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Haziran 2010’dan beri faaliyetlerine devam eden Konya
ABIGEM A.S.’nin Paydaslari;

»TOBB,

»Konya Sanayi Odasi,

»Konya Ticaret Odasi,

»Konya Organize Sanayi Bdlge Miidiirliigii,
»Konya Ticaret Odasi Egitim Saglik Vakfi

gibi Konya’nin ekonomik hayatinin 6nemli
oyuncularidir...
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>ABIGEM:;" Avrupa Birligi'nin bugiine kadar Tiirkiye
ile yiirittigi en kapsamli ve biiytik projesi” dir.
> Avrupa Birligi Is Gelistirme Merkezi (ABIGEM),
Avrupa Birligi Komisyonu ve TOBB tarafindan
KOBI'lerin éncelikli sorunlarina ¢éziim gelistirmek,
uluslararasi piyasalarda yer alabilmelerini saglamak
amaci ile kurulmustur.
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Egitim
Hizmetleri

Proje
Yonetimi
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SATIS TEKNIKLERI EGITIMI,
INSAN KAYNAKLARI YONETIMI EGITI
ANALIZ TEKNIKLERI (SWOT)EG
SATIN ALMA EGITIiMI,
YETKINLIK BAZLI MULAKAT TEKNIGI EGITI
HEDEFLERE GORE YONETIMEGITIMI,
PERFORMANS YONETIMI-EGITIMI
LIDERLIK-KOCLUK EGITIiMI
ZAMAN VE ONCELIKLER YONETIMI EGITIMI
ILETISIM BECERILERI EGITIMI
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TEMEL SATIS
EGITIMI

Konya
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Gunumuzde “satis” gectigimiz yillardan daha zor
bir is.

Gelecek yil “satis” bu yildan cok daha karmasik ve
zor olacak.

Her yil “satigs” onceki yila kiyasla kat ve kat daha
karmasik bir sure¢ olacak.

Neden???
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Uriinler gelisiyor

- istekler karmasiklasiyor.

* Rekabet kizigiyor.

 Kurumsal uzmanlasma artiyor.
- Bilgi artiyor ve hizlaniyor.

BiZ BU ONLENEMEZ GELISME KARSISINDA NE
YAPMALIYIZ???
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Kendinize Yatirim Yapin

‘Kendinizi gelistirmek ve degistirmek zorundasiniz.
‘Bunu hep/surekli yapmak zorundasiniz. Cunku;

‘Durmak en hizh gerilemedir!
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*Bir satis¢i olarak her konunun uzmani olmanizi sizden
kimse beklemez.

Ama her konuda soyleyecek dogru ve guncel bir
seyleriniz olmali.

Musterilerinizin, yaptiklar ticarete bicim verirken sizi
her acidan tarttiklarini unutmayiniz.
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Once Kendinizi Kabul Ettirin.

Insanlar bildikleri, sevdikleri ve giivendikleri
kigilerden satin alirlar.
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Teknik becerileriniz, bilgi ve deneyiminiz basari i¢in
yeterli midir?
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Veya,
Teknik becerileriniz, bilgi ve deneyiminiz sizi ozel bir
Insan yapar mi?
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Musterileriniz icin ozel bir kisi veya
kurum olmaya calisin



Miisterileriniz icin OZEL olun

* Onlara e-posta gonderin

» Ortak degerlerinizi paylasin

* Onlarla fotograf ¢ektirin

» Onlarla sosyal faaliyetlere katiliniz
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lyi postaci olun

Musterileriniz, sabahtan aksama dek is ile ilgili
sikintilar yasiyor. Cevresinden yakinma bazen de
sikayetler duyuyor.

Musteri icin 2. veya 3. bir problem gibi algilanmayin,
duzenli olarak iyi haberler bulun.
F lerinizi arttirin..

Fler 2?2?77
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F ler;
Farklilik olusturabileceginiz 5 farkh baslik var:

e Uriin,

* Fiyat,

* Hizmet,

 lliski,

« Surec,

Bu ve benzeri konularda ‘farkiniz’ olsun.



Farkli Olun

Kendinize su sorulari sorun:

* Beni rakiplerden ne farkh kilar?

* Biraksam neyimi ozlerler?

« Musterilerim bende ne bulamiyor?
* En iyi musterim kim, neden?
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Analitik Dusunun

Analitik dusunce ve sentez basariya giden yolda bir
satis elemaninin en ¢cok muhtac¢ oldugu ozelliklerdir.

Her sonug bir digerinin nedenidir.



Etik ve Durust bir tarziniz olsun.

Guven her seydir.
Guven; satin aldiran, ikna eden, tetikleyendir.
Guven sicaktir.

Durust olun,
Asla yalan soylemeyin, (Yalani unutursunuz)

Kendi iyiligi icin yalan soylediginiz kisi bunu

anladiginda nedeninizden ¢cok eyleminizi sorgular.
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Abartmayiniz.

(Insanlar abartilari yalanlarla ayni kefeye koyarlar. Bir de
bakmigsiniz yalanci olmussunuz.)

Sozunuzde durunuz.

Olabileceginden azini vaat ediniz.
Emin olmadan soz vermeyiniz.

Mahcubiyeti yalanla ortmeyiniz.
Mahcupsaniz telafi ediniz.

Ne erken ne de gec¢ kaliniz.
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Stres Altinda Karar Verme Becerinizi
Gelistirin

Karar sureci ile ilgili en kotu durum yogun
duygulanim ( Stres) altinda karar vermektir.

Duygusuzluk, normal insan hali degildir. insan
duygusal bir yaratiktir.

Peki,

Stres altinda karar vermenin yolu ne?




Stres Altinda Karar Verme Becerisi

Kendinizi baski ve gerilim altinda hissediyorsaniz
en kisa zamanda sakinlesmenin yoluna bakin ve
karari ertelemeye calisiniz.

Karari erteleyemiyorsaniz, hemen guvendiginiz
kigilere ulasip yardim isteyiniz.
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Stres Altinda Karar Verme Becerisi

Sakinlesmeyi hizlandirmak igin:

* Derin ve kontrollu nefes alin
* En az 30 saniye unutun

* Birisi ile paylasin/danisin
 Mumkunse oyalanin
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Uzlasma becerileriniz hayati onem
tasir. Gelistiriniz.

Yasamin tamami uzlagmadir.

Uzlasmayi gu¢/kazan¢ dengesini kendisi lehine ¢cevirme
olarak algilayanlar, sureci “sen de kaybet ben de”
sekline sokabilirler.
Ornekleyelim..
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Uzlasma Beceriler!

Bilgi ve planlama uzlagsmanin silahlandir.

* Ne istiyorsunuz?
* Neye razisiniz?

« Karsinizdakinin durumu ne?

(Onun beklentileri ne?
O neye razi?)
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Uzlasma Beceriler!

Sen de kazan, ben de (win-win)

En cok yanlis anlasilan, yanlis kullanilan ve suiistimal
edilen ifadelerden biridir.

“win-win” benim kazandigim, karsi tarafin ise
kazandigini zannettigi durumdur.

(Bazen masadan kalkabilmelisiniz.
Baska musterileriniz de var.)
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Satisin Bilesenleri
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Uriin;

Insan ihtiyaglarini karsilamaya yénelik
uretilen, maddi olan (mal) ve maddi olmayan
(hizmet) uretilmis unsurlarin genel adi.
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URUN KALITE KAVRAMI

Kalite, gunumuzde isletmeler tarafindan stratejik bir
kavram haline gelirken, tuketiciler tarafindan tercihleri
belirleyen ana unsurlardan biri haline gelmistir.

Ancak gunumuzde kalite kavrami bu tanimlara
sigmayacak derecede yeni boyutlar kazanmistir.

Kalite ile ilgili yapilan tanimlamalarin bir kagina bakalim;
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Kalite, musterinin mal ya da hizmet ile ilgili duydugu
doyum ve hosnutluk duzeyidir.

Kalite, musterinin istedigidir.

Kalite, mal veya hizmetin musteri beklenti ve
gereksinimlerini karsilayabilme yetenegidir.
Kalite, kusursuz urunun sunulmasidir.

