriyle baglanti yapma niyetinde degilim.”

— Katl red yeralmaksizin, kagig: “Karan tek basima alamam, bununla ilgili olarak bas-
kasina bagvurmaniz gerekecektir.”

— Onleyici saldirganlik: "Bu hafta tam on temsilci geldi bana. Baska isimiz kalmadi mi
kardesim”; veyahut da, “Haberiniz olsun, bir girketle ¢aligmam, sartlanmin kabulind
gerektirir.”

Ustten alan ve hatta, tahkir edici bir tutum, susma. yorgunluk ifadesi, hep, savunma

davranmginin ifadesidirler.

_Bu davranislar, saticida kargilayici davranislar oldurabilirler. Uysalliktan ¢ok saldirganlikia

ifade edilen bu gibi tepkilerin yeralmalanina dikkat etmek gerekir.

Esasinda, bu analiz g6zoninde bulundurularak, bu temasa gegisten alinmasi beklenen

sonuglar hangileridir?
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Daha baglangicta, iliskilerin kisisellestiriimelerini saglamak : — GOrigme, etli butlu iki
kigi, yani gercek insan arasinda yeralmiggasina seyretmek iizere tertiplenmelidir. Yukanda
s0zi gecen imaj tastyicisi niteli§i ortadan kaldinimahdir.

Bu nedente, hilviyetin saptanmasina yarayacak, basit ve tabil olan, fakat daima uygulan-
mayan bir formile basvurmak gereklidir: “Zatialiniz, Bay X olmalisiniz herhalde. Bendeniz
Y. Z sgirketini temsilen geliyorum.”

Arada bir, satici, kendini, temsil ettigi sirketle 6zdegleyerek kendini tanitir: "Filan girket,
size hizmetlerini arzeder.” Oysa, misterinin, soyut kigilik olan bir girketi reddetmesi,
gercek kisiyi reddetmesinden kolaydir. Satici, arada bir, muhatabinin hiiviyetini kontrol
etmeyi ihmal eder. Bunun psikolojik sakincalan vardir. Bir rizikosu da, birka¢ dakika
sonra, temasa gecilen kiginin, esasen istenen kisi olmadifinin anlagiimasi gibi bir hiz-
metle sonugclanabilmesidir.

lliskiterde esitlik diizeyi yaratmak : — Musteriye, her iki tarafin ¢tkanini inceleyerek bulmak
maksadiyla galisiidiini hatirlatmak, saticiya diiger. Temasa gegis anini formiillere bag-
lamak istemememize ragmen, burada, bu trampa gorisiind yansitan baz1 drnekler verelim:

— ...Ben, mihanikl bdlimiin sorumlusuyum. Sizinle birlikte, hasin isleme zorunlanmzi
inceleyerek, arzedebileceimiz hal garelerini size arzetmekle goreviendirildim.”

— "Sirketimiz, X mamuliimGzin promosyonuyla ilgili olarak baslatmls oldugu harekete,
sizi de istirak ettirme niyetindedir.”

Ancak, dialoga bu giriste, tabiflijin ve gergediin dnemini burada belirtmek isteriz. Bazi
firmalar, satis personeline bazi formiil ve cimleleri ezberletirler ve bunlarn tek nokta-
sinda tahrifat yapiimasini yasaklarlar. ligilinin, bunlar, kendine maledinmesi halinde,
gerceklik kazanirtar. Clnkd, tabit ritmi, dogal kisili§i, bunlara uygundur, ¢eligki belirmez.
Ancak, bazi hallerde, satici, bunlan hazmedemez ve o zaman, kotl 6drenilmis rola oy-
namaktan gelen c¢ekingenlik ve gariplik, saticida hemen teshis edilebilir.

Kisacasi, rahatlik ve tabil hal, saticinin gliven verici hava yaratma ¢abasinda en onemlu
roli oynarlar. Ve bu, gérligmenin ilk otuz saniyesi icinde yeraimalidir.

Oysa, burada etkili olan unsurlar arasinda, tek ‘dnemli olani, sGzle ilgili degildir. Kisilik
ifade eden tutumlarin hepsi, burada, bir rol oynayacaktir. Sirast gelmigken, meghur “ticari
gilimsemenin” s6ziind edelim. Sempati kazanmakta kullaniir bu. Ancak ¢odiu kez,
bununla, bir dis takimi belirir ve giiliimseme, daha ¢ok sintmaya meyleder. Oysa, bundan
daha asap bozucu sey tasavvur edilemez. Herkes, kendi huy ve eilimlerine gore, muha-
tabina, “sizinle goériismenin zevki ve serefi icindeyim” havasini, tabil davraniglanm zor-
lamaksizin ifade edebilir. Oysa, bu belirli bir kas jimnastiginin basaniimasindan ¢ok, psiko-
lojik bir yatkiya baghdir.

Saticinin dig gorinGgiiniin Onemi Ustiinde fazla duracak degiliz. Bu, muhataba saygi
ifade etmege donuktdr. Ayni zamanda, firma imajina katkida bulunur.

Majazada temasa gecis, ayni analize bagilidir. Oysa, esasta degisiklik olmamakla beraber,
burada, migterinin satictya gelmesinden doan bu duruma has bazi 6zellikleri belirtmek
isteriz.

Misteri onceden secimini yapmamigsa, yani satinalacag kalemi, esyayt saptamig degilse.
satis gorlismesinden bahsetmenin yeri vardir. Aksi halde, bir dafiiim durumu vardir.
Ve saticinin roli, salt madd! bir eylemden ibaret kalir. Dolayisiyla, asagiidaki ek degisken-
'nin hesaba katlmasi gerekir:
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— Masgteri, bildigi, ahstifi ortamda bulunmamaktadir. Kendini emniyetsiz hissetmektedir.

— Hareketi, satinalma ile ¢g6zimlemege galisti§ji sorunun az veya gok. agik bir tasavvuru
sonucudur. ihtiyaglannin niteligini agiklamaktan gekinebilir.

— Cesitli ¢6zOm halleri kendisine arzedilmis olacaktir. Se¢meyi yapmak, kendisini Grkite-
bilir. Tatmin edici olmayacak bir ¢6zim{ segebilmenin endisesinden kagma egiliminde
olabilir. Bu ydnde bir baskidan kaginabilir.

Gorulmektedir ki, burada gene, saticinin hedefi, kargilama faslinda, masteriyi bu engelle-
melerden kurtarmak olacaktir. Satici, migteriye, en basta, kendisine yardim etmek igin
calisudin, kendisine muhalefet etmeyecegini, ifade etmelidir.

Temasa gegis formulleri bir yere kadar dnemlidirler. Cok stk kullanilan "Ne arzularsiniz?”
(“Ne aradiniz?”) formiili, savunma mekanizmalarini ortadan kaldiran formil degildir.
Ciinkd, masterinin buna cevabi, genellikle, “Su tip mamulii bir gérmek isterdim”, "Su
cins mamuller sirasindan bir tanesini gdrebilir miyim?” olur. Daha da kaba davranirsa,
masteri, “Hi¢, bakmiyorum” diyebilir. Ve bdylece. gdrismeye hemen son verir.

Belki, misgterinin bu arzusuna hizmet ederek, kendisine, "Ne gdrmek isterdiniz?” diye
hitabetmek, daha olumludur. Bu basit "gérme” s6zi, gerilimi azaltir ve temas: kolaylag-
tirtr.

O anda, masteri, bir “oyun ortadi” durumuna geger ve savunmay: gerektiren bir hasmi
kargilama havasindan kurtulur. Ustelik, su da var ki. misteri. bu soruya, “hi¢” cevabini
veremez.

Tersine, bazi misteriler, kendilerini diikkdnda kayip hissederek, hemen, destek ve yardimci
ararlar. Saticinin o anda serbest olmamasi mimkiindiir. Ancak, bir bakig, yeni gelene doniik
bir iki s6z, ona, hizmet gérecedini anlatmaga yeterlidir. Burada gene, ifradlara isaret edeceiz.
“Namuslu olmayacak kadariyla fazla terbiyeli” form{ilG, asinhigin dogurdugu siphe reflek-
sini gayet iyi ifade etmektedir. Belki, “Musteri velinimettir” formdilii, suyu ¢cikacak derecede
zorlanmistir. Ganka esasinda, mosteri, saticinin kdle olmasini degil, gergekten bir hizmet
ifa etmesini beklemektedir.

B) MOSTERININ ARASTIRILMASI

Temasa gegcigin bagarili olmasi halinde elde edilen sonug, gériismenin seyrine miisait ha-
vanin yaratilmi§ olmasidir. Ondan sonra saticinin tutaca hedefler hangileridir?

Buna otomatik ofarak verilen cevap (réponse - réflexe) sudur: lkna etmek Gzere tartismak.
Oysa, duruma daha yakindan bakildii zaman, teslim etmek gerekecektir ki, bazi sorularin
formile edilmeleri, bir zorunluktur :

— Midigterinin ikna olmasini olduran nedenler hangileridir?
— Tartigmanin muhteviyati ve sekli ne denli olacaktir?
Birinci soruyu cevaplandirmak, bir bakima, m'ﬁsterinin karar alma istitalesini aragtirmak

anlamina gelir. Ornegin, satinalmayi bir ¢dziimle 6zdesleyebiliriz. Ve bu ydnden bir soru,
bir sorun, bir bekleyis geredi vardir.

Musterinin karar, problemiyle, kabul etti§i ¢6zim sekli arasindaki uyguniuk, ona a¢i olarak
goriinecegdi oranda kesin ve igaretli olacaktir. Saticinin rold, tabif, bu uyguniugu gdéstermek,
ispatlamak olacaktir. Dolayistyla, tartigmanin etkinligi, sorun-¢6ziGm ikilisine dayanir.
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Bu tezin kabul edilmesi halinde. agikga belirmektedir ki, saticinin ilk hedefi, misterinin
sorununu (problemini) teshis etmek, saptamak olmalidir. Oysa ¢odu kez, bu safha atlatil-
maktadir. Veyahut da hi¢ yeralmamaktadir. Saticinin mamul {stiinde durmasi halinde bu
boyledir. Daha yukarnida gormis oldugumuz Gzere, bir mamul ile ilgili sistematik tartisma,
“Iste size ¢dziim, problemi arayiniz” demekle bir kapiya ¢ikar.

Diger usul, tersine, “Sorununuz nedir, nasil vazedilmektedir?” diye sormay: icabettirir.
Sorun vazedildikten sonra da, “Iste buna benim ¢6ziim seklim budur ve bu benim ma-
mulimdar®. :

Bu gergek ifadesi. bazi okurlan belki cileden ¢ikaracaktir. Cinkl,-¢ok basit bir mantija da-
yanir. Oysa, bir iki gbzlemle, bu "aragtirici” soruyu misteriye sormanin satici igin ne ka-
dar zor oldugu anlasilir.

Daha uzagja gitmeden, bir kez daha “palavraci” saticilar konusunu ele almamiz gerekecektir.

Cogu kez, etkinlik, s6z kalabalifii ile ilgili gorGimdstar. Sanilmaktadir ki, konugmasini bilmek.
fazla konugmak, kargidakine tek s6z sdyleme firsatini birakmamaktir. Misterinin 18fa bo-
gulmasi, hala sik gérunen bir usuldidr. Arada bir, bu, satis gérevlerine dahil edilir. "Yiiksek
tazyikle satis” derler buna. Gergekten, muhatap, bir nevi devamh bask: altina sokulur ve
uyutulmak istenir.

Bu metodun, hatin sayilir basarilar elde ettii ispatianabilir. Ancak burada, "bagan” deyi-
minden ne anlagildifi saptanmali; kisa vadeli bagarilar, uzun vadeli olanlardan ayn tutul-
malidir. Satig goriigmesi, satis politikasinin bir pargasidir. Ve burada bilinmesi gereken,
tesebiisslin, ne pahasina olursa olsun azami siparis sayisini saglamak mi, yoksa, bir misteri
ziimresini gelistirmek mi oldudu anlasiimalidir. Ikinci durumda aranan, asagidaki oranda
iligkilerde optimale erigmektir:

gok satmak
lyi satmak

Baai firmalar, hatta, satmamasini da bilmek gerektigi goristindedirler. Ve bu arada, marka
imajlaninin ve prestijlerinin korunmasi |8zimgeldigi ve icap ettifi takdirde, bunun ugruna,
satigtan vazgegmenin daha iyi bir yol olacagini savunurlar.

Dolayistyla, yukardaki gorugler diizeyinde diyece§iz ki, bir satis gorismesinin bagarsi,
ve etkinli§ji, sadece bir satinalmanin gergeklestiriimesiyle degil, ayni zamanda, musterinin
tatmin edilmis olmasiyla da dl¢timelidir.

Bu iki hedefi birbirine ayarlamak ilk basta agafjidaki denklemin kurulmasi anlamina gelir:
Sorun ¢ -—> GCbzllm = Satinalma karan

Ancak "sorun” veya” problem” dendiginde. akla ne gelmektedir? Sunu teslim etmek gerekir
ki, bu deyim. paraya benzer; enflasyona tibi oldugu gibi, asinir da... Bol bol ve her hususla
ilgili olarak kullanihir. Codu kez, ¢6zimi gereken capragik bir durum ifade eder; agiimasi
gereken engel anlamina gelir. Ve biz burada, her misteriye. bilmedigi zorluklan olan kisi
nazariyle bakariz. Isin psikolojisine girismeden diyecefjiz ki, her satinalma bir ihtiyacin
tatminine do§ru meyleder. Ve bdyle olmakla, ¢dziim yolu arzeder. Oysa, ¢dziim olacak
cevabin verilmesi, sorunun vazedilmis olmasina bakar. Dolayisiyla, diyece8iz ki, misterinin
soracafl agik veya gizli sorularin timd ve bunlann kaynaklan, "problemi” (sorunu)
meydana getirir.
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Gergekten, daha dnce igaret etmis oldu§umuz ve tecriibenin de gosterdifi gibi. satinalma
pozisyonunda olan her misteri, 6zel bir durum arzeder. Dolayisiyla, saticinin hedefi,
bu durumun unsurlarini ve cizlerini kavramak olacaktir. ’

Goriigmenin bu safhasinda, saticiya, dikkatini tam olarak masteriye vermesi ve bir ara
icin. diger degigkenleri unutmas: tembih edilecektir. (Sekil 7)

SEKIL 7

Bu unsurlar, gergekte hangileridir?

