SATI$ BECERILERINI
GELISTIRME VE IKNA
TEKNIKLERI

Fatos KOCABOREK ACIL

andem
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SATISIN TANIMI VE OZELLIKLERI

e Satis iki firma arasinda yasanan tek adimlik bir aktivite
olmayip, trtint veya hizmeti alacak son tiiketiciye
ulasmasina kadar uzanan strectir.

e SATIS BIR IKNA SANATIDIR.

e SATIS BIR ILISKIDIR.

gndem 2
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SATISIN TANIMI VE OZELLIKLERI

Satis karsilikli ‘kazan - kazan’ iligkisidir.
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SATISIN TANIMI VE OZELLIKLERI

e Gunumiuzde satis, sadece bir tiriin yada hizmeti alma
konusunda ikna etmenin yaninda;

musteriyi bilgilendirmek,
danismanlik etmek ve

givene dayal iligki kurmaktir.

gndem 4



Satis, 0zuinde karsilikli iletisime dayandigindan,
basar1 davranislardaki basarrya baghidr.

“En onemli sey yaklasimdir”

%80 Tavir &
Davranis Bigimi

%80
Psikolojik
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SATISTA BASARI DAVRANISSALDIR

e Saticry1 bagariya gotiiren “olumlu davraniglar™
doguran,

e “olumlu zihinsel tutum” dur.

gndem 6
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Olumlu Zihinsel Tutum; Olumlu Yasam

Soylediklerinize dikkat edin, diistinceleriniz olur;
Diistincelerinize dikkat edin, duygulariniz olur;
Duygulariniza dikkat edin, davranislariniz olur;
Davramislariniza dikkat edin, aliskanliklariniz olur;
Aliskanliklariniza dikkat edin, dederleriniz olur;
Degerlerinize dikkat edin, karakteriniz olur;

Karakterinize dikkat edin, kaderiniz olur.
Indra Gandhi

andem 7



Pazarlama Anlayisi ile Satis
Anlayisinin Karsilastiriimasi

_ Satis Anlayisi Pazarlama Anlayis1

Baslangic
noktasi

Odak noktasi

Araclar

Sonuc¢

Fabrika

Mevcut Mamul ve Hizmetler

Kisisel Satis ve Diger Tutundurma
(Cabalari

Satis Hacmi Yoluyla Karlar

andem

Pazar

Tiiketici Thtiyaclar

Biitiinlesmis Pazarlama
(Cabalar

Tiiketici Tatmini Yoluyla
Karlar
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SATISIN CESITLERI

e Sicak satis

® Soguk satis

e Kapidan satis

e Isyerinden satis
e Telefonla satis

e Internetten satis
® (Capraz satisg

e Alternatif satis

® Dikey satis

s . gndem ;
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SATIS TEMSILCISI TANIMI
VE OZELLIKLERI

e Herhangi bir tirinii muisterisine satan kisiye; Satisci,
Satici, Satis Temsilcisi, Satis miimessili, Musteri
Temsilcisi, Misteri Danismant ............... denir.

e Tabi bu arada ; Gileryuzli, sik giyinen, kendinden
motivasyonlu, hertaraftan satis ve hedef icin
sikistirilan meslek grubuna tiye insanlara denir.

gndem .
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SATIS TEMSILCISI TANIMI
VE OZELLIKLERI

Herkes birseyler almaktan hoslanir ama
kendilerine birseyler satilmasindan
hoslanmaz!

11
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"~ SATIS TEMSILCiSi TANIMI
VE OZELLIKLERI

SATIS TEMSILCISININ TEMEL OZELLIKLERI

Giivenirlik

Iletisim Yetkinligi
Hedeflerle Calisma
Inisiyatif Kullanimi
Samimiyet

Sabir

Istek

Uriin Bilgisi
Egiticilik

gndem .
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SATIS TEMSILCISI GOREVLERI

® Miisterinin potansiyeline uygun miktarda satis yapmak.
e Stoksuz kalmay1 6nlemek.

e Rakip faaliyetlerini takip etmek.

e Raporlama.(kendi ve miisteri)

e Verimli ve ekonomik calismak.