Kalite, insanlarin performanslarin hatasiz olarak
gerceklestirmeleridir.

Kalite, her turlu hatanin ortadan kaldiriimasidir.
Kalite, istenen ozelliklere uygunluktur.

Kalite, standartlara uygunluktur.

Kalite, musterinin parasinin degerini almasidir.
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Flyat;
bir mal, servis veya varligin sayisal para degeridir.
Fiyat kavrami iktisatta temel bir kavramdir ve en

onemli degiskenlerden biridir.
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Efektif Fiyat;

Pazarlik sonunda saticinin satmaya ve alicinin almaya
razi oldugu fiyata "efektif fiyat™ ya da "fiili fiyat"
denir.

Fahis fiyat;

Fazla fiyat soyleyip aldatmak demektir. Bunun icin de
yalan, yalan yere yemin, kusuru gizleme, ovme,
alicinin bilgisizliginden yararlanma vardir.
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Hizmet;

Amac, musterilerin gorus ve onerileri ile birlikte
musteriye daha kaliteli bir hizmet sunabilmektir.
Musterilerin oneri, istek, sikayet, memnuniyeti ile ilgili
goruslerinin dikkate alinmasi durumunda, basvuru

detayl bir bicimde incelenmeli, daha kaliteli bir
hizmet sunulabilmelidir..
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Masteri Servisimizi aradigimiz icin tesekkiir ederiz.
Eder sakin ve mantikh iseniz 1'e
Eder dirdir edecekseniz 2'ye
Eder gercekten kizginsaniz 3'e
basiniz
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lHiski;

Musteri iligkileri yonetimi isletmeler icin model
olusturmaktadir.

Isletmelerin mevcut miisterilerini korumalari,
gelecekte musteri sadakati olusturmalari acisindan,
musteri begenilerine uygun sekilde hareket
edebilecekleri isletme davraniglarini gelistirmeye
musteri iligkileri yonetimi denilir.
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Musteri iliskisinde dongu; HiE=Nr

Rapor -
s Pazarlama
Analiz .
Entegre E-Posta . .
SM$
IVR
Tekdif
Siparig
Dperasyo Satig

CagriMerkedi

Muhasebe Entegrasyonu
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SATIS VE PAZARLAMANIN NE FARKI VAR?



TN\

ABIGEM
Konya

Pazarlamada, oncelikle musteri ihtiyaclari belirlenir sonra
da bu ihtiyaclari karsilayacak urun ve hizmetler belirlenir.

Satigta urun uretilir, sonra da nasil satilacagi dusunulur

Pazarlama ihtiyac olusturur.
Satig ise var olan ihtiyaci karsilar
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Satis bire bir gorusmeler ya da toplantilaria
sonuclandirilir,

Pazarlama ise taktik, strateji ve planlamalarin yapildigi bir
surectir.

Eger satis ve pazarlama departmanlari birbirleriyle
koordineli calisirsa son derece basarili isler ve olumiu
sonuclar alinir.

Satis ve pazarlamayi bir futbol macgina benzetelim.
Pazarlama oyunu kurar, gol pozisyonunu hazirlar ve topu
golcu futbolcuya yani satisa verir.Satis da son vurusu
yapar.
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Musteri iligkileri yonetimi Nedir?

(CRM) yeni musteri edinmek, var olan musteriyi
tutmak, musteri sadakatini kazanmak ve karhligini
artirmak icin anlamh iletisimler yoluyla igletme
capinda musteri davraniglarini anlama ve etkileme
yaklagimidir.”
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CRM EVRELERI

Musteri secimi
Musteri edinme
Musteriyi koruma

Musteriyi buyutme (derinlestirme)
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Musteri Secimi

Bu noktada temel amac; “en karli musteri kim”

sorusunun cevabini bulmaktir.

Bu asamada su calismalar yapiimaktadir.
— Hedef kitlenin belirlenmesi

— Siniflandirma

— Uriin ve miisteri eslemesi

Yani PRE-CALL Analiz..
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Pre-Call Analiz

Hedef kitlenin belirlenmesi;

Analiz kaynaklari:

Sirket Bilgi bankasi,
Gozlem
Meslektaslar
Rakipler.

el IS [



Analiz kaynaklari:

1. Sirket Bilgi bankasi;
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Analiz kaynaklari:

2. Gozlem
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Analiz kaynaklari:

3. Meslektaslar
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Analiz kaynaklari:

4. Rakipler.
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Migteri : Diin

Mal ve Hizmete Ac,

Fazla Beklentisi Olmayan,

Buldugu Uriin veya Hizmetten Memnun Olan,

Fazla Elegtirmeyen.
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Mugteri : Bugiin

 Digtince ve Davraniglari Hizla Degisen
« Daha Fazla Istekte Bulunan
« Daha Fazla Nazli Olan
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Miisteri Beklentileri Nelerdir ?

« Ozel llgi

« Uretim ve Hizmette Giivenirlilik
 Hizmet ve Uretimde Cesit Zenginligi

« Makul Fiyat

» Ustiin Kalite

* Kolaylik

* Yenilik

« Konfor

Bu beklentiler karsilandiginda ulagilan yer
MUSTERI TATMINI dir.
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Miisterinin-yani bizim- bu kadar talebi olmasinin nedeni
ne?



P/ AN
Maslow teorisi veya ihtiyaclar hiyerarsisi teorisi, ~“="
ABD'li psikolog A. Maslow tarafindan 1943 yilinda
yayinlanmis bir calismada ortaya atilmis ve
sonrasinda gelistirilmis bir insan psikolojisi

teorisidir.

KENDINi
GERCEKLESTIRME

AIT OLMA VE SEVGI iHTIYACI
GUVENLIK IHTIYACI




e
. Fizyolojik gereksinimler (nefes, besin, su, uyku,
denge, vb.)

. Glvenlik gereksinimi (viicut, is, kaynak, etik, aile,
saglik, miilkiyet gtivenligi)

. Ait olma, sevgi, sevecenlik gereksinimi (arkadaslik,
aile)

. Sayginlik gereksinimi (kendine saygi, gliven, basari,
digerlerinin saygisi, baskalarina sayqgi)

. Kendini gerceklestirme gereksinimi (erdem,dogallik,
problem ¢ozme, onyargisiz olma, gerceklerin
kabulii)



TN\

ABIGEM
Konya

TATMIN OLMUS MUSTERI..
Sizinle calismaktan memnun olan,
Istekleri karsilanmis olan,

Mali begenen,

Hizmeti begenen,

Yasadigi tecriibeyi begenendir.

Bu tatminin surekli hale getirilmesi; surdurdlebilir
miisteri iliskisinin kuruldugunun gostergesidir.
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EGER SiZz MUSTERIYI MEMNUN EDEMEZSENIZ BIR
BASKASI MUTLAKA EDECEKTIR
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MUSTERILERIN SELEKSIYONU,

MUSTERI DAVRANISLARI VE

SOSYAL STILLER,

TRANSAKSIYONEL ANALIZ’IN SATIS BOYUTU
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MUSTERILERIN SELEKSIYONU,
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Bolge yonetimi ve Misteri seleksiyonu

Bolge yonetimi ve musteri seleksiyonu;
Bolgenizde (Portfoyiniizde) bulunan ve hedef
kitlenizi olusturan tim kurum ve Kisilerin, bazi
kriterler baz alinarak oncelik siralamasinin
yapiimasidir.

Kriter;

Ciro Performansi, Ciro Devamliligi, Birlikte
Calisma Siiresi, Odeme Kosullari, Isbirligi
Diizeyi, Gliiven Diizeyi
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Musteri seleksiyonu kriterleriniz nelerdir
ve neden?
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Pareto prensibi:

Tum satisinizin %80°i misterilerin %20’si
uzerinden gerceklesir.

Pareto Principle

20% of the input (time, resources, effort)
accounts for 80% of the output (results, rewards)
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MUSTERI DAVRANISLARI VE SOSYAL STILLER :

Sosyal sitiller siralamasinda miisterilerin 4 ana
kategori oldugunu goriiliir.