Kargimda muhtemelen otomobil satinalacak bir migteri bulunuyorsa, aragtirma sonucu olarak ne elde ederim?
Farzedelim ki, agafjideki bilgileri topladim:

— Dé&nt ¢ocufju var.

— Yola Intibak arar, frenlere &zellikle dikkat edsr.

— Ayni zamanda, kullammda tutum aramaktadir.

— Acik kirda kamp kurar.

— Cidd! bir renk arzular.

— lgyerine 26 km mesafede oturur, vs...

Bu bilginin incelenmesi;'le, bunu iki sinfa aywrabilirim:
— Gerpekler: Gocuk, ev, kamping.

— Arzular: Tutumlu araba. emniyet, renk.

Her durum, genel olarak, nesne/ unsurlarla, daha 6znel bilgilerin yanyana gelmesinden
ve birlikte varolmasindan olusur. Bunlar baz, birbirine girer ve tamlayici olur, bazen de,
birbirine kargittirlar. Dolayisiyla, miildhazat, iki cevap verebilecek nitelikte olmalidir.

Fakat, satici, muhatabinin problemini mimkin olduju kadar tam olarak kavrayabilmek
icin ne yapmahdir? Oznel nitelikteki bilgileri ne sekilde degerlendirebilecektir?

Bilgilerin toplanmasi, belirli bir aragtirma metodunu sart kosar. Bunun gerisinde, belirli
bir akil ve psikoloji tutumu bulunur. Tipla benzetme yaparak diyebiliriz ki; bu aragtirma
metodu:

— gbzlem

— muayene

— gorgulama unsurlanna dayanir.
— Gdzlem : Maddt vakalarin gozlenmesi (yani gozle goriiimesi) misterinin hayat ger-
cevesinin, fiziki goranGguniin dikkate alinmasi, duruma ilk bakig sayilir.

Birgok satici, bunu yapmasini gayet iyi bilir ve bundan fayda safjlar. Dikkatin devamh
olarak ¢aligmasi demektir bu... Gozlemle bilgi edinmek, 6zellikle techizat mallarinin sati-
sinda ¢ok onemlidir. Satici, bunu yapmaga, satis veya ufrak raporunun gereklerinde
olmasi nedeniyle itilebilir. Ayni zamanda, kullanacadi bir sorgulama listesi de bulundu-
rabilir.
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Pasif gozlemin kazandiracafjt bilgiler 6nemliyseler de, bunlara, ayni zamanda dikkat
etmek ve yorumlanmalarina gegmeden, dogruluklanni kontrol etmek gerekir. Gergekten,
bazi vakalan yorumiamalarinda hata yapmamis olan saticilar azdir. (Bir tesebbiis veya
dikk8nin haline bakarak, cirosunun tahmini: misterinin kiyafeti, hali, gidisine bakarak,
6deme kabiliyetinin takdir edilmesi vs.) Herhalde, satici e§itim programlarindan hepsi,
gOzlemin Onemini Ozel olarak belirteceklerdir.

— Muayene: Muayene, doktorun kulak mekanizmasini harekete gegiren ameliye olarak
tanimlanir: Doktor, kulagini, hastanin vicuduna yapistinr. Biz bu imaji.. mdsteriyi
"dinleme”nin ne kadar 6nemli oldufunu anlatmak igin kullaniyoruz. Saticilarin segil-
mesinde. ¢ofu kez, bu temel egilim. kriter olarak, pek dikkste alinmaz.

Satic), misterinin durumunu saptamak igin en fazla bilgiyi toplamayr hedef edinmigse
efjer. unutmamalidir ki, bilginin kaynag) masterinin ta kendisidir. (Bazen sonsuz bir kaynak!)
Fakat, "kulak vermek” yeterli degil. “dinlemek” sarttir. Biz burada "dinlemek” dedigimiz
zaman, anlamaga calisarak dinlemek ve anlayis gdstererek dinlemeyi kastediyoruz. Son
yillarda yayinlanan satisla ilgili eserlerin yazarlan, dinlemeyi, sadece "yumusatici” olmasi
nedeniyle 6nermekteydiler. Ve temel psikoloji ilkesi olarak, kisinin, kendinden bahset-
mekten hoglandigini, dolayisiyla, ona hos gériinmek igin, konusturulmasi ve buna tahammiil
edilmesini tavsiye ediyorlardi. Bdylece yumusayan miigteri, gorismefie daha uygun
bir havaya girecekti.

Sanmaktayiz ki, suuralti derinliklerine inmeksizin, bu biraz basit gérlsin psikolojik olarak
Otesine gitme olanagi verilmistir. Yani demekteyiz ki, bir psikolojik egitim olanag: veril-
migtir. Saticinin, giildiri oyuncusu oldugu kanisini veren numaralar. sahte formiiller vb.
gibi geylere bagl kalmasina lGzum yoktur.

"Dinlemek”, sadece bir nezaket kuralt degildir. Ayni zamanda dinleme ve igitme arzusunu
gerektirir. Y&ni anlamasini istemek demektir. Bunu kabul etmekle, dinlemenin psikolojik
anlamda bir tutum oldufu sonucuna varmis oluruz,

Gergekten, satici, karsisindaki mdsterinin durumunu anlamasini saglayacak nesne! ve
6znel verileri kavrayacaksa egjer, kargilamaga. bir yatki ve hazirlik gostermelidir. Kargidaki
adamin kalibina girerek, yagsamini anlamak, tabit gidiilerini kavramak, bu arada, hislerini,
ona has olmayan yarg: de§erlerine, ahl8kl veya sosyal kistasiarina gore yargilamaktan
kaginmaktir bu...

Buna itiraz ederek denebilir ki, bu tutum, psikoterapi uzmani veya doktor igin ge-
rekse de, satis icin ayni durum yoktur. Gergekten, satistaki durum degisiktir. Ve goris-
menin sonucu ¢ikarlara donuktir. Bunu gbzden kagirmak s6zkonusu degildir. Ancak, .
yukanida, ayni zamanda demistik ki, iyi yapilmig satis, musterinin tatminiyle sonuglan-
mahdir ve bu tatmin kaynaf) saticinin misteriye arzedecedi c¢ozimlerle mdgterinin
bekleyisleri arasindaki karsilagmada yatar.

Saticinin belirli ve gergek samimiyet gdstererek bu misteri ihtiyaglanmi goz6niinde bu-
lundurmak istemesi, daha o safhada, bir tatmin unsurudur. Biraz sonra, misterinin formdle
edecedi arzulan dinledikten sonra, onlara uydurulmus cevaplari bulmasi ve milshazatina
ona gore $ekil vermesi, satinalmaya dofru atilmig kesin bir adim tegkil edecek ve aradaki
gerginligi bir hayli azaltacaktir. '

Bu dinleyis davranisi sayesinde ifade glici artan miisteri, nihayet, kendiliinden duru-
munu izah etme ve derdini dokme cesaret ve olanadini bulur. Bu suurlu hareketinde
karsisindakinin tutumlanyla desteklenmektedir. Destek olan saticinin katkist, ifade edilenin
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yeniden sekillendiriimesiyle yansir. Difer deyimle, saticinin pasif olarak dinlemesi yeterli
degildir. Mlsteriye, soziine formil bulmakta ve derdini daha iyi ifade edebilmesinde
yardimci olur.

Gene otomobil satinalacak miisteriyle gorliisme &rnedini ele alahm. Asafidaki tipten
bir gorugme tasavvur edilebilir:

~

— MUOSTERI: "Her giin arabamla ise gidersem. bana maliyeti fazla olur. Oysa, bagka pratik nakil vasitas
kullanmam sGzkonusu degildir, ¢iinkii, evimiz uzakta... Evet, trene binmek bir ¢éziim yoludur, ama, tren-

ler, is saatlerinde, binilemeyacek kadar doludur. Sardalya kutusu gibi... Ondan sonra, bir de, tatil ve gezinti _

problemi var. Dért cocuk babastyim. Kamp malzememiz de var; ¢ekilecek sey degil. Hepsini hesaba ka-
tiyorum, bir yerde is var, hesapll ama, gene de tereddiit igcindeyim.”

— SATICI: "Evet, anliyorum; arebanin size getirecedi sahsl konfor ve kolayligin, makal bir masraef kapist
agmasim, bitiin ailenin de bundan faydalansbilmesini istiyorsunuz.”

Sistematik olarak bagtan formiilasyona gecildi§jinde. misteriyi rahatsiz etmek rizikosu
yatmaz mi? llk basta, surasi anlagiimalidir ki: bastan formilasyon., masterinin sdzle-
rini aynen tekrarlamaktan ibaret degildir. Bastan formile etmek. ifade edilenin esa-
sinl almak, onu dakiklik arayarak ve ana hatlarini belirterek, yeniden ve bagka se-
kilde ifade etmek demektir.

Ustelik, tecriibe gdstermektedir ki, negatif bir tepki yaratacafina, yeniden ifade etme
eylemi, bir bakima, muhatabin gii¢ kazanma ve kendisine takdim edilmis olan daha
sistematik ifadeye dayanarak, daslincelerine dakiklik kazandirma ¢abasi gdstermesi
beklenebilir. Bdylece, saticiya ek bilgiler verir.

Bazi, konugma sirasinda, aksilikler belirir. Ancak, sik sik, ifadede bulunan kisi bunlan
kendilifinden gorir ve yargilar. Gayet yapici olan bu hava iginde yeralan akici dialog.
kolaylikla tasavvur edilebilir.

Ancak, gene de israrla belirtelim ki. etkinlik, numaralarla formiillerin uygulanmas: demek
degildir. Anlayis uygulanmasini sart kosar.

“Anlayig” deyiminin kapsami tartigilabilir; cinki acik dedildir. Ginlik dilde, anlayish
olmak, cofu kez, "agik goruslG” ve "hos gbrisii” olmak demektir. Gergekte, tanimlamaya
calistigimiz tutumda, karsidakinin sdyledi§ini anlamak, ifade edilen anlami kabullenmek
anlamina gelmemektedir. Yargilama yoktur, kargidakinin séyledifini anlama gabasi vardir.
Saticinin bu tutumuna Grnek olarak, agafidaki muhavereyi ele aliyoruz:

Evrak kopya makinesi satan bir satici ile, muhtemel misteri arasindaki konusmayi ele

alahim:

— MOSTERI : Evet. herkes gibi, bizim de. evrak kopya sorunlarimuz vardir. Fakat halen, fazlasiyla teghizat-
lanmug bulunuyoruz. ki makinemiz var. Birl, fazls gaprasik oldugundan kimse tarafindan kullanimiyor.
Otek, tersine, bize diinyanin parasina patlamaktadir. Ciinkii, Gniine gelen, onu kullanmaktadir. Gergekten
idarl masraflanmiz kebartiimig bulunmaktadir. Ben bunun ilerleme yoniinii gérmilyorum. Bu tecriibeler
bana yeter.”

SATICININ, SAVUNMA TIPINDEN ILK CEVABI:

“Iste zaten. bizim malzeme. besit oldufu kadar. diisiik bir kullanim maliyetivle galisir.”

Saticiin verebilecegdi ikinci cevap, tasvip edicidir:

“Tabil, masraflaninizi kismaga ¢alismakta yerden géde kadar hakhsiuz.”

Anlayig gbsteren cinsten Ggincl cevap:

“Sbylemek istediginizi anliyorum. Kopya problemlerinizi ¢bziimlemege calistiniz. Siz bunlan prodiiktivite
ydniinden ele aimaktasiruz. Yauninun rantabl olmasir arzulamaktasiniz. Ve bu simdiye kadar béyle olmamistr.”
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Gorutiyor ki, bu tip cevap, misteriyi, durumunu, daha da anlatmafja tesvik eder. Oteki
iki cins cevap, konugmayl ¢ikmaza sokabilir. Biri, saticinin istenenden cabuk vaziyet
almasi yiziinden, misteride asin bir savunma oldurabilir; ikincisi ise, satictyr limite var-
madan evvel, terk durumuna sokar.

Sorgulama : — Tip teshisiyle benzetmeyi tekrar ele alirsak, diyebiliriz ki, tabib. gézlem
ve muayeneyi sorgulamayla birlikte sirdiirGr. Ve sorgulamadan elde ‘edilen cevaplan,
bilgisini yeniden sekillendirmek ve tamamliamakta kullanir.

Baz satis tiplerinde. toplanmas: gereken bilgi bir hayli kabanktr. Ve gok 6nemlidir de-
Saninz ki, 6zellikle, hizmet sektériinde (bankacilik, sigortacilik) teghizat ve idare mémul-
lerinde. sinai ihtiyaglar halinde bu boyledir.

Saticinin, elinde gayet genis bir ¢esit bulundurmasiyla, durum, bir kat getrefillegir. Cinki,
cesitli sorunlara arzedilebilecek ¢6zim sgekilleri artar.

Bu durumda. ¢ok tecriibeli oima bir yana, herseyi dusinmege pek imké&n yoktur. Bu yizden®
bazi firmalar. ticaret hizmetindeki personelin eline, hazir "sorgulama listesi” (kontrol-
listesi) veya "check-list” nitelijinde varakalar verirler. Ve bu sayede, bliyiik hatalar veya-
hut da dikkatsizlikler yeralmaksizin, olanaklarnn bdyik kismini gézden gegirme imkanini
saflamig olurlar.

Bu denli bir varakanin, gorlisme sirasinda kullaniimasi, ¢ok ince bir igtir. Msteri, sorguya
cekilmekte oldugunu sanabilir ve rahatsiz olabilir. Verdigi cevaplarin kendisini fazlasiyla
ilzam etti§ini sanabilir. Ote yandan. kendisine verilen énem, onu olumlu olarak etkileye-
bilir. Isin bu gekilde ciddi tutulmasini begenebilir.

Hepsi, saticinin, firsatlan kollamasi ve kullanmasini bilmesine baglidir. Her halde. sor-
gulama terbiye ve ustalikla yapiimali; sorular, migsterinin ifadesine engel tegkil etmeme-
lidicler.

Ancak, sorgulama listesi olsun olmasin, satici, gérigmeye baslamadan, bazi kilit noktalan
destek edinmeli ve bunlann yardimiyla, dialog sirasinda dofjacak bilgi toplama olanak-
lanndan yararlanmalidir.

Bilginin yorumlanmasi: — Aragtirmanin bu fash, suresi ne olursa olsun, (magazada
satis icin bu sire ¢ok kisa olabilir) saticiya, miildhazatina sekil vermege yarayacak bilgiler
saglar.

Dolayisiyla, bunlan dodru yorumlamak ve anlamak g¢ok Gnemlidir. EFan, iki gesit bilgi
arasinda ayinm yapmis bulunuyoruz: “Nesnel ve dznel”.