® Miisteri portfoyiini artirmak.

e Tahsilat.

e Satis sonrasi takip.

gndem .



OZELLIKLER VE SATICININ FELSEFESI

e Musteri, Satis Temsilcisinde bircok ozellik arar.
Oncelikle Saticiy1 ¢cozmeye, zayif ve giiclii yonlerini
bulmaya calisir.

e Kendinize has felsefeniz ve karizmaniz olsun.
® Ona yakin oldugunuzu ve anladiginizi belirtin.

e Beden dili, ses tonu ve kelimelerin onemini kavrayin.

gndem .
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SATISIN ASAMALARI

e On hazirlik

e Acilis

e Sorgulama

® Sunum

e [tirazlar ele alma, goriisme
e Kapanis

e Satis sonrasi takip

gndem .



* SATISIN DONGUSD

e Satis dongiisii, miisterinin sirketle olan ilk temasindan
satisin gerceklestigi ana kadar olan stireyi ifade eder.
Bu siireyi ne kadar kisaltirsak karliligimizi o kadar
arttiririz.

e Hedef kitlenizi dikkatli bir sekilde tanimlayin.

e Markaya iliskin acik ve digerlerinden farkli bir soziintiz
olsun.

e Karsinizdakine cazip gelecek tekliflerle ortaya ¢ikin.

e Satis icin etkin bir is akisi ve Olciimleme sistemi

gelistirin.
andem .




! GENEL DONGU

e URETICI SIRKET DEPO
e BAYI DEPO

e PERAKENDE NOKTA DEPO

17
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NEDEN SIZIN URUNUNUZ
TERCIH EDILIR?

e Size yakinlik

e Uriine yakinlik

¢ Avantaj

e Uygun stok, zamaninda sevkiyat, diizenli rut
e Fayda, bilgi, kalite

e Satis sonrasi hizmet

gndem .



KIME SATIYORUZ? MUSTERI KIMDIR?

19




Mevcut Musterilerinizi Tanimlayin

On arastirma yapmak gerek;
e Hangi yas grubunda
® Nerede yasiyorlar
e Alim giicleri ne
e Hangi siklikla aligveris yapiyorlar
e Bir tirtini almadan once kac kez arastirirlar

® Veya Pazar arastirma sirketi
e Internet tizerinden, istatistikler

andem .



‘Mevcut Musterilerinizi Tanimlayin

Demografik Ozellikler Sosyo-ekonomik Ozellikler
Yas Aile Buyuklugu
Cinsiyet Gelir Duzeyi, satin alma glcu
Medeni durum Egitim Dlzeyi
Oturdugu yer Meslegi
Psikografik Ozellikler Davranis Ozellikleri
Kisisel Ozellikler Satin aldigi miktar ve siklik
Bilgi dlizeyi Satis noktasi secimi
llgi alanlari lletisimden etkilenmesi

flanim davranislari
andem y
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“~ Misteriler hakkinda bilgi...

e Bir perakendeci, miisterilerinin hangi raflarin 6ntinde daha fazla
oyalandigini saptayabilmek icin kiiciik paketler halinde
musterilere hediye ettigi cekirdekleri magaza i¢cinde rahatca
yiyebileceklerini hatirlatmis. Biraktiklar: izlerden sonug
¢ikarmaya gayret etmis.

e Ucakta kalan yemeklerin analizi,(Begenilmeyen yemekler),

e miizelerde daha hizli asinan yer karolarinin tespit edilmesi,
(talebin fazla oldugu eserleri belirleme),

e kiitiphanelerde yipranmis ciltler popiiler kitaplari,

e servise birakilan arabalardaki kayitli radyo istasyonlar1 araba
sahiplerinin tercihleri,

e tamire birakilan bilgisayardaki sik kullanilanlar listesi,
e bir bolgedeki ¢op kutularindaki market posetlerinin orani...

gndem .