Bu sosyal stiller;

1. Expressive
2. Amiable

3. Analytical
4. Driver
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1. Expressive:

Dost canlisi olarak tanimlanabilen bu insanlarin, sosyal
yonleri geligkindir. Beden dillerini iyi kullanirlar.

Ayni ses tonu ile konugsmak yerine, degisken tonlar ve
vurgulari kullanarak, sohbete davet eden bir havada
konusurlar. Ytz mimikleri ve jestleri (el ve kol hareketleri)
lle konusmalarina destek verirler.

Bu tip musteriler karar verme noktasinda; ictenlik,
aldatilmama, dostluk, fazla ticari olmayan davranis
bicimlerini sergiler ve bu tavri kendisini ziyaret eden satis
temsilcisinden de beklerler.
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2. Amiable:

Sessiz ve sakin tipler olarak tanimlanabilen bu insanlarin
Ikili iligkileri, zamanla kurulur ve pekisir. Uzlasmacidirlar ve
beden dillerini fazla kullanmazlar.

Ses tonu fazla degismemekle beraber, genellikle vurgulari
kullanmadan, sohbeti surduren bir havada konusurlar.
Mimiklere ve jestlere fazla basvurmazlar.

Bu musteriler, karar verme noktasinda adil davranmay!
tercih ederler.
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3. Analytical:

Disiplinli, iligkilerinde sinirlari belli, mantiklh tipler olarak
tanimlanabilen bu insanlarin, ikili iligkileri de ciddi zaman
surecinde kurulur.

Ancak surekli kontrolli ve seviyelidir. Beden dillerini fazla
kullanmazlar. Ses tonu fazla degismemekle beraber,
hukmetmeye yonelik vurgulari kullanirlar. Sohbeti
kontrolleri altinda devam ettirirler.

Bu musteriler, karar verme noktasinda kesin kanitlara
dayali hareket ederler, ve bu davranis bicimlerini,
kendisini ziyaret eden satis temsilcisinden de beklerler.
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4. Driver:

Gucunu hissettiren, elestiren, bircok kez de yonlendiren
tipler olarak tanimlanabilen bu insanlarin ikili iliskilerti,
yonlendirme ve gug uzerine kuruludur.

Beden dillerini iyi kullanirlar. Ses tonu genelde degismez
ama, her cumle gucunun agirhigini tasir. Sohbeti,
kontrolleri altina alarak devam ettirirler. Mimikleri ve
jestleri keskin ve bazen urkutucudur.

Bu musteriler, karar verme noktasinda sonuclara dayall
hareket ederler. Olgulebilirlik, bu tip bireylerin ana
felsefesidir. Bu davranis bicimlerini, kendisini ziyaret eden
satis temsilcisinden de beklerler.
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Expressive kategorisindeki kisilerin iligskilerinde ve bazi satis

gorusmelerinde, sergiledikleri davranis bigimlerine ornek olarak

sunlar gosterilebilir ;

Kisisel bir iligkinin kurulmasini saglayacak kadar rahat

ve sicak bir atmosfer beklerler.

- Zaman konusunda disiplinli degillerdir. Sizin onlarin
programina uymanizi beklerler.

- Hizl tempo, az detay. Secim noktasinda sizin katkinizi
beklerler.

- Sizi ¢cozmek, anlamak, ne dusundugunuzu bilmek ve
sosyal ¢evrenizi tanimak isterler.

- Urin tercihi noktasinda referans onlar igin dnemlidir.

- Dusuncelerine, gorus ve sezgilerine destek vermenizi
beklerler.
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Amiable kategorisindeki kisilerin iligkileri ve bazi satig
gorusmelerinde, sergiledikleri davranis bicimlerine ornek
olarak sunlar gosterilebilir ;

- Kisisel bir iligskinin kurulmasinda, acik engelsiz bir bir
atmosfer beklerler.

- Sizin ig iliskisine gegcmeden once, kisisel tanismaya
zaman ayirmanizi beklerler.

- Sizin durust, acik ve guvenilir olmaniza iligkin kanit ararlar.

- Sizi benimsemesi, kisisel ilgi ve desteginize baglidir.

- Uriin tercihinde, neden en iyi ¢oziim oldugunuzu belirtmenizi
Isterler.

- Dusuncelerine ve goruslerine, durust bir tavirda destek
vermenizi beklerler.
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Analytical kategorisindeki kisilerin iligkileri ve bazi satig
gorusmelerinde, sergiledikleri davranis bicimlerine ornek
olarak sunlar gosterilebilir ;

- Sizi igskolik, ama sakin ve gorev adami olarak gormek
Isterler.
- Sizin zamani iyi kullanmanizi beklerler.
- Sizin kisisel olaylar GUzerinde yogunlasmanizi istenmezler.
- Sorunlari analiz etme ve ¢ozme konusundaki yeteneklerinizi
gormek isterler.
- Sizi benimsemesi sistemli olusunuza, titizliginize ve iginize
gosterdiginiz saygiya baghdir.
- Urlin seciminde, Urln bilginizin ve bu bilginin sunulusuna
dikkat ederler.
llkelerine ve sorunlari ¢dzme noktasindaki cabalarina
destek
vermenizi beklerler.
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Driver kategorisindeki kisilerin iligkilerinde ise, ornek olarak
sunlar gosterilebilir ;

Sizi sakin gorev adami olarak gormek isterler.

Sizin, zamani etkin ve ¢ok iyi kullanmanizi beklerler.

Sizin, orada patronun kim oldugunu unutmamanizi

beklerler.

Sizi benimsemesi, sonug Uretmeyle ilgili davranislariniza

baglidir.

- Urtin seciminde, Uriintinizin getirecegi faydayi kesin ve
net olarak bilmek isterler.

- Sorunlari gozme noktasinda onun gucunu, davranis ve

bilgilerini desteklemenizi beklerler.
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Transaksiyonel Analiz

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Transaksiyonel Analiz

Bireyin nasil iletisim kurdugunu ortaya
koyar.

Davranis ve iletisim bozukluklarinin
nasil olustugunu gosterir.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Ornek olay 1

Birlikte bir musteri ziyareti yapacaginiz
arkadasiniz onemli bir belgeyi kaybetti.

Ona ne soylerdiniz?

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Hatirlamaya calig, belki bulabilirsin.
Senin yapacagin bu iste !!

Daha dikkatli olman gerekirdi.
Belgenin bir kopyasini bulamaz miyiz?
Cok sorumsuzsun!

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Ornek olay 2

Arkadasiniz bir musteriden alinmasi

gereken ¢cek’i odeme tarihinden 30
Gun sonraya almis

Ona ne soylerdiniz?

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Ekstrede vade yazmiyor mu?
Senden satici olmaz !!

Cek’i almadan beni arman gerekirdi,
bunu elli kez soyledim.

Cek’ degistirme sansimiz var mi?
Cok sorumsuzsun!

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Ornek olay 3

bir musteri alinmasi gereken cek icin
"Bugun musait degiliz” diyor.
Ona ne soylerdiniz?

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Odeme giinii icin bu giin demistiniz?

Abi, tahsilatlari yapmazsak bizim maaslari
yatirmiyorlar, bugun almam lazim.

Bir sizde bu sikintiy1 hep yasiyorum. Vallahi, sizin
yuzunuzden beni isten atacaklar.

Cok sikistik, hallediver sunu?

Vadeye 30 gun ekleyin ama, ne olur bu gun verin,

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Uc Ben Var, Benden Igeri!

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Tepkiler

Karsi tarafi suclayan, karsi tarafa emreden,
karsi tarafi korumaya calisan, otorite gosteren
tepkiler

Hic kimseyi hedeflemeyen, notr, durumu
anlamaya calisan ¢cozum arayan tepkiler

Duygu cikmazi, acizlik hissi gosteren veya
karsi tarafa isyan eden tepkiler

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.



Benlik Durumlari

Ana- baba benlik durumu
Yetigkin benlik durumu

Cocuk benlik durumu

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Ana-baba Benlik; Karsi tarafi suclayan, karsi
tarafa emreden, karsi tarafi korumaya calisan,
otorite gosteren tepkilerdir.

ifadeler

Belgeler yarin sabah masamda olsun.
Yapman gereken, bu raporu gozden gecirip
yeniden yazmaktir.