Birinci kategori, belirli sayida vakanin 6znel durumunun saptanmasina baghdir: Ormegin:

— Misterinin boyu 1.75 m dir.

— Misterinin 4 gocudu vardir.

— Miigterinin elinde tutup igletti§i kartotek. 4 000 figi kapsar.

— Miigterinin elindeki tahvilat portofolyosu 30.000 Lira kiymetindedir.

Bu bilgiler, saticiya, teklif edebilecedi ¢dzim halleri arasindan en uygununu se¢me ola-
nadim vereceklerdir. Bu arada tabil, daha ilk bakista, masteriye uygun oimadiklart beli-
renleri de safdigi birakacaktir. (Sekil 8)

Biz burada ¢ozimi, en genis anlamiyla kullanmaktayiz. Satig tiplerine gére., modeller,
takdimler, miktarlar. boylar, sartlanmalar vs. sézkonusu olabilir.
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Son haddinde, bu ayiklama ameliyesi, 6znel bir satis imkansizh§ sonucuna varabilir.
Ve bu, 0 zaman, durumun sik sik tekrariyla ya migteri builma sisteminin, veyahut da imalét
cesidinin bastan ele alinarak, de§istirilmesine g6tGrebilir.
Sadece 6znel bilgiye dayanmig olaydi, satist makineye yaptirmak sézkonusu olabilirdi ki,
0 zaman, satigtan degil, sistematik dafitimdan sozedilir.

MUOSTERI DURUM
VERILERI

COZOMLERIN o e
ARASTIRILMASI Sees

VAROLAN C1

COZOMLER ¢2 ¢3 Ca

SAFDISI
BIRAKILAN Gt C3

COZOMLER

GOZOMLER ¢2 Ca

SEKiL 8

MUSTERININ DURUMUNA
BAGL! VERILER

G2 ca

\_/

MOMKUN GOZUMLER

SEKIL 9

Bazi uygulama ornedi verelim: Turizm seyahatleri igin ordinatGrle rezervasyon yapiimasi, «
veya istenen hizmetlere uygun bir ugagiin veya teknenin secilmesi durumu, bunlardandir.
Bir anda goriilmektedir ki, bu gibi bir sistemin limitleri vardir. Genellikle, ordinatér, birgok
¢0zim hali teklifinde bulunur. Miisteri, gene, bunlann arasindan bir segcme yapma duru-
mundadir. (Sekil 9) Eylemin se¢me sonucu olan satis durumlannin gofunda da bu
bdyledir. Satici, burada, segmeyi yapmagja yardimci olacak unsur olarak belirir. DGgin-
celeri ve gorusleriyle, mUsteriye, yaptii segmenin dogru oldugunu ve bunun da neden-
lerini anlatacaktir.

Oysa, bunu yapabilmek igin, 6znel ve rasyonel nedenler disinda, msterinin ¢ekingen
davranigini olduran nedenlerin bilinmesi gerekir. Veyahut da, baska deyimle, misterinin
ne yoldan olumlu veya olumsuz giddlendigini bilmek 18zimdir.
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Bu da, misterinin davranigini izah etme8e dayanir. Bu analizin ne kadar ¢aprasik oldugu
kolayca anlasilabilir. Ciinki o zaman, rasyonel olmayan unsurlara girmek, insan davra-
nisinin gadileme kesimiyle ugragmak gerekir.

Giidiileme : — Psikologlar tarafindan, gbyle tanimlanir: "Bir organizmay:, stimilis etki-
sine cevaben, belirli bir hedefe ulagmaga iteleyen, kaynag suurla veyahut da suuraltinda
bulan bir gi¢.” Daha da denmektedir ki, "bu, organizmayi, ortadan kalkmasin: temin edin-
ceye kadar hareket ettiren bir gerilimdir.” Bu glicin kendisi, biyolojik kaynakh bir vurgu
olup (une pulsion) duygusal, psikolojik ve sosyaldir.

Oysa, gudilerde. suurlu ve suuraiti hareket gigcleri arasinda bir ayinm yapma zorunlugu
ortaya ¢ikarsa. sorun timiiyle cetrefillesir. Ozellikle. suuraitt hareket giglerinin davraniga
hékim olduklan ve ona yon veren itilerin kayna@ olduklan g6zéniinde bulundurulursa...

Mamullerin tasarimini, ticaret eylemi stratejisini ve rekldm mesajlarini yoneltmeyi hedef
tutan gidiileme etudleri, tim bu verileri dikkate alamazlarsa da: ¢esitli nedenlerle, bunlar,
satig gOrismesi sirasinda, tamamiyla saticinin saflan disinda kahrlar. Oysa gercekgi ola-
bilmek igin. isi sonuna kadar dayatmamiz gerekir. Gergek sudur ki, musgteri, sadece rasyonel
nedenler yGziinden satinalmaz.

Bir mal veya mamulin alinmasi, (8let makine dahi olsa) bir yerde, arzulara cevaptir. Bunlar
¢ofu kez, rasyonalize edilmiglerdir; yani gereklerine neden uyduruimustur, fakat, esas
itibariyle, nesnel temele dayanmazlar. Bir mamul kendi ylGzGnden degil, temin ettigi
tatmin yGzinden satin alinir. Hareket giiclerimize cevap tegkil eder.

Ornegin, otomobil satinalan ayni zamanda. verdidi sosyal kiymetlendirmeyi (takdiri) de
birlikte alir. Ayni zamanda, Grnegin, konfor satin alacaktir. Nesnenin kendisi, bu arada,
kaybolur. Onem kazanan ve gergek kisiligi kazanan, kisi igin ifade ettigidir.

Bunun farkina varmak igin, ayni nesnenin — ayni araba, érnedin — cesitli saiklerle satin-
alinabilecedini gbzlemek yeterlidir. Biri, emniyet arzusuna cevabi bunda bulacak, éteki,
arabay! prestij nedenleriyle alacaktir. Gergi, ayni nesneyi alanlanin gofunlufunda, belirli
bir gidilemenin defjiismez oldufu gorilecekse de, satici, glidilemelerin hep ayns olduk-
lann! sanmasi, veyahut da, daha da sik oldugu Gzere, kendi gudilemelerini, kargisindakine
maletmesi, hatali olur.

Bu gerceklerin saptanmasiyla, saticinin, masteri gidilemelerini teshis etme zorluklan
hafifletilmis olmaz. Satici, derinlemesine migteri gidiilemelerini analize etme, koklerini
teghis ve tdyin etme, suuraltina ndfuz etme olanaklarindan yoksundur.

Unutmayalim ki, satici, satmak zorunlugundadir. Ayni etkin eylemde bulunmak ve bu
arada, daima sahip ¢ikamadifi sartlar altinda ¢alismak zorunlufundadir. Nitekim, ayni
etkinlik ugruna, misteri davraniglannin temelinde yatan ve rasyonel olmayan gudle-
meleri ihmal etmesi, sozkonusu degildir. Pratik olarak, bu digim nasil ¢ozulGr?

ik care. misterinin sozlerinde. glidilemesini ifade edebilecek her seyi ayirmaktir. Gidii-
leme, genellikle agik ve anlasilir deyimlerle dile gelmekteyse de. karigik formuller seklinde
dile geldigi de gorulmektedir.

Sonra, gidulemenin kisisel ifadesi, biyiik hatlaryla ifade edilmede gcahsilir.
Gergekten, tecrube gostermektedir ki, satinalma eylemine temel olan, alti esas konu

vardir. Satict, bu alti esas konu iginden hangisinin karsisindakini harekete gegirdidini
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saptamaga calisacaktir. Misteri glidilemesinin ana hattini teghis etmekte kolaylk saglamak
icin, cok sayida fikir gagrnisim formiilleri teklif edilmis bulunmaktadir.

Bunlardan birincisi (Bernard Julhiet Conssils) satis e@itim programi tarafindan teklif

edilenidir:

Formiil : MUHATABIN DURUMU (SON CAS)
emniyet 8 écuritd
gurur o rgueil
yenilik n ouveauté
kolaylik ¢ ommodité
ihtiras a vidité
sempati 8 ympathie

Akrostig seklindeki bu sayim, sembolik olarak satictya, misteri durumunu anlamasi gerektidini de hatirlatmak

meziyetini arzeder.

Ayni havaya uygun olarak. biz BESOIN (IHTIYAG) formilind teklif edebiliriz:

refah b -ien &tre

takdir e stime

emniyet 8 écurité

gurur o rgueil ~
cikar | ntérét

yenilik n ouveautd

Bu formil, saticilya, mugteri ihtiyaclannmin sadece nesnel nitelikte olmadiklanim hatirlatir.

Gudilemelere dikkati cekmegde yarayacak daha baska modeller de uydurulabilir. Oysa,
her konunun, biyiik edilimlerden birini dile getirmesi gerekir; ki onlan bu sekilde saya-
biliriz:

— refah hissi, rahatlik, kolaylik. giic ekonomisi saflamak. zevk.

-— sempati, gefkat, takdir, elcil efilimler (altruistes)

— emniyet, saldinlara karsi korunma, istikrar ihtiyacs, muhafaza ihtiyaci.

Fikir cagnsim formall, ceviri dilinde olmazsa, tabil, pek ise yaramaz. Biz, Tiirkgeye uygun
bir formdl teklif ediyoruz; ve bunun igin, unsurlann strasini degistirdik. Asagida sundu-
gumuz teklifin kabulli halinde, ondan sonra gelen paragraf da bu formile gore diizen-
lenebilir:

EGEYE HIRS ile GERIYl veya Iyl GER

E mniyet G urur
G urur E mniyet
e

Ye nitik R efah
Hirs 1 19t

R ahat Y enilik
S empati I tibar

— gurur, kiginin kendini kiymetlendirmesi, kisiligini kabul ettirmesi, Ustinlik;

— ilgi, para, maddi sahiplik, hirs, dolayli veya dolaysiz kar arama eylemi (gikarlann arag-

tinlmast);

— yenileme, bilinmeyenin ¢ekiciligi, - dedisiklik arzusu...

Bu siralamada goriimektedir ki, bu edilimlerden bazilan, kargittirlar,

Yenilik, emniyetin kargiti; gurur, elcilliin kargitidirlar, Iki glidiileme arasindaki bu kar-
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sithk, bir gerilim yaratir. Ve bunlardan, Gstin gelen egilimin serbest ifadesine yolagil-
masiyla, s6zkonusu gerilim, ortadan kalkar.

Kesif faslinda, satici, goriisme sirasinda, misterinin hangi ana gidilemelere uydudunu
saptamafa c¢alisacak., denkleminin gekillendiriimesine g¢aligacaktir. Tipki, biyologun,
kisinin genetik dengesini aramasi gibi.

Ornegin, SON CAS (teklifimizde EGEYE HIRS) durumunu ele alalim:

Masteri X igin, X'in gidiilemesi = E3 + K2 + P dir, ve bu. agik dille, gu demektir:

Sayin X, problemini ¢dzimlemek icin, en bagta emniyste afirik vermekte, bu arada kendisine getiracedi ko-
layli§1 da gozoniinde bulundurmakla beraber, ayni zamande, kendisine bu nedenle gelecek olan parayr da
gbzden kacirmamaktadir.

Ayn: gartlar alunda, yani, aym nesnel verileri haiz bir problemin ¢6ziimlenmesinde Sayin Y'nin giidilemeleri
asafiidaki sekilde siralanabilecektir.
Y'nin gidiilemeleri = Y3 + N3

Bu demektir ki, Y, yanilik ihtiyaci, ve prestij ihtivaci karsilandif) takdirde satinalacak ve bu arada, fiyatla rizi-
kolara Gnem vermeyecektir.

Gorllmektedir ki. béylace. bu kesif safhasi sirasinda saticy, inandirici eylemini. azaml etkinlik garantisiyle
strdarmegje yararli unsurlan bulacaktr. $yle ki:

— Mdgteri durumunun nesnel verileri sayesinde, en uygun ¢82imi segebilecektir.
— Toplamig olaca@ji glidiilemelerin ifadesi ona, bu ¢Gziim{i takdim etmekte yardimci olacaklardir.

Gergcekten. o anda, mil8hazatina yardimes olacak elemanlann hépsini elinde bulundurmug olacaktir. Ve
bunlar. kendisine misteri tarafindan verilmis olacaklardir: Ona kalan gbrev, bunlan, acik¢a, ve inandirici ge-
kilde takdim etmek olacaktir. Bir dinleme ve alg! pozisyonundan. bir tutuma gegecektir.

Bu tartigma faslina gegis. time! bir yeniden sekillendirme ile yeralacak ve bu, sentez-
leyerek, ispati yapiimak {izere toplanmis gesitli verilerin bastan ele alinmasini gerektirecek,
ve asafidaki havada seyredecektir:

“Demek ki esasinda, ¢ozimlemek istedifiniz teknik problem, sunlardan-bunlardan ibarettic {nesnel/ unsurlar)
Ve simdiye kadar gu ¢Gz(mleri kullandimz. Bu ¢Gziimler, gu-bu noktalardan tatmin edici oimuglardir. Digjer
su-bu noktalar ydniinden tatmin edici degillerdir, (Gznel unsurlar). Oysa sizin icin en iyi ¢dzim, gunlan-bun-
lan saglayacak olanidir. (Giidiilemelerin sayirmi)”

Bu nihal yeniden formiilleme karsisinda, G¢ tip tepki ongéralebilir:

— Magteri, dolaysiz olarak hak verir,
— Misgteri, dizeltir. veyahut da dakiklikler katar, ekleme yapar.
— Masteri, gsu veya bu noktaya itiraz eder.

Bu son ihtimal gdsterir ki, kesif, yetersiz olmustur; veyahut da veriler iyl anlagiimamigtir. Ve bu sayede satici,
gerekli dizeltmeleri yapabilir.

Diger iki ihtimalin gergeklegmesiyle, miigterinin olumlu tepkisi. miilahazatin a¢iimasina uygun hava yaratir.

Kesfin bu faslina fazlasiyla yer vermis olmamiz, énemini belirtmenin kaygusundandir,
Ayni zamanda satig goriismesinin isleme taktigindeki 6nemini de uygun olarak belirtmis
bulunmaktayiz. Ve belirtmis olmaktayiz ki, bu, durumu kontrol etmek igin yararlidir. Oysa,
burada, kontrol etmek, hdkim olmak, ayak altina almak demek de@il, daha iyi hareket
edebilmek icin muhatab1 anlamafa c¢aba sarfetmek demektir.