Musteri : Dun
e Mal ve Hizmete Ac
e Fazla Beklentisi Olmayan

e Buldugu Uriin veya Hizmetten
Memnun Olan

* Fazla Elestirmeyen

gndem .
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Musteri : Bugun
® Distince ve Davranislar1t Hizla
Degisen
e Daha Fazla Istekte Bulunan
¢ Daha Fazla Nazli Olan

gndem .
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Gelecekte Nasil Olacak

?/

andem
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Musteriler

Pazarlama misteriyi tanimakla baslar.

» Ekonomik miusteriler
» Kullanic1 musteriler
» Teknik misteriler

> Rehber misteriler

Miisterilerinizin size nasil pazarlama yapmasini istiyorsaniz
oyle davranin

gndem §
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Ekonomik Musteri

“*Dusuk Fiyat
<*Uygun Butce

< Esneklik

e Karlilik

“*Nakit Akisi
“*Finansal Sorumluluk
“*Yatirim

< Uretim Artisi

gndem .
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Kullanict Musteri
“*Cok Yonliluk,
<»Daha lyi,hizli,kolay Yapma,

»*Mantiklilik

“*Verimlilik Artisi
“*Performans
< Ogrenme Ve Kullanmada Kolaylik

“*Sorunu Cozmek

gndem :
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Teknik Muster;

< Urlinleri, Ozelliklerini Karsilastirma
En lyi Teknik Coziim

“*Mantiklilik

“*Servis ve Calisan Yeterlilikleri

s»7Zamani Kullanma

andem .
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Rehber Musteri

“*Sorun Cozucu
s*Takdir Edilme
s Taninma

»Katkida Bulunma

andem .
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Satinalma Sekillerine Gore
Musteri Turleri

e Aliskanliklarina Bagli Musteriler

e Mantiksal Nedenler Ile Satin alanlar

e Duygusal Nedenler Ile Satin alanlar

e Salt Fiyat1 Dusuk Diye Satin alanlar

e Uriiniin D1s Gortiniimiine Bakarak Satin alanlar

e Satis Elemanu Ile Iliskisine Gore Satin alanlar

andem :



Miisteri Tiirleri

Nazik ve Bilgili Musteri
® Mevzuata ve yapilan islemlere hakimdir.
® Gayet terbiyeli ve kibar hareket eder.
® Her haliyle anlayish ve olgundur.
Boyle musterilerle is yapmak bltlin personel icin zevktir.

Kavgaci Miisteri
e Kavga cikarmaktan hoslanir.
* Her seyi tenkit eder ve hadise ¢cikarmak icin elinden geleni

yapar.
Islemlerini en seri sekilde yapmali ve nazik, sevecen, sempatik

olmaliyiz.
andem .



| Misteri Turleri

Miunakasaci Miisteri
e Genellikle stipheci ve aksi bir tutum icindedir.

® Minakasa etmeyi cok sever ama kavgaci tipler gibi isi hakaret
etmeye kadar goturmesz.

Musteriye sicak, anlayisli ve olumlu bir sekilde yaklasmali,
islemlerini en seri sekilde bitirmeliyiz.

Ketum Musteri

* Kisisel meseleleri hakkinda baskalarinin bilgi sahibi olmasini
istemez.

 Konuskan degildir.

Mahalli 6rf ve geleneklere azami dikkat gostermeli, gizlilige
onem verdigimizi mutlaka hissettirmeliyiz.

gndem §



Musteri Turleri

Saskin Musteri
* Islemleri karisik bulur ve anlamakta giicliik ceker.

Objektif, sempatik ve kendimizden emin davranmali,ikna
kabiliyetimizi kullanmaliyiz.

Telash Musteri
® Her zaman isi aceledir.
* |slemleri yapilirken yerinde duramaz.
® Ayni sorulari defalarca sorabilir.