Hicbir seyi dogru yapamiyorsun!

Daha dikkatli ol.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Benlik Durumlari

Cocuk Benlik Durumu; Duygu ¢cikmazi, acizlik
hissi gosteren veya karsi tarafa isyan eden
tepkiler.

ifadeler;

Proje onerisini istediginiz gibi duzenleyip
getirecegim.

Haklisiniz, lutfen bana yardim eder misiniz?
Kendim yapabilirim. Size ihtiyacim yok!

Bana gore dogrusu bu. Ama sizi kirmamak icin
dediginiz gibi olsun.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Benlik Durumlari

Yetiskin Benlik Durumu; Hic¢c kimseyi
hedeflemeyen, notr, durumu anlamaya
calisan cozum arayan tepkiler

Ifadeler;

Bu meseleyi bir konusalim.

Senin bir onerin var m?

Siz ne dusunuyorsunuz ?

Birlikte su raporu bir daha okuyalim .

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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ANABABA

YETISKIN

COCUK

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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-Arabanin anahtarini
gordiin mu?

-Mutfak masasinin
tizerinde.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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-Diinku miisterinin
telefonu nerede?

-Not defterimde.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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-Ben asansore binemem

-Korkma dede ben
yanindayim

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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-Dosyalar1 yarin alabilir

miyim?
M<—N

-Cok lizgiiniim

yetistirebilecegimi
. . sanmiyorum

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Cocuk Baba

-

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.

-Oyuncagim Kirilda
-Uziilme yenisini aliriz.

-Bu kacinci oyuncak yahu
dikkat etsene biraz.

-Kirilmayacak oyuncak
yoktur ¢cocugum.
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-Arabanin anahtarini
gordiun mu?
EWHES Aadin -Mutfak masasinin
tizerinde.

-Hep kaybedersin zaten.
Sunu adam gibi bir yere
koysana.

-Her defasinda aym yere
koyarsan bulman daha
kolay olur.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Musteriler ile olan iletisimi etkin kilmak
icin;

Musterinin hangi benlik durumunda
oldugunu bilmek,

ve

O anki benlik durumuna gore
davranmak...

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Transaksiyonel Analiz

Karsinizdaki musterinizin de bu 3 benlik durumunda
olabilecegini hesaba katmak zorundasiniz.

Soru;
Insanlara hangi benlik durumunda,
hangi benlik durumu ile davranig gelistirecegiz.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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EMPAT]

Gunumuzde herkesin dilinden dusurmedigi, ancak
gercek hayatta asla kullanmayi1 beceremedigimiz bir
kavram. “Bir kisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine
koyarak olaylara onun bakis acisiyla bakmasi, o kisinin
duygularini ve dusuncelerini dogru olarak anlamasi,
hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi surecine empati
adi verilir.”

Empati tanimi u¢ ogeden olusmaktadir:

1.Kendini karsisindakinin yerine koymak, olaylara onun
bakis acisiyla bakmak

2.Karsisindaki kisinin duygularini ve dusuncelerini
dogru olarak anlamak

3.Empatik anlayisi karsidaki kisiye hissettirmek.
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Insanin empatik olmasi igin 6ncelikle kendisinden cok
karsisindakini onemsemesi gerekir.

Eger insan kendisini fazla onemser ve guclu hissederse
karsisindakini maniple etmeye, ona hukmetmeye, ona
emirler vermeye ve bakis acgisini dayatmak egiliminde
olur.

Bu durum bir saticinin dusebilecegi en kotu durumdur.
lyi bir satici kendisini degil, karsisindakini énemser.

Satis, kendi egomuzu sergileme, insanlara ustunluk
taslama ya da kendimizi kanitlama alani degildir.
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Satis gorusmesi oncesinde, hazirlik
ve planlama
(Pre-call analiz)
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Satis Gorusmesi

Satis Gorusme Hedefini Belirleme:

Musterilerinize yapacaginiz ziyaretler, 2 kategoride
toplanabillir.

1.Kontak Ziyaretler

2.Etkili Ziyaretler

Her iki ziyaret tipi icin olusturulacak gorusme hedefinin;
aclk, anlasilir, olguleblilir ve zorlayicilik kriterlerini
tasimasi gerekir.
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SATIS GORUSME HEDEF|

www.learnmarketing.net
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1. Hedefiniz net, belirgin mi?

Zihin, net olan i¢cin harekete gecer. Hedefiniz ne kadar net ve
kesinse, varmaniz o kadar kolay olacaktir. Bu yuzden hedefiniz
net olmall.

Ornegin, ben Marmara bolgesinde yasamak istiyorum demek
netlikten uzak olmaktir.
Istanbul’da yasamak istiyorum, yaklasimi da netlikten uzaktir.

Ancak Istanbul’'un Avrupa yakasinda yasamak istiyorum,
demek netlige uygun bir yaklasimdir. Zihin de bu netlikten
dolayi sizin igin yapmasi gerekenleri yapmak icin harekete
geger.

S
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2. Hedefiniz Ulasilabilir mi?
Ulasilabilir olmasi demek, onunuzde bu hedefe
varmayl engelleyecek durumlarin olmamasi demektir.

Cogu insan gucunun farkina varmadan hedefler
koyuyor. Bir insan elindeki imkanlara, sartlara gore
hedefini belirlemeli.

Ayda 1000 TL maas alan kisi yilda 50 bin TL
kazanamaz.
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3. Hedefiniz Olgulebilir mi?

Hedefinize giden yolda hedefinize ne kadar
yaklastiginizi olgmeniz cok onemlidir.

Bunun icin elinizde imkanlar vardir. Hedefinizin
sonunda ulasacaginiz deger tanimlanabilir olmalidir.
Ornegin alacaginiz siparis adedini, o satista
edeceginiz kar marjinizi hesaplamalisiniz. lyi bir satis,
guzel bir gorusme gibi tanimlar olculebilir degildir.
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4. Motive edici mi?

Belirlediginiz hedef sizi heyecanlandiriyor mu, sizi
mutlu ediyor mu? Bu sorulara evet cevabi
verdiginiz bir hedef, motive eden bir hedetftir.

(A |

PN
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5. Zaman planh mi?

Hedefinizi saatlik, gunluk, haftalik ve aylik bolumlere
ayirdiginizda onu kontrol etmeniz ve ulasmaniz daha
kolay olacaktir.

Satis gorusmesine ne kadar zaman ayiracaginizi iyice
belirlediginizde, zamana da hukmettiginizi gorecek
zamaninizi daha iyi yoneteceksiniz.
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Her iki ziyaret tipi icin (Kontak ve etkili ziyaret)
olusturulacak gorusme hedefinin; acik, anlasilir,
olculebilir ve zorlayicilik kriterlerini tagimasi
gerexkir.

Ancak bunu gerceklestirebilmek icin musteri ile ilgili
var olan bilgilerin kullaniimasi gerekecektir.

Ornegin hedef kitlenizin glincel bakis acisi (satillacak
urunlerinize, size, firmaniza, vb), gorusme hedefinizi
saptarken kullanacaginiz, onemli bir parametredir.



Hedef kavraminin niyet kavramindan ayrilmasi gerekir.

Niyet bir arzu, bir istektir. Kesinligi yoktur. Olabilirligi yer,
zaman, kisi ve kosullara baglidir. Netlik ifade etmez ve
baglayici degildir.

Hedef kavrami ise bir dizi 6znel kosullarla ilintilidir.
Cumlenin hedef olabilmesi, i¢in birtakim anahtar sorularin
sorulmasi ve bu sorulara yanit alinmasi gerekir.
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Gorusme hedefini saptarken su sorularin yanitini verebilmelisiniz.

Hangi ortamda gortsecegiz?

Neleri sOyleyecegim?

Ne kadar sure gorusebilirim?

Ne elde etmeyi planliyorum?

Elde etmeyi planladigim sey gercekci mi
Nerede kalmistik?

gibi sorulara yanit verebilmeli. Ters gidebilecek olaylara karsi B
planiniz mutlaka olmalidir.