Bu analizden anlasgiimaktadir ki, miigteri igin s6zkonusu olan. su veya bu katr formiili
tatbik etmekten gok. belirli bir tutumu kabullenmek ve belirli bir davrariga gore hareket
etmektir.
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Okuyucu, satis gorismesinin bu 6zel kismimi derinligine incelemek istedigi takdirde,
H. DORRA ve G. MILLET'nin "Les communications: L'Entretien Individuel” isimli ese-
rine bagvurabilir.

E) TARTISMA

Gériismenin bu faslina gegis. satici tutumundaki belirgin bir dedisiklikle kendini goste-
recektir. Nisbeten pasif bir tutumdan, aktif bir tutuma dogru kayacaktir.

Kesif fashinda, “alici” idi; tartigma faslinda, “verici” olur. Rollerdeki bu devrilme, {(devrim)
kesif faslinin sonundaki “tekrar” anindan itibaren yeralacaktir.

Ve "N* daoiskeni_. (mamaller, mallar veaya hizmetler) iligkiler sabekesine ithal edilir.

SEXIL 10

N. satic1 tarafindan, M’'ye uygun ¢6ziim olarak takdim edilir.

Bu takdimin masgteri tarafindan olumiu kargilanmasina gerekli, neleri kapsamasi ve ne sekilde yapiimasi ica-
bedecektir?

Tartismanin igindekiler: — 'Demis bulunuyoruz ki, tarigmanin, inandinci olmasi ve
satinalma kararina vardirmast i¢in, misterinin arzu ve bekleyislerine cevap vermesi gerekir.

Misterinin satinalma saikleri, probleminin nesnel verilerine de uymasi gerekecektir.

Ayni zamanda belirtmis bulunmaktayiz ki, gidiulemeler, davranisi etkileyici niteliktedirler.
Gorduk ki, itilerimizi hakh g¢ikaracak ddsiinceleri bulmaga ¢aba sarfederiz. Bunlara teslim
olmanin suglulugu i¢gindeymis gibi davraninz. Kadinin, "giyecek elbisem kalmadi” diyerek
magazayr boylamasi, buna en giizel drnektir.

Bu demektir ki, tartisma, sadece teklif edilen sonucun avantajlarini arzetmekie kalmamal;
ayni zamanda, gidilemeye cevap olarak da arzedilmelidir. Teklif edilen ¢6zimin, ne
sebeple uygun oldufunu ifade edecek, ve bunda. nesnel unsurlardan yararlanacaktir.

Tarisma sekli: — Bu demektir ki, tartisma, belirli bir striiktire gére sekillendirilecektir.
Bdylece. satinalanin giidilemelerinden biri emniyetse ve satis konusu otomobilse, tar-
tisma ve igindeki disiinceler, bu sekilde kurulmus olacaktir:

Bu model, tam emniyet arzeder Satinalma saiki olarak avantajlasimn ifadesi

glinkii :

— 4 diskli freni vardir
— Cift frenleme gebekesini haizdir
— Lastiklerinin donme kesiti ¢ok bdyilktar

Avantajin vakalarla veyahut nesnel unsuriarla
dogrulanmast.
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dolayisiyla :

Bu araba sayesinde iginizde kaygu olmadan yol-
alacaksiniz.

Mugteri tarafindan ifade edilen satnaima saikine
cevap

Semalama sirasinds seyir sdyle olacaktir:

N gidilemelerinizden birine cevap tegkil eder

=} Bunun da ispat sudur:.

l—) Dolayisiyla bu iginize gelen ¢bziimdir.

SON CAS veya BESOIN’a gore 6 saikten biri

N'in nesne! karakteristikieri.

Masgterinin kigisel gidlleme ifadesinin yeniden

Bir mil8hazanin ikna giicl, sadece igindeki unsurlardan olugmaz; ayni zamanda, sira-
lanmalanna (ordonancement) ve birbirleriyle iligkilendirilmis olmalarina bakar.

Bu arada, ¢esitli varsayimlara bir g6z atalim:

O Satici, sadece. gidileme olarak avantajlan dile getirmekle yetinmektedir. Ornegin:
“Bu, bulabilecediniz en emniyetli arabadir.” Farzedelim ki, avantajin bu ifadesi, mis-
terinin ilgisini uyandirmaga yeterlidir. Ancak, i¢gtidisel olarak isin nedenini ve ne
sekilde bdyle oldufunu sormaga egilimi olacaktir. Satici, acemilik veya cahillik ne-
deniyle, iddialarini ispatlayacak daglinceleri arzedemezse, siphe ve tereddiiti, baska
dznel milahazalarla ortadan kaldirmaga calisacaktir. Ornegjin: “Bana emniyet ediniz!”
"Inaniniz, yirmi yildir bu igteyim, ve isimi bilirim!1” “K6td bir am yapmaniz, ¢ikanm
icabi degildir.” “Yerinizde olaydim, bunu alirdim.” vs...

Emniyete bu cadn. ¢cou kez, misteride. beklenenin tersine bir tepki yaratir. Ve mis-
teri, kafasindaki kargasadan kagmak igin, bahaneler arayacak, itirazlar arzedecektir.

O Simdi, ters durumu ele alahm : — Bunda, satict N'in nesne! unsurlanyla karakteristik-
lerini tanimlamakla yetinmektedir. Bu unsurlan gldiilemeye ¢evirme igini misteriye
birakmaktadir. Bu gergekler karsisinda bulunan musterinin kendine soracafi soru
"Bunun bana sagladii ¢ikar nedir?” olacaktir. Farzedelim ki, otomobil saticis!, miig-
terisine inceden inceye, karblratoriin bir ozellifini anlatmaktadir. Mdisterinin bu
nitelikle, aramakta oldufu benzin tasarrufu arasinda irtibat kuracafi belli degildir.
Bunu yapmayacaksa eger. limitte, saticiya lGzum kalmaz.

Burada sunu hatirlatmak isteriz ki, teknik egitimi olan saticilarin egilimleri, gogu kez,
gerceklerin kendiliinden konusulduunu sanmaktir. Kendilerince agik bir gergek sanilan
seyleri belirtmekten nefret ederler. Ustelik ayni gercekler, dedisik glidilemeleri destek-
leyici nitelikte olabilirler. Ornegin, sanayide kilometre olarak, veyahut da kontrollii, azamt
sirat olarak ifade edilen otomobil siirati, bir emniyet glidilemesine cevap verebildi§i
gibi, suratin verdi§i haz gudilemesine de cevap verebilir. Veyahut da, hakim duruma
gecmenin verecedi gurur duygusuna hitabedebilir. Burada, ornek olarak, yasamis ol-
dugumuz gergek bir olayl nakletmek isteriz. Bir otomobil saticisi, orta yagh iki kadin mas-
terisinin gldilemelerine 6nem vermemis, onlan yanhs kavramig bulunuyordu. Rakam
vardimiyla, onlara, akselerasyon (hizlanma), ve azami siratle ilgili aynntili bilgileri enine

39



boyuna vermekteydi. Masteri kadinlar, s6zi edilen otomobilin bir 6lim makinesi o'dugu
kanisina varmiglardi. Clinkil, esas guldilemeleri, emniyetti. Korku iginde, bir bagka marka
atamaga gittiler. Ovsa, ilk geldikieri zaman, araba onlara cazip gorinmistd. Estetigi,
konforu, marka iniajina bagli emniyet hissiyle, aradiklan buydu.

Milahazatin veya tartigmanin son kismi, yabana atilamaz. Cinkd, mdsterinin aradigs,
salt ekonomi, prestij ve kolayhk defil, kendi gériisiiyle ve kendi gikarina, prestij,
ekonomi ve kolayliktir. Tartismada vurgu, avantajlan kigilendirmeli; mimkinse, kegif
sirasinda masterinin gldilemelerini ifade etmek icin kullanmis oldu§u terimler kulla-.
ni—alidir. Yukandaki Ornege tekrar bakalim. Misteri “glidilemem emniyettir” dememis,
“yola rahat kafayla ¢ikmak isterim” demistir.

Tartismanin etkinli§i, bayik kismiyla, mGldhazatin bu dialektik semasina dayanacaktir.
Dikkate alinacak konu, sadece tartigmanin bu morfolojisi degil, fakat aynt zamanda da
miildhazatin kullanimidir.

Tartrismanin uygulama taktigi: — Kesgif safhasinin sonunda takti§imizi ydneltebilme
elemanianni elimizde bulundurmus olacafz.

— Sorunun nesnel verilerinin analizi, bize., misterinin problemine en uygun ¢6ziimiin
su oldufunu gosteriyor: Mamul! tipi, miktar, sekil vs...

— Musteri, kendi a§zina gore, belirli bir sayida glidiileme ifade etmigtir. Bunlar ¢oziilecek
ve SONS CAS veya BESOIN referans listesine gore tanimlanacaktir. Biz, bu verilerden,
cesitli gidllemelerin icinde yeraldigi ve bunda, bunlardan herbirine belirli bir agirik
verilmis olan, bir denklem elde ederiz.

Tartigma taktidi, asagidaki semaya gore uygulanabilir:

*’__‘1 TEKLIF EDILEN

MOSTERI

GUDULEMELERI R R COZOMLER

} !

SATINALMA MOLAHAZALAR

SAIKLERI SATINALMA
EMNIYET SAIKLERINE
il CEVAPLAR
REFAH
SEKIL 11

Inandirma eylemi. N'den gelme striiktGrli maldhazalan masterinin giidiilemelerinin
ifadesiyle irtibatlamaktan ibaret olacaktir.

Her satinalma saiki, yukaridaki tarife uygun olarak, bir mildhaza karsiigi olacaktir. Ve
tami, her misteri igin ayn ayn tertiplenmis bir nevi miildhazalar programi geklini alacaktir.
Buna tartisma plani da denebilir. Misteri denkleminin fonksiyonu olarak tegkil edilmig
bu programin unsurlan olan miildhazalar, pratikte, irticalen, veyahut da o anin rastlantisal
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esintisiyle bulunamaziar. Satici, esasinda, 6nceden hazirlanmig, 8yérlanmis ve durum:ina
gore 8yarliyarak kullanabilecedi mialdhaza takimlanini elinde bulundurur.

Miilghaza takimi: — (argumentaire). Bu, dnceden hesap ve formile edilmis miléhazalar
dagarcigidir.

Bazi mamullerin veya kalemierin caprasikhdi, teknolojik yogunluklan, gogu kez, mildha-
zalann yazili olarak tekrar edilmelerini gerektirir. Mildhaza takimtnin bu gekilde hazir-
lanmastyla, ticaret takimi, temel avadanhin: elde etmis olur.

NESNEL NITEL AYN| SATINALMA
SATINALMA SAIKLERI ISPATLAMA SAIKLERI] I¢IN CESITLI
UNSURLARI FORMOLASYONLAR
SEKIL 12

Milahazalann siniflandinimasi ve kurulmas: yeterli degildir. Islenmis olmalan da gerek-
lidir. CGinkd, bir mdldhazanin etkisi, sadece isabeti veya manti§ina bagh degildir. Mesaj
iletecek olan sozlerin niteligi ve se¢imi de biyik rol oynar.

Tarusma sirasinda kullanilan dil sorunu : — Kullaniimas! gereken dilin, yani ifade geklinin
formiile bajlanmasi ve bununla ilgili katt prensiplere bagh kalinmasi sGzkonusu degildir.
Ancak, saticinin, kullandigi dili kendine maletmis olmasi, ikna edici olabilmesinin birinci
sartidir. Sahte oldugu hissedilen bir ifade seklinin baganli olmas! pek olagan dedildir.
Ayni zamanda, kullanilacak olan dil. misterinin konusmaga ahsmis olduu dilden ayn
olmamali, bir kopma teskil etmemelidir. Formdl kullanmak sézkonusu olmadijina gobre,
burada bazi temel ifade ilkelerini hatirlatalim:

— Her soz bir imaj iletir. “Dert, beld, hastalik, korku,” gibi s6zlerin kullanilmasi, veyahut
da o anlama gelen sozlerin ifade edilmesi, olumsuzdur.

— Baz ifadeler vardir ki, onlan kullananlarin hislerine gebedirler. "Emin olunuz,” "Size
temin ederim..” “Samimi olarak soyliyorum..” inandinci; “Belki de... "Katiyetle sby-
leyemem, ama..” "$dyle bir bakalim....” emin olmanin ifadesidirler. Tartismaya kat-
kitanndan ayri ayn ve degisik kiymetleri vardir. Oysa, bunlar parazit deyimlerdir. For-
mulasyon sirasinda bunlarin bertaraf edilmelerine dikkat edilecektir.

— Konusurken, halde konusmak, miildhazaya adirlik kazandinir. “Arabayi kullanacaginiz
zaman..” degil “Arabay! kullandifiniz zaman...” veya “Arabay! kullaninca...”

Konugurken, daima kisiye yani “siz” veya “sen”e hitap, misteriye, kisilijine nem veril-
digi hissini verir. Kisacasi, tartisma, irticalen yeralamaz. Satici, sadece mamuliin teknik
yoniind bilmekle yetinemez. Dolayisiyla, Sekil 13'de gosterilen bir metodla kurulmasi
gerekir.

Gosteri : — Nesnenin olumlu taraflarini dile getiren miiléhazalar, inandirici olsalar da, soyut
kalirlar. MGmkidn oldudu oranlarda, gosteri ile desteklenmeleri, satis ydoniinden daima
avantajhidir.
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Misteri - nesne kargilasmasi, m{isterinin dis diinya ile temasini saglayan tiim organlann
calismasini ve etkilenmelerini oldurur : Gérme, isitme, dokunma, tad, koku... Daha 6nce de
sdylemis bulunuyoruz, hareketlerimiz salt rasyonel olarak idare edilmemektedirler. Onlan
duygusalhigimiz kadar, hislerimiz de etkiler. Ustelik, gdsteri, izah edilmis olanlan somutlagti-
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rarak gergeklestirmeje yarar. Burusmaz oldugu iddia edilen kumagin bdyle oldujunu mus-
teriye gostermek, onu kazanmak demektir.

Gosteriye musait olmayan mamdller vardir. Bunlar igin &zel olarak hazirlanmis belgeler,
iyi kullanildiklarinda, gosterinin yerini tutabilir. Burada, gene, ¢aba, misteriyi nesneye
yaklagtirmaktir. Gosteri, ayni zamanda, gayet kdta bir sey de olabilir. Saticinin gdsteri yapma-
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sini bilmemesi. kullanacagi mamule hakim olmamast halinde, gosteri basarsiz olur ve tam
ters sonuca varilir.