Miusteriye 6nem verdigimizi belli ederek islemlerini en seri
sekilde tamamlamaliyiz.

andem .



Supheci Musteri
* Kimseye itimat etmez.
* Ancak cok guvendigi kimselerle gérusur.
Yakin bir dostuymus gibi davranip bize guven duymasini
saglamaya calismaliyiz.
Cekingen Musteri

e Topluluklara girip cikmaktan ve boyle ortamlarda bulunmaktan
kacinir.

e Sikilgan tabiathidir.

Musteriyi rahatlatmaya calismali ve ona 6nem verdigimizi belli
etmeliyiz.

gndem .



>

Musteri Tipleri

Saldirgan; Argo, hakaret, sinsi tuzakei, emredici, meydan okuyucu
Korkak; Titreyen, kekeleyen, panik halinde aceleci

Zekasi keskin, sebep -sonug baglantilar1 vurgulu

Yonetme ve Otorite giicii; net, vurguly, alternatifsiz ifadeli

Egitim diizeyi uyumluy, sakin kibar es’ler yerinde

Dedigine giivenir, emin, ton ve vurgu dalgalanmasi yok, tok bir ses

Kendisine giivenilmez; kararsiz, duraksamalar, ton ve vurgu farkliliklari var, ciliz, tiz
Kendisine giiveni yok; Ciliz, yavas ve titrek

Kontroliinii kaybetmis; Tek tarafli konugan

Icsellesme; Aceleci ve cok benzer kelime kullanimi

Sakin; Kararli, dengeli tonlamali, konuya hakim

Samimiyet; Duygularini seslere teslim eden i¢ten ve samimi

Itici; Cinlama, zinlama, vinlama gibi ses sonlanmalar1

Yoresel ve Etnik; Yeni dil 6grenmede eski dilin etkisi, dil yuvarlamasi

gndem §
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Musteri Beklentileri Nelerdir ?
e Ozel Ilgi

e Uretim ve Hizmette Giivenirlilik

e Hizmet ve Uretimde Cesit Zenginligi

e Makul Fiyat

e Ustiin Kalite

e Kolaylik

* Yenilik

e Konfor .....

gndem §
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Memnun Olmayan Musteriler
* Memnun olduklar1 konular:

YEDI kisiye
o Sikayeti olduklar Konularm
YIRMI kisiye anlatirlar.

38



" SATISTA SORULARIN GUCU

e Akilli sorular sorun, akilli oldugunuzu distinsiinler.
Yanlis sorular sorarsak .........cccccueeueennennen. !

e BUNLARI SORMAYALIM!

® Su anda hangi sirketle calistyorsunuz?

® Su anda ¢alistiginiz firmadan memnunmusunuz?
® Ne odiiyorsunuz?

e Bana isinizden bahsedermisiniz?

gndem .



/\/

SATISTA SORULARIN GUCU

e Satin alma kararini siz mi veriyorsunuz?
e Size tasarruf ettirsem satin alma yapar misiniz?

e En kotlisti; Sizden siparisi almak icin ne yapmaliyim?

e EGER SORULARINIZ BUNLAR GIBIYSE
URUNUNUZU YA BEDAVA YADA BEDEVAYA YAKIN
BIiR FIYATA SATABILIRSINIZ.

gndem .
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e KAZAMI OLDU ?
e YOOOOK, MODELI BOYLE. __.

andem .
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SATISTA SORULARIN GUCU

ACIK UCLU SORULAR

e Evet veya Hayir ile yanitlanmayacak sorulardir. Bir
gorus yada duygu ifadesi gerektirir.

® ... hakkinda ne dusuniyorsunuz?
ST icin gorusunuz nedir?
® Sizce ........... nedeni nedir?

e Karsimizdaki kisiye deger verdiginizi gosterir. Kisinin
daha uzun ve ayrint1 konusmasini saglar. Ihtiyaclarin
daha iyi anlasilmasina yardimci olur.

gndem .
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SATISTA SORULARIN GUCU

YANSITICI SORULAR

e Musterinin belirttigi bir gortistin soru olarak
yinelenmesidir.

e Su anda calistiginiz firmada uygulamaya konulan yeni
sistemden memnun degil misiniz?