Pazar, musteri bilgileri ve guncellenmenin
onemi

Pazar, musteriler ile tedarikgilerin surekl
hareket halinde olduklari dinamik bir
ortamdir. Pazar hareketleri, pazar
kosullarini belirler ve degistirir.
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Guncellenmenin Onemi

Pazar kosullarinin degiskenligi alinan kararlarin
uygulanmasina ve sonugclarin degerlendirilmesine
dek her an revizyonunu gerektirir.

Bir hafta once aldiginiz kararin su an sizi hedefe
tasiyip tasimadigini sorgulamak igin
guncellenmemiz lazim.



Giincellenmenin Onemi

Surekli degiskenlik gosteren
gereken bilgiler:

« Musteri bilgileri
 Rakip bilgileri
 Firma bilgileri
» Sektorel bilgiler
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ve guncellenmesi



Raporlama

Isinizin dogru sonuglar vermesi, dogru ve diizenli
raporlarin gereken yerlere zamaninda ulagsmasi ile
mumkundur.

Raporlama, isinizin bir pargasidir. Angarya degqil.
Guncellenmis bilgi ve raporlar, satis ve pazarlamanin

bir sonraki hamlesine isik tutar. Sahadan gelen her bilgi
cok degerlidir.
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Raporlama

Zaman, zaman hedef kitlenizden gelen talepler
olacaktir.

Bu talepler; fiyat kirrmlari, Kongre, toplanti olabilecegi
gibi; etik digi birtakim aktiviteler olabilir.

Tum bu taleplerin belirli bir raporlama sistemi iginde
merkeze ulastiriimasi veya en azindan mail yolu ile
iletiimesi hayati onem tasimaktadir.
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Raporlama

Rapor;

Yazan satis elemanina fayda sagliyor
mu?

Raporun verildigi kisiye fayda sagliyor
mu?

Sirket'e bir fayda sagliyor mu?
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Raporlama

Neler rapor haline getirilebilir?

Gorusme oncesi
Haftalik, Aylik calisma plani

Gorusme sonrasi
Gunluk, Haftalik/aylik ziyaret dokumleri
Rakip faaliyetleri
Ozel durum raporlari
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SATIS TEMSILCISI AYLIK GALISMA PLANI

ADI SOYADI: BOLGESI: SATICI KODU: TARIH:

TARIH SABAH OGLEDEN SONRA
Ziyaret edilecek Miisteri-Yerlesim merkezi Ziyaret edilecek Miisteri-Yerlesim merkezi

Toplam

Toplam

Toplam

Toplam

imza: Bolge Miidiirii Onay:



Istihbarat ve Istihbarata Karsi Koyma

Kimi zaman rakipleriniz, kimi zaman arkadaslarini, hatta
cevrenizde olanlarin kimligini bilmeden uluorta
yapacaginiz telefon gorismelerinde ¢ok dikkatli
olmalisiniz.

Bilerek/bilmeyerek paylastiginiz bilginin firmaniza
verecegi zarari en ¢ok hissedecek olanlar; tum
calisanlar ve aileleri ve sirketiniz olacaktir.
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Istihbarat ve Istihbarata Karsi Koyma

Onemli bir bilgiye ulastiysaniz yada sizden bilgi talep
ediliyorsa, hic zaman kaybetmeden bir ust yonetime ve
duruma gore merkeze bildiriniz.

Ancak yapabilecekleriniz bununla bitmiyor. Mutlaka
bilginin gercek ve dogru olup olmadigini kontrol ediniz.
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Istihbarat ve Istihbarata Karsi Koyma

Ketum olunuz; ama sikga iletisim kurdugunuz,
ayni mekani/zamani paylastiginiz bireylere bu
konuda ozel <caba sarf ettiginizi asla

hissettirmeyiniz.
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Satis Gorusmesi

“SATIS” Nedir?

SATIS, ILISKI YONETME SANATI DIR.
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Satis Gorusmesi

Satin alma surecinde iyi, kotu, farkl; mutlaka bir
Kigiler arasi iliski mevcuttur.

Musterinizin rakibinizle veya birileri ile yasadigi
bunalim size satis olarak donedbilir.
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Satin alma kararindan once musterinin
aklinda “guven” mutlaka tesis edilmelidir.

Guven yoksa, dunyanin en iyi malini dunyanin
en dusuk fiyatina dahi satamazsiniz.
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S0zl ifadeleriniz ile beden dili, ses tonu gibi
unsurlarin uyumlu olmasina 6zen gosteriniz.
Kesintisiz goz temasini koruyunuz ama
rahatsiz etmeyiniz.

Hevesli, ilgili, bilgi almaya istekli oldugunuzu
hissettiriniz.
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Gorusmenin Aclimasi

Sikca yapilan acilis hatalart:

 Yapay bir heves

* Yonlendirici bir dil kullanimi
« Sahte bir alaka

« Aleni bir yalan/aldatma
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Gorusmenin Aclimasi

Bir satis gorusmesine baslarken

« Kendiniz olun.
O neden geldiginizi biliyor.
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Gorusmenin Aclimasi

Ortamdan iletisimi baslatmaya yardimci
olacak ve musterinizi rahatlatacak ayrintilar
bulup, gorusmenizin acilisinda
kullanabilirsiniz.
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Gorusmenin Acllmasi

Yapmacik olmadan ve yanlis anlagiimaya
meydan vermeden gercekten var olan bir
durumdan hareketle kompliman yapmak
ve/veya konu yaratmak yararli olabilir.
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Gorusmenin Acllmasi

O mausteriniz ile ilk gorusmeniz ise
samimiyetle ve acikca ziyaret nedeninizi
beyan etmek de iyi bir acilis olabilir.
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ATOLYE CALISMASI

A- 2 Musteriniz i¢cin ziyaret acilis cumlesi
yazmalisiniz.

B- Acilis cumleleriniz
1. Buz kirici ozellik tasimali ve
2. Satisa odaklanmalidir.



TN\

ABIGEM
Konya

Satis Gorusmesi -Dinleme

Dinlerken ne soyleyeceginizden ¢ok ne
soracaginizi planlayiniz.

Musterinizin guvenin kazanmak igin
DINLEMELISINIZ.

Dinlemiyorsaniz ne kadar dogru seyler
soylediginiz onemsizdir.
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“Dinlemesini bilmek”

Basli basina bir beceri olarak her satis
temsilcisinin en gok muhtag¢ oldugu beceridir.

lyi dinlemek tahmininizden zor ama hayal
edebileceginizden daha bereketli bir beceridir.
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Dinlemenin amaci “ANLAMAK"tir.
Dinlemesini iyi beceriyorsaniz, karsinizdaki bireyin
kendisini gercekten iyi hissetmesini

saglayabillirsiniz.

Dinlediginizi hissettiriniz!!!
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Dinlemek:

Dinlemek, bir seyi dustinerek duymaktir.

Bircok dinlemede, karsinizdaki kisinin verdigi mesaji tam
olarak anlayamama veya yanlis anlama gibi hicte hos
olmayan durumlarla karsilasabilirsiniz.

Bu, sizin kacirdiginiz bir ayrintidan degil, karsinizdakinin
dolayli bir iletisim yontemini segmesinden kaynaklanabilir.
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Bu, sizin kacirdiginiz bir ayrintidan degil,
karsinizdakinin dolayli bir iletisim yontemini
segmesinden kaynaklanabillir.

Boyle bir noktada geri besleme, sizin yanlis anlama ve
anlatma olasiliginizi, dolayisiyla verilen mesaji nasil
algiladiginizi kontrol etmenizi saglar.
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Geri besleme yapmak:

Geri besleme mekanizmasi, iki sekilde isler.

Eger, karsinizdaki insanin ne demek istedigini tam
olarak anlamadiysaniz, geri besleme teknigini
kullanirsiniz.

Bu sizin, soylenen seyi ne kadar dogru anladiginizi
teyit etmeniz icin gereklidir.

Geri besleme, kimi zaman da karsinizdakinin soyledigi
bir cimle hakkinda dustnmesini istediginiz zaman,
kullanabileceginiz bir silahtir.



Nasil geri besleme yapabilirsiniz?