Once. iki tip gdsteri arasinda ayinm yapmak gerekir : Mildhazaya destek ofarak kullanilan
gosteri ve kullanim gosterisi.

Oysa, pratikte, bunlar ¢oju kez, dzdes sanilirlar.

— Destek gdsteri, mamuliin tam niteliklerini ortaya koyan noksansiz bir gGsteri olmayacaktir.
sadece miildhaza kapsamina giren unsurlar segilecek, gosteri onlan kiymetlendirecek
sekilde yapilacaktir. Ornegin, bir cihazin kullanimindaki emniyetie ilgili bir miilahaza
gelistiriimekteyse, sadace bu gilidilemeyi destekleyici nitelikteki gosteri uygulanacaktir.
Bu yonden denebilir ki, gosteri, miildhazantn bir pargasidir, Dolayisiyla, satisin bu aninda,
herseyi gostermek, herseyi anlatmak arzusuna karsi gelmek gerekir. Coju kez, musteri,
sorulanyla, buna meyleder. Iamsmaslmn tutarhfi bozulmasin diye, satici, ustalikla,
ve efendilikle, tamlayici bilgiyle ilgili sorulan aktarmayi becermelidir. Aksi halde kendini
dadiitir ve tartismasindaki mdldhazalar, vurgularini kaybederler. Hedefini gézden kagir-
mamali, demet atesi yapmalidir.

— Kullantm gosterisi, gorlismede deyisik olarak yeralir. Satig tamamlandiktan sonra
yeralir ve hedefi, satiimig olan mamuliin kullanimini 6§retmektir. Burada sézkonusu
olan, ikna etmek degil, ejitmektir. Tabil, bunun, satici ile misteri arasindaki iligkilerin
devamim safjlamak bakimindan Gnemi ¢ok bdylktar.

Gosteri, titizlikle hazirlanmis, pedagojik nitelikte olmalidir. Firmanin politikasina ve ma-
muliin niteliine gore. satici, bu tip gdsteriyi kendi yapar. Veyahut da bu is, malzemeyi
yola koymakia gorevli 6zel ekiplere birakilir.

Ozet olarak denebilir ki, gdsteri, nesneyi "yagatmak ve konusturmak” igin yapilir. Cofju
kez, 6nemsenmeyen veya unutulan bir destektir. Hazirlik se¢gme ve ustalik gerektirir.

D) ITIRAZLAR

Satig goriismesine hékim olan karsilikli etkilemeler., onlan burada tanimlamis oldugumuz
sekildeki halleriyle, fikir icin tatmin edici olabilirler. Oysa, pratikte, Temasa gegis —>
Kesif — Tartisma — Sonug zincirlemesinin, bu denli iyi 8yarlanmamis oldugju ileri
surlebilir. Okur, hakh olarak diyecektir ki:

— Malahazalann destek noktalanni bulmak daima kolay deglldlr,

— Migteri, cou kez, kendiyle celiskide bulunur.

— Tartigma, vurgulu ve etkili de olsa, yekten kabul edilemez.

— Durumun batun defigkenlerini kontrol altna almafja imk&n yoktur.
— Hig bir satig % 100 garantili olmaz.

Biz burada, okura, haksiz oldujunu ve saglam bir tartigma zemininde, normal olarak,
itirazla kargilasmamasi gerektidini soylesek, kitabi kapattp okumagia devam etmeyecegi
¢ok muhtemeldir. Kendimizi, musteriye haksiz oldugunu ispatlamaga calisan satici duru-
muna disdrmis oluruz.

Esasinda. sorulacak olan sorular sunlardir:
— fitirazin anlami nedir ?

— ltirazlara karsi takinilacak tavir nedir ve bunlar nasil cevaplandinimahdir?
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ftirazlann anlami: — Ihtiyag = Gidileme -» Mildhaza = Satinalma semasini
yenibastan ele alalim, Bu halde, itirazi, tatmin edilmemis olan ihtiyaglar olarak tanim-
layabiliriz. Tatminsizligin nedenleri ¢ok sayida ve caprasik nitelikte olabilir. Bazilanni
siralayalim:

—~ Kisith ve kot kesif sonucu olarak, masterinin ana saikleri anlagiimamig olabilir. Geligtiriimig olan miiléha-
zalarda noksanlar vardir. Cevaplar yetersizdir. iyi uydurulmamigtir.

— Her satinalma saikinin bir de karsiti vardir, ve Yenilikle (riziko) Emniyet (degigiksizlik); Refah (haz) Gikar
(igtira glcli kaybi) arasinda ¢ekisme yeralmaktadir.

ltiraz, bu gekismenin sona ermesi arzusunun bir ifadesidir.

— Nihayet. satici, tarigma sirasinda, elindeki bilgiler nedeniyle durumun hakimi olarak gozlkar. Masteri,
bu hékimiyete itiraz edebilir. Ciinkii onu rahatsiz etmektedir. Ve itiraziyla, magteri gucler dengesini ye-
niden tesis etmefje gahgabilir. Cinkd, o da konu hakkinda biigi sahibidir.

Itiraz. goJu kez, saticinin afirina gider. Hizint kesmekte, bina etmege ¢alismis oldugu
calglyr yikmaga yonelmektedir. Ayns zamanda, ona, satisa yoneltilmis bir tehdit olarak
bakacaktir. Bunun, kendine karsi doniik bir saldin oldugunu sanabilir. Ve kendini tehlikede
gOorar.

Bu nedenlerle, itirazlara duygusal tepkilerin belirdigi sik sik gordlar. Bunlar, bir yadsima
veyahut musteri tarafindan ifade edilmis fikrin notralize edilmesi seklinde dile gelirler.
“Hayir efendim. Bu yanlistir. Ben size bunu simdi ispat edeceljim.” Caba, engeli asmaga
yonelmigtir. Kisacasi, itiraz rahatsiz edici olur. Oysa, itirazin, bir yardimei unsur olarak
gorilmesi icabeder. Gergekten, saticiya. mdsterinin tatminsizliklerini agiklayict nitelik-
tedir.

Sunu da ekleyelim ki, gofju kez, s6ziin tonu ve ifade sekli misgterinin flgisini yansitmakta-
dir. Meslegiinin ehli satic, itirazci misteriyi, sessiz ve pasif migterive daima tercih eder.

[tirazlara karst takinilacak tutum ne olmalidir? — Hedef bellidir. S6zkonusu olan, satici-
nin itirazi anlamast, yani tatminsizlik saiklerini anlamasi ve ondan sonra, onlara uygun
cevaplan vermesidir.

Bu nedenie, mdsterinin ifadesine son vermede c¢alisacaina, tersine devamini tesvik
etmek gerekir. lligkilerdeki bu durum, kesif faslindakine dzdestir. Bir anlayis ve arastirma
tutumunu kapsar. Bununla ilgili olarak asagidakiler &nerilebilir:

Bir mdgteri itirazda bulundufu zaman:

— Birakiniz konugsun, sdzinli kesmeyiniz; aksi halde madduriyeti saldirganhifin artinr.
— Efendice bir kaygusuzluk iginde, hatta hafiften alayh gercek ve samimi bir ilgiyle kendisine kulak veriniz.
— Miinakagadan kagiminiz. polemik havasina girmeyiniz. ltirazina, cevap gerektiren bir sual olarak bakiniz.

— Kisa ve dakik bir cevap veriniz. Durumu dramatize etmekten kurtulmus olursunuz. ltiraza, magterinin zih-
nindekine Gstiin dnemi vermemis olursunuz béylece. Ki zaten, fazlasim ispata kalkanin delilleri genellikle
yetersiz olur.

Burada gene. satici tarafindan kullanilacak dil ve deyimlerin anlamian gbzden ka¢ma-
yacaktir,

— Asla, hi¢ bir zaman

— Efjer saniyorsaniz ki.... yaniliyorsunuz
— Ben size aksini ispatlanm.

— Bunu diyeceginizi biliyordum zaten.

gibi formdiller, aranan tutumla bajdagmaz. Mdigterinin itirazini ilgiyle kargilamak, daha fazla bu ifadelerle olur:
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~— Soylediinizi anliyorum.

- Su anda bu gekilde diigiinmeniz olagandir.

- Dikkatimi buna ¢ekmis oldufunuz icin size tegekkirler.
— lsterseniz, probleme dedisik agidan bakalim.

ltirazin esasi ve verilecek cevabin niteli§ji ne olursa olsun, herseyden énce dnemli olani,
dialogun sirdiriimesine mdsait bir hava yaratmaktir, Hedef budur.

Dolayisiyla, musterinin itirazi kargisinda, s6zini etmis oldugumuz formillere benzer
ifadelerle, hos karsilar bir tutumun ifadesi kaginilmaz zorunluktur. Fakat, gene de, aranan.
bu itiraza cevap verebilecek mildhazayr bulmak veyahut da, daha dogrusu, bu itirazin
icinde gizlenen tatminsizlijin hangi giidilemeden gelme oldugunu saptayabilmektir.

TEMASA GEGME}—3- KESIF M%h:.ig:gkﬂn
| \
| \
! '
1 '
1
TAMAMLAYICI
KESIF itiraz :
]
]
'
!
!
‘ TAMAMLAYICI
ZI MOLAHAZALAR

SEKIL 14

Oysa, bunun igin, iki sartin gergeklestiriimis olmast gerekecektir:
— Tatmin edilmemis giddlemenin agikga teshis edilmis olmas:.

— Saticinin, cevabl! miitdhazay! elinde bulundurmast.

Oysa, pratikte bu daima boyle degildir. Kargilagilan dedisik durumlara gbz atalim:

O 1'inci durum: — Giidlleme agik¢a ifade edilmistir ve saticinin elinde, dolaysiz bir
cevap olana§i vardir. $éyle ki: Misterinin itirazi: “Istemem, makinenizdeki plastik
parcalar madent pargalardan ¢ok daha gabuk eskir.” Bu itiraz $dyle gevrilebilir: "Plastik
parcalann avantajlan nelerdir” Satici, ustalikla, itirazt bu soruya gevirebilir: "Anliyorum
efendim. Plastik pargalarin madent pargalara kiyasla avantajlarini soruyorsunuz. Hemen
belirteyim ki, plastik parcalar, yiiksek bir emniyet saflamaktadirlar.”

— Nigin 2

— CiinkQ, laboratuarlanmizda yapilan aragtirmalarla, tecriibelerden anlagiimistir ki, — ve
belgelerle gosteri yeralir—, “Gordyorsunuz, eski modele kiyasla gok daha dayanikh
ve emin bir makineye sahip olacaksiniz.”

ltirazin soruya dondstirdlmesiyle, milahaza, kargikoyma yaratmaksizin arzedilebilmek-
tedir. Bu sematik olarak gdyle ifade edilir:
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MOLAHAZANIN
GELISTIRILMESI

ITIRAZIN | KARSILAYICI
ILETIMI TUTUM

CEVAPLAYICI SORUYA
MOLAHAZA DONUSTORME

ONGOROLEN
TARTISMANIN
TAKIBI

SEKIL 15

® 2'nci durum: — Gidileme, itirazda acikga belirtiimemistir. Ornek: “Hayir, eski maki-
neyi saklamayi tercih ederim.”

lik yatki: "Haksizsiniz, ¢linkd yenisi...” diye cevap vermektir. Sonucu olan hezimet kolayca
dighndlebilir. "Nigin?” diye sorulursa da, misteri, sert tepki gosterebilir. Normal cevap
suna benzer olmahdir: "Pek tabil efendim. Makinenizi avantajlari nedeniyle sectiniz.
Yenisini almaniz igin, daha bagka avantajlar safjlayan bir model bulmaniz 18zim, dyle
degil mi?” Bu ifade sekli. miisteriyi daha ileri bir anlatima dogru itecektir. Yeteri kadar
bilgi alamayan satici, isi daha da yokuga sirecektir: “Makinenin giivenilir olmasina ¢ok
6nem verirsiniz degil mi?” veya "Herhalde, sizi dUsGndiren yeni makine aliminin, mali-
yetinize etkisi olacak defjil mi?” Bu usul uygulandijinda, misterinin, satinalma saiklerini
ifade etmemesi ¢ok enderdir. Ve o anda, gene "1” durumu belirmis olur.

® 3'inciidurum: — Gidileme acikga ifade edilmistir; fakat saticl, gereken miitdhazay:
elinde bulundurmamaktadir. Baska deyimle. mamul, ifade edilmis olan saiki kargila-
yacak ek avantaji arzetmemektedir.

Itirazla ifade edilen glidGlemeye uygun bir cevap verecek durumda olmayan satici, burada,

telaft etme yoluna gidebilir. Y&ni, bir daha, mamuliniin zaafini, sajladift Gstliin avantaj-

larla kiyaslayabilir. Ve bOylece, misterinin daha fazla aramis oldugu avantajlara kargihk

verdigini belirtmede caligir. Ornek:

— lItiraz: "Yeni bakim sisteminiz iyi defjil. Bakimin yapiimas: igin makinenin tamemen s&kiilmesi gerekir.
lierleme bu mudur?”

— Cevap: “Bakim kolayh@l aramanizs normal kargilanz. Gergekte, burada sorulmas: gereken, bakimin hangi
frekansla yapilmas: gerektididir.* (Ve burada makinenin emniyet ve saflamhfi Gstin durulur).

Boylece, misterinin itirazi, dolaysiz bir tartisma konusu olarak ele alinir. Ve engel, avantaj
olur. Bir drnek daha verelim:

~ Itira2: "Sizi propanin kokusunu befjenmedik. Nahog".

— Cevap: “Gazimiza has kokunun farkina vardiniz. Bu koku, garantinizdir. Kullanimdaki emniyeti bu saglar.
Ginka. kagaklar, koku sayesinde hemen dikkati geker”.

Mildhazalan bu gekilde hareket ettirme ve cevirme - devirme taktidi, hele hele, fiyatia
ilgili itirazlarda uygulanir, ve “gok pahali” tepkisine cevap verir.
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Biz tabii, burada, fiyatin ekonomik verilere ve etlidlere gore saptanmis oldugu hallerden
bahsetmekteyiz. Rastgele saptanmis fiyatlar igin burada sdyleyeceklerimiz gegerli de-
gildir.