* En cok hangi reklamimizi begendiniz?

e Tartismay1 onler, soyleneni anladiginizi gosterir.
Anlasmaya giden bir diyalog baslatir.

gndem .
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SATISTA SORULARIN GUCU

YONLENDIRICI SORULAR

e Yonlendirici sorular, belirli bir husus ya da konuya
iligkin bilginin istenmesi amaci ile kullanilir.

e Haftalik ve aylik is sonuclarini1 inceleyebildiniz mi?
(tasarruf, tonaj, verimlilik vs.)

e Yonlendirici sorular iletisimi sirdiirmek, konuyu
ozellikle sizi ilgilendiren noktaya getirmek amaci ile
kullanilir.Her iki tarafadza<e51 ilgi sunar.
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SATISTA SORULARIN GUCU

KAPALI UCLU SORULAR
e Evet yada Hayir cevabi almak icin kullanilir.

® Bu konuda size bir rapor sunabilir miyim?

® Bu problemin giderilmesinden sonra sonuca
ulasmaniz kolaylast1 mi1?

Oz ve net yanitlar alinir. Konu cok dagilmadan sonuca

gidilir. ande m 45



* SATISTA SORULARIN GUCU

e Satis, sordugunuz sorulara baglh olarak yapilir yada
kaybedilir.

e Sorular sizin bilginizi, ise hakimiyetinizi, musteri i¢in
bir arastirma yapip dersinizi calistiginizi belli
etmelidir.

e Sorularinizla musterinin tam olarak ne istedigini ve
varsa olan sorunlarini ortaya cikartmalisiniz.

e (Cevaplarin karsiliginda ¢6ziim onerilerinizde olsun.

* Sorulariniz miisterilerinizin sizi algilama seklini

belirler. _
a n d em 46
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SATISTA ITIRAZLARI KARSILAMA VE
SATIS KAPAMA

e Hicbir satis kolay olmadigi gibi, itirazla
karsilasilmadan kapatilacak satis da yoktur.

e Misteri cok degisik nedenlerle itiraz eder veya zorluk
cikarir.

e Misterinin itirazi ya da zorluk ¢ikarmasi asagidaki
nedenlere bagh olabilir

andem .
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Cesitli Itiraz Gerekceler:

e [htiyac seviyesinin diisiikliigi,

e Zamanin ya da parasal durumun uygun olmayisi,
e Mevcut satiscisindan memnun olmasi,

e En iyi satin almay1 yapma pesinde olmasi,

e Karsilastirma yapmak icin bilgi toplamak istemesi,

gndem .
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Cesitli Itiraz Gerekceler:

e Satic1 firma ya da satis¢iya glivenmemesi

e Satis¢inin sunumu begenmemesi nedeniyle firma
hakkinda ilk kotti izlenim

e Fiyata, tirtine ve hizmete yapilan itirazlar

gndem .



~Itirazlara Nasil Yaklasmaliyiz?

e Satisci, itirazlari sabirla dinlemeli, uygun sorularla
itiraz nedenlerini ortaya cikarip misteriyi evet
demeye yoneltebilmelidir

e Misteri mala, hizmete ya da fiyata itiraz ettiginde,
rakipleri ornek verdiginde; rakipleri kottileme,
asagilama, elestirme yoniine gidilmemelidir.

e “Evet haklisiniz, onlar da sektorde oldukca
basarilidirlar. Ama biz daha basariliy1z. Onlarin
urunleri de kalitelidir ama bizim tirtinlerimiz daha
kalitelidir “ soylenmelidir.

gndem .