Geri besleme yapmanin yontemi, karsinizdakinin
soylediklerini ona, kendi anladiginiz bicimde ve kendi
sOzclklerinizle iletmektir.

Eger, kisinin soylediklerini birebir tekrarlarsaniz bu geri
besleme olmayacaktir. Onemli olan sey, sizin anlatilani
naslil anladiginizi ifade etmenizdir.

Geri beslemeyi yaparken dikkat edilmesi gereken en
onemli nokta, geri beslemenin gergekten gereksinim
duydugunuz noktada ve zamaninda yapilimasidir.
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Dinlemek gorundugunden zor ve karmasik bir
Istir.

Cogumugz iyi dinleyici oldugumuzu zannederiz
ama, gercek bu degildir.

lyi bir dinleyici olmak icin su adimlari atmak
gerekir
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Kafanizi sizi mesgul eden dusuncelerden
arindiriniz.

Sessizligi kullaniniz.

Beden dilini kullaniniz.
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Soru Sorma

Ogrenmenin bir yolu da sormaktir;
Dogru soru sormakitir.

Sorularinizi sormadan once, kendinize soru sorma
hakkini kazanip kazanmadiginizi sormaniz gerexkir.

Bu hakki kazanmanin en onemli metodu, her
sorunuzun hangi amaca hizmet ettigini, soru ile
hangi bilgiyi ogrenmeyi planladiginizi iyice
disunmenizdir.
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Alacaginiz tahmini yanittaki bilgi ile bir sey
yapamayacaksaniz,
o soruyu sormak pek de mantikl degildir.
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Planlayacaginiz soru, tek bir bilginin deqil, ayni
zamanda birkacg bilginin ogrenilmesi igin de
kurgulanabillir.
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Soru sorma

Sorularinizi ozellikle duru ve basit bir dilde
sorunuz.

Soru sorarken agdali, uzun, argo, jargon ve
terminoloji dolu ifadeler yerine kisa, acik,
anlasilir cumleler kullaniniz.
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Sorularinizin; ziyaret edeceginiz musterileriniz
icin saptamis oldugunuz gorusme hedefine
uygun olmasi, en can alici noktadir.

Sunu hi¢c unutmayiniz ki, gorusme hedefinizi
icermeyen sorular, siz hi¢ istemediginiz halde
sohbetinizin baska kanallara kaymasina,
dolayisiyla gorusmede inisiyatifin karsinizdaki
Kisinin eline gecmesini saglayacaktir.
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Teorik olarak u¢ ana soru kategorisi vardir:

1. Aclk
2. Kapall
3. Varsayimli



Aclik sorular:

Konusmanin sinirlarint agan, gorusmenin kontrolunu
elde tutabilen, hedef kitlenizin gereksinimlerini ortaya
cikarabilecek, bilgi edinme ve aktarma rolu tasiyan
soru tipleridir.

Gramer olarak soru sozcukleri olan; ne, nasil, ne
zaman, kim, hangi ve benzeri sozcuklerle baslar.
Alinacak yanitlar, higbir zaman gorusmeyi kisitlayan,
suskunluga yol acan veya sona erdiren yanitlar
degildir.
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Kapali sorular:

Konusmanin sinirlarini kapatan, gorusmenin
kontrolunu riske atan, karsinizdaki kisinin size yanit
olarak vereceqi segenekleri kisitlayan soru
tipleridir.

Gramer olarak cumleler soru ekleri ile biterler ve
mi, mu, gibi eklerle sonlanirlar.

Alinacak yanitlar, her zaman gorusmeyi kisitlayan,
suskunluga yol acan veya sona erdiren yanitlardir.
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Varsayimli sorular:

Konusmanin yonunu degistirmeyi amaclayan, kisinin
yanitini tahmin ederek planlanan soru tipleridir.

Gramer olarak cumleler, varsayimli sozcuk veya cumle
kaliplari ile baslar.
Alinacak yanitlar, risk tasir.
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ATOLYE CALISMASI

Bir musteriniz icin yapacaginiz ziyarette,
kullanacaginiz birer acik, kapalil ve varsayimli
sorular hazirlamalisiniz.

Sorulariniz; drunlerinizin kullanimi, satisi,
tanitimina yonelik olmalidir.



TN\

ABIGEM
Konya

Ozellik-Avantaj-Yarar

Insanlar neden satin alirlar?

Insanlar neden onu degil de, 6blriini satin alirlar?



Ozellik-Avantaj-Yarar

Ozellik kavrami, teorik anlamda bir Grlintn fiziksel
olarak -5 duyu organi ile - ispatlayabileceginiz
ayrintilaridir.

Ornek olarak sattiginiz oto lastiginin fiyati, dis
derinligi, desenleri, 195-65-15 olmasi, AB 2012 ses
azaltimi yonetmeligine uygun olmasi gibi hedef
Kitlenize kanitlayabileceginiz seylerdir.

Yani karakteristikleri ve ozellikleridir.

Ozellik, ispatlanabilir olmalidir.
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Kesit Geniglik Orani Lastik Yapisi

Lastik Genigligi Jant Capi
Lastik Tipl Yik Endeksi ve Hiz Limiti

Azam Hava
Basinci ve Yk

UTQG Oranlan
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Bircok satis temsilcisi, egitimlerinden almig olduklari teknik
bilgileri, birebir hedef kitlelerine aktarmaktan hoslanirlar.
Isin bir geregi olarak bu zorunlu olmakla beraber, bazen
gorusmenin tumunu kapsar.

Bu noktada, bireylerin tepkisel olma ihtimalini goz ardi
etmemelisiniz. Cunku karsinizdaki kisiler, islerinde uzman
olan Kisilerdir.

Asiri teknik terim ve soylemler, insanlara isini ogretiyor
1zlenimi verebilir.

Bu da iligkilerinizin deforme olmasina yol acar.
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Ozellik-Avantaj-Yarar

Avantaj kavrami ise, satin alma sdrecinde
saglanan artilardir.

Yani urununuzun tercih edilmesi halinde, satin alan
Kisi, bunun kendisine ne tur avantaj saglayacagini
bilmek veya bilgilendiriimek durumundadir.

Avantaj; Vade, iskonto, fiyat, marka degeri gibi
kavramlar olabilir.
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Ozellik-Avantaj-Yarar

Yarar kavrami ise, insana fayda olarak ifade edilebilir.
Urinin hangi 6zelligi ile insan ve/veya hedef kitlenize
fayda sundugunu ifade etmek zorundasiniz.

Kurallarin kural !

Insanlar 6zellikleri degil, yararlari satin alirlar.

“‘Bunun bana ne faydasi var?”
“Beni ilgilendiren ne?”
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Ozellik-Avantaj-Yarar

Satis dunyasinda ki gercek;

Hicbir hedef kitle urunu satin almaz; urtnlerin
kendileri icin yapabileceklerini satin alirlar.
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ITIRAZLAR-ENDISELER VE KAYGILAR

Bir sorunu anlamak onu ¢cozmekten daha
onceliklidir. Bu itirazlar icin de gecerlidir.

Bir itirazi anlamadan karsilamaya calismak,
cogunlukla sorunu buyutur.
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ITIRAZLAR-ENDISELER VE KAYGILAR

Satis gorusmelerinde endise, kaygi ve itirazlar, sik
rastlanan seylerdir. Bunlarin saptanmasi ve gideriimesi,
sizin o gorusme icin koydugunuz hedeflere varmanizi
saglar.

Unutmayiniz ki endise veya itiraz olarak ortaya cikacak
sorular veya soylenen seyler bir tehdit degildir...

Tam tersine bir firsattir.
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ITIRAZLAR-ENDISELER VE KAYGILAR

Cozulemeyen endise ve itirazlar, karsinizdakinin karar
vermesini engeller ve durumu daha vahim noktalara tasir.

Endiseler ve itirazlar bir sekilde size iletilir, ancak endise
ve itirazlarin cok buyuk ¢cogunlugu, asil sorunun
maskelenmis bigimiyle yansir.

Yani net ve acgik degildir.



s
ltirazlarin hepsi ayni degildir.

ltirazlarin cogu ilgiyi dagitir. ligiyi toplamak igin itirazi
cozmek gerekir.
ltiraz ilginin belirtisidir.

ltiraz yoksa korkun.
ltiraz satin alma sinyali olabilir. Itirazi karsilamak

sadakati artirir.