Hemen belirtelim ki, gorigmede fiyatla ilgili ¢cabamiz. psikolojik anlami {izerinde dur-
maktir. Ki bu, "Cikar” giidilemesine baghdir. Fakat Ustelik, durumun ¢ok 6nemli bir
verisidir; fiyat ve gudilemelerin hepsi buna yiklenir. Gergekten, fiyat, parayl, yani glcd.
emniyeti, refahi, vs. simgeler. Yani gidilemeler timiinin gdérintisel bir imajidir.
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SEKIL 18

Paradan yokolmak. ayni zamanda, daha iyi duruma gegcmek oldufu kadar yokolmak
rizikosunu da kapsar. Somut olarak, bir nesnenin fiyati, satis gorismesi sirasinda, 6znel
bir kiymeti haizdir. Daha dogrusu, bilinsin veya bilinmesin, para, trampa konusu nesnenin
sajladi) avantajlarla irtibatlandinimaktadir.

SEKL 97

Dolayisiyla, "¢ok pahali” diye yapilan itiraza kargi, satici, pahaliligin, neye oranla élciimis
oldujunu anlama@ja caligacaktir. Bu oran:

— Mausterinin gergek satinalma giicine gore midir?

— Yoksa gtdilemelerine mi oranhidir?

Burada gense, itirazin kapsamini anlamak igin tanimlamis olduumuz metodlara bag-

vurmak gerekecektir.

gatlcl mugteriye, karstkoyma nedenlerini ortadan kaldirmasi yoniinden yardim edecektir.
rek:

— ltiraz: "Rekabetgilerinize kiyasla pahalisiniz, istemem®,

— Cevap: “lyi is idarecisi olarak, igletmenizin rantabilitesine dikkat etmektesiniz. Haklisiniz. Fazla fiyat 6de-
menin size sajlayacafj) avantajlan Sgrenmek istiyorsunuz.”

Fiyatia ilgili itirazlarda, fiyat fazlasiyla saglanan avantajlann bir "tartisini” oldurmak ve

migteriye, avantaj kefesinin daha afjir geldigini anlatmak gerekir.
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Mitahazalar
Avantajlar

SEKIL 18

Ozet olarak, diyebiliriz ki, itirazlann islenmesi gene, temel bir gérise baghdir. ilk basta
savunmak degil, anlamak gerekir. Cevaph tartigma &ydrlamasi basarih oldufu oranda
etkin olacaktir.

E) SATISIN SONUCLANDIRILMASI

Durumun sonuglandirilacagi an, herhalde, taraflarca ayni sekilde ve ayni hislerle yasanmaz.
Ancak. ikisi de ayni heyecan igindedirler.

Gergekten mdsgteri bir dereceye kadar baski altinda bulunmaktadir. Ve denebilir ki, tartisma,
bekleyiglerini ne dereceye kadar karsilamigsa, icinde bulundugu gerilim havasi da, o denli
afirdir. Bu baskinin altindan ¢ikmak veyahut da gerilimi ¢6zimlemek igin, misteri, iki
¢6zim arasinda segme yapacaktir: Kagmak, veyahut da harekete gegmek. Y4ni, hayir veya
evet deme ani, kendisi igin gelip catmigtir.

Kendi y6niinden, satici da bu an1 beklemektedir. Mdsterinin hayir veya evet demesi, genel-
likle, stirdirmis olduiu gorismenin baganh veya basansiz olduju sonucuna vardira-
caktir. Dolaysiyla, heyecani yerindedir, halkhdir.

Temasa gecis anindan, itirazlarin cevaplandinlmasi anina kadar gorigmenin normal
sartlar altinda seyretmis oldugunu farzedelim; satisin sonug¢landinimasiyla ilgili birgok
soru belirir:

— Kritik karar anim tesghis etmefie yarayan unsurlar hangileridir?
— Saticinin o anda tutumu ne olmalidir?

@ Tecrlbeli saticilar, misterinin “oldugu” ani “pisme anini” birgok Onci olay yar-
dimiyla teshis etmesini bilirler. Kararin yaklastigs, davranigtaki belirtilerden anlagilir:

— Diiglinceyi yansitan mimikler,

— Susma,

— Nesnenin ele alinarak ellenmesi. kullanilmasi, muayene edilmesi ve izlenmasi,
veya:

— Ek sorulann sorulmasi, baz: verilerin teyidinin istenmesi,
veyahut da;

— Ek teferruatla ilgili aynntlann sorulmasi. Bundan, migterinin daha 6nceden nesne sahipli§ini kabullenmig
oldufju anlagilir. Teslimat saresi, 6deme gartlan, kullanig tarifnamesi, tesisle ilgili aynntilar vs. buniardandir.
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— Bazi itirazlar de. satinalma isaret olarak kabul edilebilirler.

Gercekte, tim bu isaretlerle, misteri, satinalmaga hazir oldugunu, fakat karar almak igin,
vardima muhta¢ oldugunu, tesvik edilmesi gerektidini anlatir.

O Bu bekleyisi karsilamak ve bu karanin alinmasinda etkili olmak, saticinin isidir. Cogu
kez, saticilar, musteriyle karsilikli konusmayl devam ettirip inisyatifi elden birakma-
maga dikkat edecekierine, onu, kaderiyle bagbasa birakirlar. A§ir bir sessizlik ortay:
kaplar. Bu, eski mildhazalarin tekrariyla, veya anlamsiz ifadelerle aralanir. “Benden
size bu kadar, emin olunuz, iyi bir is yapmis olacaksiniz.” vs...

Satict, satinalma belirtilerini gormegie bagladigi zaman, aktif bir davranig takinmahdir.
Ki bu, gorigme sirasinda siirdirm{s oldu§u tutumun bir uzatmasi olacaktir.

Masteriyi, karar almasina yardimct olacak tekliflerle etkisi altina almalidir. Bu teklifler,
deJisik sekil alabilirler. Duruma, satitan malin nitelifine, veyahut da miisterilerin karak-
teristiklerine goére degisirler.

O Dolaysiz teklif: Satici, bitmis olan goriismenin normal sonucu olan bir miktar veya
nesneyi (modeli) saptar ve bu arada, siparis form(llerini hazirlamaga baslar. Bu
formiil, misterinin, gbrigme sirasinda kesin musbet karar alma belirtileri gdstermis
oimas: halinde gegerlidir.

O Miktar, model veya referans arasinda tercih : Bunda, satici, misteriyi. evet veya hayir
arasinda se¢gme yapma yerine, iki miisbet sonu¢ arasinda segme yapma durumuna
sokar. “Aliyor musunuz, almiyor musunuz?” yerine, “Hangisini tercih edersiniz?
Su modeli mi, yoksa bu modeli mi alacaksiniz?” kaim olur. Misteri, yeteriyle tegvik
edilmisse eger. secme yapmasi kolaylasmis olur; g¢linkii, artik gerilimini olduran,
olumlu -olumsuz caligmasi, bdylece ortadan kalkmigtir.

O Yan unsur alternatifleri: Daha once gorduk ki, arada bir, misteri, daha satinalmadan
kendini sahiplik durumunda gérebilir ve yan unsurlarla ilgilenme§e baglar. Bu du-
rumda, saticinin karan aldirmaga yardimci olacak teklifi, bu yan unsurlara dayanacaktir.
Ve bunlarda da alternatif teklif uygulanacaktir. Omegin: “Odeme sarti olarak neyi
tercih ediyorsunuz? Pegin 6demeyi mi, videli mi?” Ondan sonra miktar ve modelin
saptanmasi, bu soruya verilecek cevaba bagli olan bir formalite halini alr.

Miusteri, bu kolayhklara ragmen, kargt koymafa devam ederse, satinalma yadsimasini,
itirazlarla dogrulamak zorunda kalacaktir. Ve satici, 6nce gormis oldugumuz itirazlar
tartismasini yeniden ele alma zorunda kalacaktir.

Ozet olarak denebilir ki. satici, inisyatifi elinde tutma zorundadir. Masteri ise, karar almak
icin yardima muhtagtir.

F) MOSAADE ALMA VE AYRILIS

Sonuglandirma, satis gorismesinin son safhasi dedildir. Temasa gegigin simetrik karsiti
olan ayrihig, cou kez, yeteri kadar kiymetlendirilmez. Arada bir, saticinin davraniglarinda
bir kopma gorilur. Siparigi aldiktan sonra, dikkatsiz davranir, ilgisini keser, hareketi hiz-
landinr ve mdsterisini unutur. Oysa bu safha, gelecek temaslara hazirlik teskil eder,
ve dolayisiyla son intiba ile ilk intiba arasinda birlik gereklidir. Bbylece, misgteri, isin,
her iki taraf igin ¢ikarli olarak sonuglandinimis oldugu kanisina varir. Temasa gegiste
olduu tzere, sahih ve kisileadirilmis bir iligki, muhatabin olumlu hava i¢inde ayrilmasint
temin edecektir.
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BOLUM 6.

SIKAYETLER

Sikdyet, esasinda, satig géragmesinin bir pargast degildir. Cinkd, bu vesileyle meydanal

gelecek satici-musteri kargilagmas), satistan sonra yeralir. Ustelik, sikdyet, satigin istisna
halidir. Ancak, satig efitiminde ve olgunlagtirmasinda dikkate alinmamasi diginilemez.
Cinkd, bu durumdaki tutumun bilinmemesi, veya davranisin becerilmemesi, misgteriyle
iliskiler yoniinden hatin sayilir zararlar ve zedelemeler oldurabilir. Sik8yetlerin iyi kar-

silanmamis olmasi nedeniyle. marka imaji bozulan birgok firma buna taniklik edebilir.

Sik8yetlerin cojalmasi, satisi ve firma politikasini etkileyebilir. Mamul kalitesi hakkinda
stpheler dogurur. ldarenin bu hale gare aramasini gerektirir.

Burada da gene aranan, musterinin tatminidir. "Tatmin” simdiye kadar bu s6ze vermis
oldujumuz anlamda alinmalidir. Bu tatmin, sikdyetin karsilanmast stilinden oldufu kadar,
ona getirilen ¢6zim sonucu olmalidir.

Zaten, migterinin her arzusuna olumlu cevap vermek, miimkin olmadi gibi makbul da
degildir. Bu cins goriismedeki basan, tamamen, sikfyeti kargilayan kisinin davranigina
bagh kalir. GoérGgmenin tanimlanmasi igin, bu durumdaki verilerin analize edilmesi ge-
rekir.

Psikolojik olarak, denebilir ki, her durumda, sikdyet, misterinin blyiik bir tatminsizligi
sonucudur. Gergekten almis oldufju nesne, bekleyiglerini kargilamamis, gidulemelerini
tatmin etmemistir. Ve bunda mdsgteri, bir haksizlik, bir tahkir ve bir noksanlik duygusu
hisseder.

Disa donuk saldirganlik, tatminsizlik hissinin en belidi ve sik gdriilen ifadelerindendir.
Satis sonucundaki tatminsizlikte saldirganlik, tabil, tatminsizlijin mengeine doniktar.
O da satici veya tesebbistir; onun nesnel sorumiulugiu ne olursa olsun...

Misterinin bu ilk saldirganliina, arada bir, saticinin savunucu tutumu da katilir. Ve burada
gene agsafidaki etkileme gOrilir:

Tatminsizlik —> Seldirganhik —> Savunma
. |_> Catl;ma<_|

Ustelik, satici, kendini duruma kangmig gordiginden, bu karsilikh etkilemeye daha da
cekilmis olacaktir. Hissi, sikdyeti yapan kiginin fiill siddetiyle de biydr. Ki o, talep etmekte,

50

[ES——




tehdit etmekte ve tazminat istemektedir. Bu savunucu davranig, "Sasanm dogrusu”,
"Bu sekilde sikdyet eden olmad: simdiye kadar!” "Sézlediginizden emin misiniz?” tipinde
formdlierle, ifadelerle dile gelecektir.

Ancak, bellidir ki, bu cins tepkiler, miisterinin saldirganhiin1 korGklemekten baska sonu¢
vermezler. Bagtaki tatminsizlife, bir de bu gekilde karsilanip inanilmanin verdigi hirs
eklenir:

Satici-muigteri minasebetlerinde, hepimiz, en azindan bir kez, bu denli trmanmaya tanik
olmuguzdur. En basiti, “Bu et ajir!” veyahut da "Bu votka Binboga defjil!” diye itirazda
bulunan meyhane muisterisinin yaratmis oldufju c¢atisma sirasinda... Evet, bu durumlann
codunda, zirveye varidiktan sonra ve ¢ikmazdan kurtulmak i¢in, misteriye hak verme
efilimi belirecektir. "Mdusteri daima haklidir!” kuralina uygunluktadir bu.

Ve bdylece, sikdyet. glic denemesi geklini alir. Ancak, mdsteri, bu zaferiyle tatmin edilmis
midir? GordGdl tepki. hakikaten bekledi§i miydi? Yoksa, bunda, bir zorlufu yenmege
gerekli yardimei unsuru mu bulmustur?

Bu son varsayim kabulienirsek, ilk hedefin, migteri sikéyetini, ilgi ve saygiyla karsilamak
oldujunu kabullenmemiz gerekecektir. Burada, gergekten, yapilmasi sdzkonusu olan
sey. onunla birlikte, olabildi§ine nesnel bir gekilde, durumu incelemek ve bunun i¢in de,
bagtaki gerilimi azaltmaktir.

Bu ilgiyi ifadeye yarar formdiller disinda, — "almis olduunuz esyadan memnun kalmak
arzunuzu anliyoruz” — "probleminizi beraber inceliyslim” — wvb. imkénlan verilmis
olan her halde, misterinin, trampa ve dialoga uygun bir havaya sokulmasina galigila-
caktir. Ornegin, bir dikkanda, gérismeyi sirdGrebilmek icin bagbaga kalma gareleri
aranacak, mugteriye yer gosterilerek, kendisi oturtulacak, sikdyetinin yazih olarak sap-
tanmasina yararl malzeme hazirlanacak, vs...

Ondan sonra, alinabilen tim nesnel bilgiler sayesinde, bir tutanak meydana getirmek
sozkonusudur. Burada gene, davraniglarin defjisken olmalari gerekecek: musteri, suglu
insan durumunda birakilmayacaktir. Tersine, satici, sordudu sorular ve sorug sekliyle,
kendisini savunmaga ¢alisan suglu oldugu kanmisini uyandirmayacaktir,

istenen, problemin beraberce incelenmesi, nedenlerle sorumluluklar saptanmadan, care-
lerin 6nceden saptanmamasidir. Sekildeki bozukluklar, uygunsuziuklar, teslim surelerinin
tutulmamig olmasi, k6t kullanim, teker teker arastirilarak saptanmalidir.

Bu safhada, satici, ya bir ¢6zim teklif edebilme durumundadir; veyahut bir ¢6zimi o
anda bulamayacaktir. Her iki halde de, magteriyi hemen haberdar edecek: ¢6zim seklini
biliyorsa, bunu, misteriye, en ince aynntilanyla arzedecektir, Ancak, her halde, gorismeyi
¢ikmaza sokmama@ia ve belirsizlik icinde bitirmeme§e azam! dikkat edecektir.

Burada, gikdyetgi musterinin k6tG niyetli olmasi hali unutulmamalidir. Bu k6ti niyet,
kendini, hazirthk gorismesi safhasinda belli eder. Musteriye, tedricen “hatali” oldu§unu
anlatmak cok incelik ve sabir gerektirecektir. Oysa, burada gene, “k6td niyet”in yorum-
lanmas1 gerekir.

Emniyetin agik¢a ihl&l edilmesi durumu, varsa efjer. musterinin bertaraf edilmesi, ¢ikar
icabidir. Oysa, bazi, kOtl niyet olarak belirebilen tutum, esasinda, sikdyeti doguran nedenin
duygusal yansimasindan ibarettir. Ve bu, misterinin nesnelliini zedelemistir. Ornegin,
teyp alip da. kullanma tarifnamesini okuyamamis veya anlayamamis oldugjundan. onu
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kullanamamis ofan mdsterinin tatminsizliji ve ondan gelen mahcubiyeti, kolaylikla
tasavvur edilebilir. Onun igin, “makine caligmamakta”dir ve kendini aldatilmis hisset-
mektedir bu ylzden...

Gorusme sirasinda, satict, olayin misteride olduracagi 6znel tepkileri hesaba katma zo-
rundadir. Onlan fazlasiyla dramatize etmeyecek, veyahut da hafiften almayacaktir. Msteri,
“E, olur boyle seyler, zaten pek de 6nemli degil|” kabilinden sozler igitmek istemez. "Prob-
leminizi halletmek igin gerekeni hemen yapacagiz!” gibi ifadeler kulagina daha iyi gelir.

Ve nihayet. sikéyetin. mamul veya tesebbiis yoniinden tehlike arzetmesi halinde, ondan
alinacak bilgi, tesebbis igin gok 6nemli bir kaynak sayilir. O halde, musteriye, tegebbis,
yapmakta oldugju hizmet igin tesekkiir bor¢ludur ve bunu dile getirmelidir. Gene burada da,
saticinin davranigl, tutumu, miessesenin ticaret politikasinda saptamis oldugu tutumu
yansitacak nitelik tagir.
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BOLUM e.

EGITIMIN HEDEF VE METODLARI

Simdiye kadar sdylenenlerin hepsi, satig gorismesi i¢in psikolojik editime referans kadrosu
olarak dile getirilmigtir. Biz burada eJitime en genis anlami vermekteyiz. Uygulamacilarin
(pratikgilerin) ikmali kadar, acemilerin egitilmesini de ayni kapsama dahil ediyoruz. Dola-
yisiyla, bu kitap c¢ercevesi iginde, uygulanabilmesi sdzkonusu olan durumlann hepsini
ele almamiza imkdn yoktur. $u veya bu tip satisa uygun gelecek olan egitim programlan
teklif etmek daha da zordur.

Biz sadece, egitimin yOnetimi ve uygulanmasiyla ilgili fikirler vermekle yetinecegiz ve
ancak bundan o6nce, bazi temel hedefe isaret edecegiz.

1. HEDEFLER VE EGITIMIN SARTLARI

Bu denli bir eJitim, 8let niteliginde tekniklerin 6grenilmesinden ¢ok, sahsiyetin (kisiligin)
geligtirilmesine dondktir. Kigilijin kendini gbstermesi ve belirmesi s6zkonusudur. Ancak,
burada, sézkonusu olan, mizaglanin kaliplanmasi veyahut karakterlerle oynanmas: degildir.
Tersine, s6zkonusu olan, kigileri 6yle durumlara sokmaktir ki, glglerini kullanmay: ve
potansiyellerini geligtirmeyi 6§rensinler. Hedef. meslek iligkileri sirasinda daha biyik
rahat ve emniyetle hareket etmesini 6grenmelerini temindir. Boylece daha etkin olurlar.

— lfade imkénlannin geligtirilmesi,

— Gozlem kapasitelerinin, ve durum analiz kabiliyetinin 1slah:,

— Bagvurmalarda ve metodik eylemlerde ilerleme,
bu tipte bir editimin ana hedefleridir.

Normal olarak gergeklestiriimesi gereken olumlu degisiklikler, hemen gorilmezier ve
semere, ancak uzun védeli olarak alinir. Burada, bir editim programindan ¢ok, bir egitim
plani ve hatta siyasetinden s6zedilmelidir. Ki bu hazirhk, devamli eylem ve kontrol ge-
rektirir,

Tesebbis kadrosu dahilinde, egitim sorumlusu igin hazirhk su unsurlan kapsar:

— |darecilerin katkisini saglamak,
— Tesebbis politikasinin bilinmesi,
— Mausterinin bilinmesi, (Misteri ziimresinin bilinmesi).
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— Satis takimina mensup Kkisilerin ve satis kadrosunun bilinerek taninmasi
— Imkanlann elde edilmesi.

Egitim eylem sahasi, "arazi’ o!dugu kadar, “laboratuar"dir da... Sunu demek isteriz ki,
seminerlerle toplantilar, hemen sonra uygulamayla tamamlanmazlarsa, noksan ve yetersiz
kalirlar. Yerinde uygulama sartiu.

Gergekten, grup calismasi sayesinde .diaklar ve degisimler, hizlandinimaktaysa da; bu
calismanin, gergek durumlardaki kisisel yardimin yerini tutmasi. s6zkonusu degildir.
Saticinin glizergdh boyunca, veya satis yerinde bu sekilde yardim gormesi, her kisinin
ihtiyag ve gidilemelerini ortaya ¢ikartmaga yararli olur ve egitim eylemlerinin devamh-
li§im saglar.

2. EGITiMIN HAREKETE GECIRILMESI

Her egitim sorumlusunun program seyrini kendi basina tdyin etmesi gerekir. Egitim planlan,
gerek ve gsartlara, ve ayni zamanda da, ¢evreye uygun olarak hazirlanacaktir. Kati bir
semaya baghlik sézkonusu defilse de, pedagoji yoniinden bazi kilit naoktalara igaret
etmek dogru olur.

Gegen bdlimde diyorduk ki, satisa psikolojik hazith§in hedefleri, istirak¢i saiklerinin
ne kadar 6nemli olduklarin: ortaya koymaga doéniktir. Ustalifin 1slahi, bu editim saha-
sinda, bilgi edinmek veya is 6grenmekten ¢ok, daha iyi bir "hal/ ve gidis"in gergekles-
mesine baglhidir. Bu ydnden. editimin davramga etkisi, kisilije yapilmis bir madahale i
olarak gordilebilir. Bu bakima, ilgililer. kendi kigiliklerinin birdenbire bastan yargilanmas
veya degistiriimesini olduracak eylemleri suurlu veyahut da i¢glidisel olarak, yadsima
egiliminde olurlar. Onemli bir meslek egitimi gormis ofan saticilarla galisidif zaman,
olay daha da bariz ve giiglG olarak belirir.

Kisiligin gelistirilmesi fikrini kabullenmek. bir editim programina katilabilmenin ilk ve
kacinilmaz sartidir. Ancak bu istek ve kabullenmenin sebepsiz ve karsiliksiz yeralmasi
digindlemez: kullanlir olmasina baghdir. Baska deyimle, psiko'ajik egitimin katkisi,
saticinin meslek hayatinda rastlamis ve rastlamakta olduu zorlukla 3 bagh olmalidir.

Oysa, isin baginda, saticinin, bu zorluklan tanimis olmasi ve bu gerged: ¢6rmis olmasi
gerekir. Gergekten, dogal bir egilim sonucu olarak, satici, hata ve basansizliklariin neden-
lerini, sorumluluklanini, sahasi disinda kalan unsurlara yiiklemek ister. Piyasa durumunu,
mamullerin yetersizliklerini, ticaret politikasindaki noksanlan, misterileri vb. suglar.
Dolayisiyla egitimin ilk hedefi, kisisel zorluklarin kabul ettirilmesi olacaktir. Oysa, aym
2amanda, bu zorluklara cevap verme olanadinin da goriilmesi gereklidir.

Bu tip ejitim, tepeden inme uygulanamaz. ligililerin hazirlanmalanini gerektirir. Aksi
halde, az zamanda ¢ikmaza girer. Bu tavsiye, her tip editim program icin gecerlidir ve
ozellikle bizi burada ilgifendiren tipteki program igin, gerektir.

Simdi sorulacak sey, e§itimin bu psikolojik hazirh@i ne sekilde saglayacafidir. Burada
dikkat gerekir. Sartlanin hazirlanmast s6zkonusudur. Oysa bu, hi¢ bir zaman sartlandirma
demek degildir. Bu safhada, efjitmen ilgililerin engellerini ortaya koyacak, analizlerini
kolaylagtiracaktir. Midahalesi, kisisel gorismeler ve grup tartismalarinda yeralacaktir.

Yon verici olmayan bir sekilde uygulandiklarinda, bu calismalar, 1stah olmak isteyen
kiginin davramglanindaki zayif noktalan teghis etmesini ve bunlarin satis gorligmesi sira-
sinda nasil idare edilmeleri gerektigini anlamasini oldururlar. Ayni zamanda, egitici. gele-
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cedin istirakcilerinde, e§itim programina engel olabilecek tutumlan bu galigmalar sirasinda
teghis edebilecektir. Ustelik, bu gdrismeler sirasinda, dolaysz olarak egitime bagh olmayan
birgok frenlemenin yiize ¢ikmasi hi¢ de ender olay degildir: Kabulii zor olan kétii {icret-
lendirme sartlan, iyi kargilanmamig olan defisik idare kararlar, hierarsi ile emirkulu gatig-
malan, meslek egitimi sirasinda yeralmisg esef verici durumlar vb.

Bu engellemeler ifade edilmemis, tedavi edilmemis olduklan middetge, egitime engel
olurlar, etkinliini azaltir veya yokederler.

Kisacast, efiticinin ilk isi, saticilarin fonksiyonianni, nasil yagadiklanini anlamak olmalidir.
Bekleyislerini sezinleyerek teshis etmeli, nesnel zorluklaninin dokimiini yapmali. editim
programini, saptanmis bu bilgilere dayanarak kurmalidir.

Simdi, burada, sirast gelmigken, egitii:inin statdsiyle elinde bulundurmas: gereken ola-
naklardan soézedelim. .

Bir tesebbiistin striktdrd icinde yeralana, efitici, daha igin baginda, belirli bir otoriteye
sahip kisi olarak gorilir. ldare tarafindan géreviendirilmigtir. Ayni zamanda belirli bir
bilgi sahibi olmakla mdkelleftir, ki bu da ona bir giic verir. Otoriteye ek olarak takdir
seldhiyeti de vardir. Dolayisiyla, (olumlu veya olumsuz) onay ve uygulama giiciini de
elinde bulundurur. Hazirhk veya egitim safhalarinda olan ‘saticilarla iligkilerine. bu imaj,
afirlik verecektir.

Egitici, fonksiyonel durumda bile olsa, yani firmanin Gicretlisi bile olsa, varhi§inin gergei,
bir idare striktird iginde gormemezlie getirilemez. Ote yandan, misyonu menfaatten
(cikardan) annmis degildir. Clnki, tesebbiisin gelisen hedeflerine yakindan baghidir.
Bu ise. unutulacak bir gergek degildir.

Demek. esas itibariyle, kisisel davranigi ve iligkilerinin niteligine gére. kendini faydah
bir yardimc: olarak kabul ettirebilecek ve eylemiyle, personel geligmesini, ortak hedeflerin
erigilmesiyle bagdastinp birlestirecektir.

RolQ, idare tarafindan bu sekilde gorllmeli ve her cins anlam belirsizlijinden arinmalidir.
Ornegin. idare, egiticinin, efitmekte oldufiu kigileri takdir etmesini, kiymetlendirmesini
ve ona gore de siniflandirmasini isteyebilir. Fakat bu, rolGniin tamamen ters anlagiimasi,
ve isinin bozulmasi sonucunu verecektir. Glnki, egiticinin igi, kisileri kiymetleri ve etkin-
likleri yoniinden sinflandirmak dedil, etkin olmalannt saglamaktir. Kendisinden istene-
bilecek olan tek kiymet ifadesi ve siniflandirma, pedagog ve hareketiendirici olarak takdir
etmesidir! .

Bu is igin digaridan uzman getirmek, difer avantajlan yanisira, bu gibi engel ve ¢ekismeleri
onleme bakimindan, g¢ok ehvendir. Gergi, bu uzmanlar da, idare tarafindan {icrete bag-
lanirlar. Ama, striktire dahil olmadiklarindan, onun bir pargasi olmadiklarindan, ¢ok
daha az gicld gorlindrier ve belirli bir meslek ahlakini garanti ederler.

Olanaklara gelince, alsilagelmis bir bltce geredi diginda; editici, 6nceden de belirtmis
oldufumuz gibi, elinde bir zaman kredisi bulundurmalidir. Cogu kez, idare, bdyle bir
krediyi ¢ok zor verir. Cunki, eylemin aktif kisminin, sadece belirli bir hazirlik devresinden
sonra uygulanabilecedi anlamina gelir. Ve tim hazifhk calismalan, seticilann vakitlerini
almakla yapihr.

Gariptir ama, bir egiticinin bliyiik meblaglar elde etmesi, genellikle, saat veya gin olarak
is vakti elde etmesinden ¢ok daha kolaydir! Her sey gene, ikmal eylemi tasannmina baglhidir.
Nasil gorGimektedir bu eylem? Yuk olarak mi, yatinm olarak m?
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3.EGITIM METODLARI VE IMKANLARI
Goriigsmenin psikolojik ydnden ele alinmasi. burada incelenecektir.

Satig gorasmesi igin psikolojik egitim, daha bagindan itibaren egitimin aktif metodlarini
ve yasanmi$ olay) kapsar. Bu sahada salt anlatimla egitimin kisith ve sinirh oldugu bariz
olarak gorilr. . .