ITIRAZLAR-ENDISELER VE KAYGILAR VY A\

ABIGEM
Konya

Fiyat itirazlarinin cok azi gercek itirazdir.
Arastirmalara gore, Fiyat itirazlar icinde 5. veya 0.
siradadir

Fiyat satin alma karari verilirken dikkate alinan bir ¢cok
kriterden sadece birisidir.

Hatta yuksek fiyat bazen bir avantajdir.

Yuksek fiyat = Yuksek kalite
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Onemli olan misterinizin , yatirdigina karsilik
daha fazla ne alacagini bilmesidir;

yani, fiyata karsilik olan Deger’in bilinmesidir.

FIYAT DEGIL DEGER
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Fiyat itiraziyla karsilastiginizda yapabileceginiz en
kotu sey “fiyat” tartismasina girmektir.
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Mdisteri Itirazlarini Yanitlamada Kullanilabilecek
Yaklasimlar

Dogrudan inkar etmek:

Musterinin itiraz ettigi konu dogru degilse dogrudan
inkar teknigi kullanilabilir. Bu yontem musteriyi
savunma durumuna getireceqi icin kanitlar dostca
ve yardimci bir sekilde sunulmalidir. Higbir
durumda musteri incitimemelidir. Dogrudan inkar
yonteminin amaci dogru bilgiyi vermektir,
musterinin bilgi eksikligini vurgulamak degildir.
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ltirazi tersine cevirmek:

Bu teknikte musterinin itiraz noktasi Grunu satin
almak igin temel bir neden haline gelir. Ornegin
musteri “Bu Canta cok hafif, sanirim pek uzun omurlu
olmaz. ” seklinde bir itiraz dile getirebillir.

Soyle yanitlanabilir: “Gercekten de bu canta hem
hafif hem de dayanikli olmasi amaciyla ozel olarak
tasarlanmis bir ¢canta...

Satis elemaninin bu yontemi kullanirken kullanacagi
cumleler onemlidir.

Dostca ve kibar bir sekilde bilgi saglamak musteriyi
bilgisiz gostermeye gore ¢ok daha etkilidir.
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Referans sunmak:

Tarafsiz bir t¢tncu kisinin veya olgunun referans
olarak sunulmasi musteri itirazlarini yanitlamada ¢ok
etkili bir yol olabillir.

Referans gosterme, daha once urunu ya da hizmeti
denemis ve memnun kalmis insanlardan bahsetme
veya deneyimleri aktarmadir.
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Gizli Itirazlarin Ortaya Cikariimasi

Bazi itirazlar satis sunumundaki noksanliklardan
kaynaklanabileceqi gibi, ihtiyag seviyesinin
dusuklugunden, satin alma zamaninin
uygunsuzlugundan, finansal durumun
elverigsizliginden ya da baska olumsuz kosullardan
kaynaklanir.

O nedenle endise veya itirazin arkasindaki nedenler
ortaya cikariimalidir.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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ltirazlarin Gerekgeleri

- |htiyag seviyesinin diisuklugu,

« Zamanin ya da parasal durumun uygun olmayisi,
* Mevcut satis elemanindan memnun olmama,

« En iyi satin almay! yapma pesinde olma,

« Karsilastirma yapmak icin bilgi toplamak istemesi,
« Saticl firma ya da satis elemanina guvenmeme.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Musterinin haksiz yere surekli itiraz ettigi durumlarda,
sakinliginizi korumak, sabirla dinlemek, yani duygusal
zekanizi kullanmalisiniz.

Unutmayiniz ki; surekli itiraz, yakinma, sikayet
karsinizdaki kisinin cocuk benlik durumunda oldugunu
veya bu benlik durumuna girme egilimini gosterir.

Bu durumda sizin davranisiniz (benlik durumunuz) bu
diyalogun belirleyici anahtari olacaktir.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Endiseler ve itirazlar ortadan kaldirmak ve cozmek
icin, agsagidaki basamaklari yerine getirmeniz gerekir.

1. Endiseyi fark ettikten sonra duraklayip, analiz edin.
2. Endise acik degilse, aydinlatici sorularla netlik
kazandirin.

3. Geri besleme yapin ve teyit isteyin.

4. Gegerliligini kabul edin.

5. Cozum icin harekete gecin.

6. Cozumde hemfikir olun.



¥ Ve AN
Tipik Bir Musteri itiraz Ornegi ABJEER

Musteri: ABC firmasi musterilerine daha fazla kolaylik
sagliyor.

Satici: Bu kolayliklarin neler oldugunu soyleyebilir
misiniz?

Musteri:Is arkadaslarimin, sizin Grtinlerin kalitesi
konusunda bazi kaygilari var.

S NG e foe iy st Sl o207 ?

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.



TN\

ABIGEM
Konya

ltirazlari Karsilama Ornekleri

« Malinizin soylediginiz kadar kaliteli olduguna
Inanmiyorum.

* Yaniliyorsunuz benim anlattiklarimi ya dinlemediniz ya
da anlamadiniz (¢cok yanlis bir cevap)

e Evet haklisiniz, cunku gercekten bu gune kadar bu
kalitede mala piyasada rastlanamamistir. Bu yuzden
kalitemize kimse inanmak istemiyor, fakat, deneyenler
bize inanmaya basladilar !!!

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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ATOLYE CALISMASI
ITIRAZLAR-ENDISELER VE KAYGILAR

Gecen hafta gelen arkadas ayrildi mi?

Bu benim dusundugumden ¢ok daha pahali!
Isciligi pek iyi degil gibi...

Biraz daha bakmam gerek.

Yarin tekrar gelirim.

Tam karar veremedim.

Renk konusunda emin degilim.

Yarin agiksaniz ugrayabilirim.
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ATOLYE CALISMASI

Biz 10 yildir ayni tedarikgi ile calisiyoruz.

Yeni bir ¢ari hesap sikinti ¢gikarir

Rakip firmalarinizin verdigi hizmeti vereceginizden
kaygiliyim.

Islerim cok yogun.

Patronla gorusmem gerek.

Belki bir kez deneyebiliriz ama alacagimizi dusunme.
Musteriler nasil karsilar bilmiyorum.
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Satin Alma Sinyali ve Deneme Kapanisi

Satin alma sinyali nedir?

Musterinizin tutumunun degismis olabilecegini ve
sundugunuz oneriye daha sicak bakiyor
olabilecegini belirten, herhangi bir seydir.
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Satin alma sinyalleri:

« Soru sorulmasi.
« Bakiglarin degismesi.
« Aktif dinleme durumuna gegis.
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Musterinizi ne kadar uzun zamandan beri taniyor
olursaniz olun, herhangi bir hareketi veya durumu
kesin satin alma sinyali olarak
nitelendiremezsiniz.

Peki o zaman nasil emin olunabilir ?
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Bir harekete veya duruma bakarak musterinizin
satin almaya hazir olup olmadigini anlamak igin
DENEME KAPANISI yapilabilir.

Deneme kapanigi, musterinin satin alma sicakligini
olcen sihirli ve evrensel bir termometredir.
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Deneme kapanisi musterinin kesin kararini
degil, sadece fikrini almaya yonelik olarak
sorulan sorudur.

“‘Dusunceniz ne ...”
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Urlnle ilgili bir ayrinti hakkinda fikir sorarak,
dolayli onay almak

7

“Eger...
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Satin alma sinyali aldiginiz her an deneme
kapanisi yapabilirsiniz.

Aldiginiz yanita gore 3 segeneginiz var:
1.Satis1 baglamak

2.Yeni deneme kapanisi yapmak
3.Gorusmeye devam etmek



Satis Kapama Turleri

* Dogrudan kapatma

* Varsayimsal kapatma
 Ozetleme yoluyla kapatma
« (Gosteriyle kapatma

* Olumsuz (negatif) kapatma
» Ozel teklifle kapatma

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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1. Dogrudan Satig Kapama

Bu yontemde, satis elemani musteriye dogrudan
siparisini sorarak iki taraf arasinda anlasma
saglandigini ortaya koyar.