Egitim metodlan, bagka esere konu olabilecek kadar genistirler. Biz sadece burada, bu
metodlann hangi amaglarla kullanilabileceklerini belirtmekle yetinecegiz.

a) Kigisel goriisme:

Satici tarafindan yaganmig, egitim sorumlusu tarafindan izlenmis. gercek bir satis duru-
munun, ele alinarak tartigilmasiyla, sartlara gére, asafjidaki sonuglar elde edilebilir:

— Ya, goriilen zorluklarin ve gereken egitimin suurlu olarak idrak edilmesi kolaylasir,
~ Ya, durum verilerinin daha iyi anlagiimasi oldurulur,

— Ya, ilgili ile. davraniglarinin analizi, dnceden saptanmis olan hedeflere gére yapilabilir,
— Veyahut da, yeni kisisel ikmal hedefleri saptanabilir.

Bu gbrigmenin, istenen egitim sonucunu verebilmesi igin, belirli bazi sartlar altinda
seyretmesi gerekir. Ik bagta, ilgili tarafindan kabul edilmelidir. ligili, griismeyi, bir yardim
olarak gdrmelidir; bir kiymet yargisina varan bir durum olarak degill.. Yén verici stilde
olmamali, buna rajmen, belirli hedeflere déniik kalmahdir. Ornegin: Kesif fashnin analizi,
masteri itirazlarinin analizi ve cevaplarnn tartisiimasi vs.

Kisisel izlenim aleti olarak kullanilan bu gériisme, ayni zamanda. egitim sorumlusu tara-
findan, gereklerin tanimlanmasi ve hedeflerin, egitim plani dahilinde, uzun vadeli olarak
ayérlanmasi isinde kullanilacaktir.

b) Rol oyunu: (Role-Playing)

Bu oyun, grup calismalarinda uygulanir. Kisith ¢evre galismalari ve seminerlere uygundur.
Similasyona dayanan bu oyunda. kigiler, satis durumuna benzer rollerde oynatiliriar.
Oyuna katilanlar, bir ske¢ seklinde, 6nceden hazirlanmig, kendilerine verilen rolleri oynariar.
Rol oyununun ilging yonii sudur ki, gruba, diigince olanaf saglar ve katilanlann, kar-
sihkh davraniglanni suurlu olarak idrak etmelerine yolacar. (Ornegin, tartisma tatbikat)

Manyetofon, veyahut da Video'ya kaydedilen oyun, yeni bastan oynandiinda, durum-
larin izlenebilmesine ve analizlerinin yapilabilmesine yarar. Ancak. metodik olarak ydne-
tilmesi gerekir. Aksi haide, etkisinden kaybeder.

lIk basta, istirakgilerin, hazirlanmalan gereklidir. Istenen, cekingenliklerinden siynimalarn,
ice donidk durumlarnindan kurtulmalandir. Bu nedenle, bir seminer kadrosu gergevesinde,
daha ilk anda ise, oyunla baglamak iyi olmaz.

Sonra. dakik ve sinirhi hedeflerin saptanmasi gerekir (Ornedin, temasa gegisle ilgili ro!
oyunu). Bu sekilde, basta, belirli sayida dedisken safdigi birakilmig olur. Degiskenler,
tedricen oyuna ithal edilirler.

Daha oyuna baglamadan durumun analizini yapabilmeyi safjlayacak kurallarin saptanmasi
gerekecektir. Oyunculan yargilamanin degil, belirli sayida gercek ve olayi, azami nes-
nellikle saptamanin sézkonusu oldugju agiklanarak anlatilacaktir.
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lyi yégetilen bir rol oyunu serisi sayesinde, katilanlar, satis gorigmesinin dedisik durum
ve anlarini yasama, gérme ve bunlan analize etme olanadin! elde ederler.

c) Grup tartigmasi:

Rol oyunlan diginda, grup tartigmasi, yazili veya kayitli durumlarin, olaylarin, saptanan
programa gore tartisitmasini saflayacak ve tedricen artan zorluklarin ele alinmasiyla
seyredecektir. Grup tartismasi, klésik grup animasyon (hareketlendirme) metodlarina
dayanir; onlarin uygulanmasini gerektirir. Bu arada, durumuna gére, miinavebeli olarak,
yOnetilmis ve yonetilmemis tartisma, animator tarafindan uygulanir.

d) Caligma komisyonlar::

Devresel toplantilar veya seminerler arasinda, bu komisyonlar, aragtirmalarla ve miila-
hazalann sekillendiriimesiyle, bir mildhaza takiminin meydana getirilmesiyle ugrasacak-
lardir. Cevaplarin hazirlanmast, uygulama plantnin 8yérlanarak kurulmasi, hep, bu komis-
yonlar tarafindan yapilabilir. Ve bu ¢alismalarin timi, sonradan, oyunlara dahil edilerek
ele alinir; teklif edilen ¢ozim hallerinin tartismas:, denemesi, uygulanarak yapilir.

Bu imkanlann uygulanmalan ve bu metodlar, sorumlulann, pedagojide uzmanlik sahibi
olmalanni gerektirir. Grup canlandirma isine yatkili olmay icabettiri. Ve bunun igin,
denebilir ki, psikolojik efitim programinin uygulanmasina, eiticilerin egitiimesiyle bas-
lanir.

Ancak etkinlik, herkesin herkesi anlamasina da baghdir. Bunun igin 6zel bir dil yaratilir,
hazirlanir ve saptanarak, referans evrag! seklinde sunulur. Béylece, herkes, soylediginin,
kargidakiler tarafindan, kendi diislincesine uygun sekilde antasildiindan emin olur,
Y&ni, herkes i¢in ortak anlamda simgeler yaratimis olur.

Satis gdriigmesinin analizi, bir sentez tablosu eklinde ifade edilebilir (Tablo 1). Ongo-
rialen satis tiplerine gore uygulama ve gelistirme gerekecektir.

Bir satis mafjazasinda meydana gelebilecek durumlarin fonksiyonu olarak, benimsenecek
¢esitli davraniglar ve uygulanacak tatbikat taktiklerinin Ozetini ise, (Tablo 2) ifade
etmektedir.
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TABLO 1 — SATIS GOROSMESININ SENTEZI

Temasa gecis

Tartigma

Itiraz

HESABA KATILMASI
GEREKEN VERILER

MOSTERI: Savunma meka-
nizmalan

SATICI: Tepkise! davranig

YER ve ZAMAN: Uygun ve-
ya uygun olmayan gartiar

MOSTERI: Problemierinin
az veya ¢ok a¢ik bilincl

SATICI: Hedefsiz ve zama-
nindan 3nce tartigma efi-
limi

MOSTERI : Gadllemesine
cevap bekleyisl
Rasyonalizasyon egilimi

SATICI: Ayarsiz ve uygun
olmayan millahazalar for-
mille etme eilimi

MOSTERI: ltirazla tatmin-
sizlik ifadesl

SATICI: Saldirgan yadsima
efilimi. Kigisel dalagma

MOSTERI: Gergin
Segmede zoriuk

SATICI: Rahatsiz,
MGdahale etmeme efili-
minde

ERISILECEK
HEDEFLER

-~ Savunma mekanizmala-
nm ortadan kaldirmak

— Dialog a¢gilmasina uygun
bir havanin yaratiimas:

— Miigterl durumunun tiim
vertlerinl aragtirmak, &z-
nel veya nesnel olsun

— Satinalma saiklerini teg-
his etmek

— Migterinin bekleyigle-
rinl kargilamak d{zere
miildhazay: segmek, bun-
lart dznel ve nesnel ola-
rak ifade etmek

UYGULAMA
OLANAKLARI

- Kigiler arasinda

kurmak,

iligki

— Uygun yer ve zaman: bul-
mak

— Gdzlemek, dinlemek, ko-
nugturmak

— Anlayig gdstermek

— Sistematik olarak kagif
yapmak

— Alt: temel satinalma sa-
iklerine atfetmek

— Migterinin saldirgani-
gin1 bertaraf etmek

— Tatminsizlik saiklerini
anlamak

— Migteriye karar alma-
sinda yardime: oimak

— Bir satinalma saikini bir
miilahaza ile cevaplan-
dirmak

— Kilit saiklere ve nesnenin
nesnel niteliklerine da-
yanarak mildhaza bina
otmek (kurmak)

— Kargilayic1 bir tutum

— Sdzkonusu itirazin yeni-
den gekillendiriimesi

— Migteriye saiklerini ifa-
desinde yardim etmek

— Inisyatifi ele almak

— Alternatifler arzederek
teklifte bulunmak

— Yan ihtiyaclan aragtir-
mak




TABLO 2 — MAGAZADA YERALABILEN
CESITU SATIS TIPLERI

l Temasa gecis J

Eylemin

Basit dagitim Ydneltiimip Ozel eylemli Ek mamullerin Yedek mamullerin
durumu satiy durumu satip durumu sstig durumu satig durumu
] [ ] K]
Masterl beliili Miisteri Magteri dakik Magteri dekik bir

1 nesnenin belirli
1 markasim ister

belirtemeden
1 kategoriye giren

nesne ister

y

R

bir nesne ister,

I Masgter dakik

bir hesne ister

nesne Ister

Birbiri ardindan
gelen alternatifierie
— marka
— miktar
— kalite vb.
aragtinhr.

[ W
Nesnenin satig Mamulin satipr . Yedek mamulin
gergeklegir gergeklegir argstinilmas:
Oze! eylom 1| ok v.kv:l Yedek mamul
Gzerine tartigma tamiayici kalem Gizerine tartigma
i¢in kesgif

¥

Tamlayic: kalemler
Gzerine tartigma

¥

Satinalmanin
gergeklestiriimesi

Satinalmanin
gergeklegtiriimesi

Ozel eylem
satinalmasinin
tamamlianarak
gergoklegmesi

Ek veya tamlayici
mamul satinalmagsimin
tamamlanarak
gercekliegmesi

Yedek mamul
satinalmasinin
tamamlanarak
gerceklegmesi




SONUG

Bu kitab! bitirmekte oldujumuz su anda, birka¢ ekonomik kavram ve kural sarsilmig
bulunmaktadir. Enflasyon mekanizmalarina, éngdrG modellerinde yer yoktur. Tiketim
sektoru, eskisi gibi, tahriklere, kigkirtmalara cevap vermemektedir. Piyasa ekonomisinde
yeni bir boyut belirmektedir: Buna “consumérisme” yéni “tlketimsellik” denebilir. Tike-
ticiler, ihtiyaglarini, gereklerini belirtmekle yetinmemektedirler. Soru agmakta, sorgula-
makta; bazi beklenmeyen gekillerde tepki gostermekte, Gretim ydnelimini baski altinda
tutmaktadiriar. 1967°de Amerikan piyasasina siirGlen mamullerin %30°u, éngdrilen gelis-
meyi gerceklestirmemiglerdir. Titketimin bir nevi "mitridatlagsmasindan”- yéni aligkanlik
kesbetmesinden - s6zedilmektedir. Tegebbusler, gittikce fazla maddi imkén seferber ederek
etiidler yapma yoluyla piyasalan fethetme zorundadirlar. Piyasalar ise, gittikge tepkiselles-
meye yUz tutan, hassas bir 8lem teskil etme{ie baslamiglardir. Tesebbdsler, ticar! eyleme, git-
tikge fazla zek§ dokmek zorundadiriar. Pazarlama uzmani K. Schwartz, derki: "Son  bes yil
icinde kitle el tiiketim piyasasinin gbstermis oldugu degisiklik devrimsel niteliktedir. Bu
piyasa, homojen (tiirdes) bir bitiindl; ayn, boluntGlu, gruplasmig, belirli bircok piyasa
olduracak sekilde patlak verdi. Herbiri kendi zevkine sahiptir, Herbirinin gerekleri dedisiktir.
Herbiri, (ayn hayat yasar; degisik bir yasantinin igindedir).

Biz herhalde, “bir G¢lncii nesil” gerceklesmesinin basinda bulunmaktayiz. Bu nesilde,
tesebbUsiin basansi, gittikge bilyliyen oranda, bu piyasalarla dialog kurma olanafjina ve
bundaki basartya bagli olacaktir. Bunu oldurmakta etkisi azami olacak iki arabulucu, tegeb-
biistin emrinde bulunmaktadir: Bunlardan ilki, enformatik; ikincisi ise, ticaret fonksiyonunun
kigileridir. Biri nesnel, miktarlanabilen verileri saptar; Gtekiler de, elle tutulamayani anlayip
kavramak udruna ¢aba sarfederler.

Gergekten, biiy(ik tiketim mallarn olsun, sinal mamuller veya hizmetler oisun, “kalite deyimi”
gittikce artan oranda, nesnenin bagilh olduju sosyal statiyle baglantilidir. Y&ni, nesnenin
psikolojik gagnigimlari rol oynamaktadir.

Istikametinde gitmekte oldujumuz bu “iktisadin ruhsallastinimasi” ("psychologisation
de l'économie”) daha simdiden belirtileriyle kendini gdstermekte, hissettirmekte ve
gerekli yonelime isaret etmektedir. “Ticari” uzmanliklanin timd, her seviyede. bu y6ne
cevrilmelidir. Satisa psikolojik hazirhik, artik, bir liiks olmaktan gikacak. hayati idame ettir-
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mege en gerekli unsur olarak, tesebbiiste, dnde gelen bir durum iggal edecektir. Ticaret
egitimi programlarinin on planinda yeralacaktir.

Aksi halde, marjinal bir e§itim olarak gériimef§e devam edecektir. Yani, gerekli olan ve
faydasi goérilmeyen fikir ve madde yatinmiar gerektirecektir.

Tekliflerimizin radikal, kati ve nihal ¢ozlimler getirdiklerini iddia edecek degiliz. Bunlar,
bir aragtirma sahas: agmakta; bu tip egitim igin, bir blnye ve davranis sekli géstermektedirler
sadece...

Ayni zamanda, satigta uzmanh@in, sadece bir “bilgi” ye veya "isglizarhk”a dayanmadigini,
agija vurmaktadirlar. Her fonksiyon icin gegerli olmadan ¢ok satis uzmanh@inin uygulanma-
s, durumiann akillica kargilanmalanini, duygusallik, hassasiyet ve algida incelik gerektirir:
Yéni bir “varolug bilimi” gerektirir.

Oysa, “iligkide bulunma sekli” nin islahi, bir psikolojik egitim yéresindedir. Ustelik, bu unsur,
goragmesinin tabanini tegkil ettiinden, egitimin hedefi, meslekte etkinliktir.

Sadece sunu belirtelim ki, bu son safha, kisilerin daha iyi sartlar altinda yagsamalan yolundan
gecer ve bu nedenle. eJitimsel etkileri. ekonomik boyutlarin disina ¢ikacak niteliktedir.
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