Ornek; Bu tiir bir kapamada satici “mobilyanin teslimini
nereye yapacagiz” veya “beyaz renkte karar kilinmis
oluyor degil mi” gibi ifadelerle musterinin karari
onaylatiimis olur.

Ancak, bu uygulama tereddutlu musteriler i¢in
yapilmamalidir.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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2. Varsayimsal Kapatma

Bu yontemde, satis elemani musterinin sergiledigi cesitli
tavirlar ve davraniglardan hareketle satin alma kararini
verdigini varsayarak musterinin siparisini almaya calisir.
Ornegin; Sunum sonucunda musterinin satin almaya hazir
oldugu anlasilir ise siparisi almak ve eyleme gecmek;
“Siparis formunu dolduruyorum,”

“Bu renk ya da islevde mutabik kaldik degil mi?”

seklinde satis kapatilabilir. Ancak, burada emri vaki
yapildigi izlenimi yaratilmamalidir.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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3.0zetleme Yoluyla Satis Kapama

Bu durumda satis elemani urunun faydalarini ve musteri
ile Uzerinde anlagmaya varilan konulari tekrar
hatirlatarak, musterinin nihai siparisi Uzerinde ortak
kararin varligini hissettirerek, musterinin onayini alma
yoluna gider.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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4.Gosteriyle Satis Kapama

Bu yaklasimda, urunun gercek uygulama sartlarinda
gosterilme imkani oldugunda, uygun olan bir
yaklasimdir.

Bu yaklasim Ozellikle Driver ve analitical musteriler icin
son derece etkili oilmaktadir.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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5.Negatif Satis Kapama

Bu yaklasimda musteriye urunt satmamak icin
bahaneler aranir.

Bu yaklasim ozellikle stoklarda yeterli urunun
bulunmamasi durumunda veya yakin gelecekte urtune
zam gelecek olmasi durumunda basvurulan yontemdir.

Ayrica, bir musteriden tamamen kurtulmak
planlandiginda da uygun bir yaklasim olarak gorulebilir.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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6.0zel Sarth (Teklifle) Satis Kapama

Musteriye fiyat indirimi, sarth fiyat indirimi veya satisin
yapillmasi durumunda ilave urun ve esantiyonlarin verilmesi
gibi gesitli Iskonto veya ekstralarin verilmesi seklinde
yapilan satis kapama yoludur.

Ornegin, “camasir makinesini bugtin alirsaniz, sadece
bugun gecerli olan % 10 indirimden yararlanabilirsiniz”
seklinde bir oneri. Ancak, bunda da dikkatli olunmalidir. Bu
yontemle baski yapildigi anlasiimamalidir.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Satis Kapatmada Satis elemaninin Dikkat Etmesi Gereken
Konular

Rahat davranmak ve telassiz bir goruntu sergilemek,
Karsisindaki insani rahatlatmaya calismak,

Satisi kapamada aceleci davranmamak,

Vucut diline dikkat etmek,

Olumlu bir imaj yaratmaya calismak,

Musteriyle ilgili ipuclarina ozen gostermexk,

Kapalil sorulardan kacinmak,

Etkin ve dikkatli dinlemek.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Musterilerin Pazarlik Taktikleri

Asagida satin alma surecinde tuketicilerin, cogunlukla da
orgutsel musterilerin, satis elemanlarina karsi kullandiklari
strateji ve taktiklerden bazilari agagidadir.

Bu taktiklerin uygulama sekli ve sartlari musteriye gore
farklihk gosterebilmektedir.

Bu taktiklerin amaci satis elemaninin fiyat konusunda
daha esnek davranmasini saglamak veya anlagsmanin
mumkun olmamasi durumunda ise pazarliktan kagmaktir.

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Kisith butcem var taktigi

“Sizin oneriniz tam bizim istedigimiz sey, fakat bizim
butcemiz 250.000 tl.”

Zaman baskisi ve Kkisitl tarih taktigi

“Benim buna yarin aksama kadar ihtiyacim var. Aksi
halde ...”

Onay alma taktigi

Urlin ¢cok guizel, ancak bu konuda Ust yonetimle
konusmam lazim”

Baska yerden satin almayla tehdit etme

“Bu bilgisayar icin 1500 dolar verdikten sonra cantay!
vermezseniz, baska yerden alirnm”

Copyright © 2001 by Harcourt, Inc. All rights reserved.
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Canta Kulturu

Cantamiz, bizim icin de hedef kitlemiz icin de onemlidir.
o Ziyaret dokimanlari oradadir,

« Ziyaretcinin kimligini / niyetini bildirir.

« Kendisini onemli hissettirir.
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Canta Kulturu

Cantamiz insan gibidir. Saygi/6zen gosterirseniz o da
size yararli olur.

 Temiz ve bakimli kullaniniz.
* Bir yerlerde unutmayiniz.

« Sadece bagajda birakiniz.
* Asiri doldurmayiniz, anahtar koymayiniz.
* Belli bir yerlesimi olsun.
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Hizli Fakat Nitelikli Olmak

Hiz silahimizdir.

Hiz bize planli isimizden zaman artiran, onemli bir
ozelliktir.

Tasarruf ettigimiz zamanin katma degeri bazen
yaptigimiz isin katma degerinden daha coktur.



Kaybetme korkusu,
kazanma arzusundan buyuktar.

Ahmet CELIK



ATOLYE CALISMASI

SATIS GORUSMESI

Sure: 6 Dakika

Materyal: Canta, Tanitim brosuru

Gorusme Hedefi: Belirlenecek

Basari Kriterleri:
1.Pre- Call analiz
2.Acik, anlasilabilir net bir G.Hedefi
3.G.Hedefi ile paralel 2 acik, 2 kapali soru
4.Urtin, 6zellik- fayda eslesmesi
5.Itirazlan karsilama ve ortadan kaldirma
6.SatisI kapama



MUSTERI ILISKILERI
YONETIMI
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M.L.Y. ORTAYA CIKIS NEDENLERI

» Kitlesel pazarlamanin gittik¢ge pahali bir miister1
kazanma yolu olmasi

e Pazar paymin degil miister1 payimnin onemli hale
gelmesi

« Miister1 memnuniyeti ve miuster: sadakati
kavramlarinin onem kazanmasi

e Var olan musterinin degerinin anlasilmasi ve
muisteriy1 elde etme ¢abalarina gerek duyulmasi
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* Misterinin 0zel 1htiyaglarina gore davranma
stratejilerinin gerekliligi

* Yogun rekabet ortami

» Iletisim teknolojileri ve veri taban1 yénetim
sistemlerinde yasanan gelismeler



MUSTERI ILISKILERI YONETIMI VE
ILETISIM

Muiister1 1liskilerinde basariy1 yakalamak, etkin
iletisim teknikler1 1le birlikte miister1 6zelliklerini
1y1 analiz etmek, buna uygun davranis sergilemek
de miimkiindiir.

Bir ¢cok kurulus da miister1 1liskilerini tanimlayan
bir kural vardir. “Mister1 her zaman haklidir”
elbette miisterilerin de haksiz olduklar1 durumlar
sOz konusudur.
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* Burada dnemli olan miisterinin haksiz oldugu
durumlarda da miuster1 her zaman haklidir
kural1 ¢cercevesinde miuisterilerle tartisma ve
catismaya girmeden, onu dikkatle
dinleyerek,olumlu yuz ifadesiyle, sirket
kurallar1 aktarilarak sorunu hakli/haksiz
tartismasina dontistirmeden, miisterinin de
memnun olacagi sekilde ¢cozmek gercegi
yatmaktadir.
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MUSTERI ILISKILERI YONETIMI VE FiYAT

Muster1 , satin alma kararini, cogu zaman ve
durumda tamamen fiyata bagl olarak
vermez. Kendisi 1¢in sunulan degere bagli
olarak verir. Bu 1se, sirketin kendis1 1¢in
sundugu yararlar ile fiyat arasindaki fark
olarak aciklanabilir. Daha acik olarak
sOylemek gerekirse, musteri 1¢in deger,
algilanan yararlar 1le algilanan fiyat
arasindaka farktir.