~Itirazlara Nasil Yaklasmaliyiz?

e Sistem satiscilar1 veya firmalarin satin alma ajanlar1 mal ve
hizmetler hakkinda yeterli bilgiye sahip degillerse itiraz
seviyeleri yuksek olabilir.

e [tirazlarin ele alinip karsilanmasinda miisterinin dinleme
bicimi onemlidir...
e Musteri isbirligine yakin olmasina ragmen itiraz ediyorsa,

konuya hakim oldugu ve alternatifleri bildigi
varsayilmalidir.

gndem :
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Itirazlara Nasil Yaklasmaliyiz?

® Bazi miusteriler kendi diisiincelerine, bilgilerine
deneyimlerine ve yargilarina asir1 0nem verir ve bu yiizden
her seye itiraz etme egilimi tasirlar.

® Bu itirazin musteri 6zelliginden mi yoksa pazarlik
kosullarinda avantaj elde etmekten mi kaynaklandigini
kestirmek kolay degildir.

andem .
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Itiraz Turleri

Satis baglaminda musteri itirazlarini beg baslik altinda
toplamak mumkiindir.

Bunlar;

1. Gercek Itirazlar

>. Gizlenmis Itirazlar
3. Fiyat Itirazlan

4. Spesifik Itirazlar
5

Yavaslatma Itirazlar

andem .
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Gercek Itirazlar

e Misterinin tirin performansi veya tirinin musteri
beklentilerini karsilayip karsilamayacagi ile ilgili
stiphesinin bulunmasi nedeniyle yapilan itirazlardir.

e Bu itirazlar somut olup, ¢coziim icin satis¢inin Urdanin
musteri beklentilerini karsilayacagi ve tirintin odenen
bedele degecegi vurgulanmalidir.

gndem }
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Gizlenmis Itirazlar

e Genellikle miisterinin satin alma konusunda
tereddtitlerinin oldugu ve teredditlerinin kaynagini
acikca ortaya koyamadigi itirazlardr.

® Bu tir durumlarda itirazlar karsilanmadikc¢a misteri
uriani almayacaktir.

gndem i
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Fivat Itirazlari

e Bunlar iki grup altinda incelemek mimkindyiir.
Birincisi degerle ilgili ikincisi ise buitce ile ilgilidir.

 Oncelikle itirazin gercekten degerle ilgili olup
olmadig1 belirlenmeye calisilir ve buna gore karsilik
verilir. Eger butce sorunu ise biitceye uygun bir oneride
bulunulmaya calisilir.

gndem .
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Spesifik Itirazlar

e Misterinin belirli konularda itirazi oldugunda ortaya
cikar.Ornek olarak; “Rengi konusunda emin degilim”,
“0lcmem lazim’”, “bilgisayarin hafizasi yeterli degil” gibi
itirazlardir.

gndem .
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Yavaslatma Itirazlar

e Alicinin tirint satin almamak icin pazarlik
ortamindan kurtulmak amaciyla ileri surdugu
bahanelerdir.

Bunlar arasinda; “diisinmem lazim”, “tekrar gelecegim”,
“esimle birlikte gelecegiz” gibi kacamakli itirazlardir.

e Onemli olan bu itirazlarin gercek olup olmadigini
kestirebilmektir.

gndem .
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Gizli Itirazlarin Ortaya Cikarilmasi

e Bazi itirazlar

Satis sunumundaki noksanliklardan kaynaklanabilecegi
gibi,

[htiyac seviyesinin distikliigiinden,

Satin alma zamaninin uygunsuzlugundan,

Finansal durumun elverigsizliginden ya da

Baska olumsuz kosullardan kaynaklanir.

O nedenle itirazin arkasindaki nedenler ortaya
cikarilmalidir. Bunun icin su noktalara dikkat edilmelidir:

andem .
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Gizli Itirazlarin Ortaya Cikarilmas

e “Kullandigim maldan, is yaptigim firmadan
memnunum’

e “Teklif ettiginiz bu mal, bizim sattigimiz mallarla
uyumlu degil, bu nedenle bu mali alip satmay1
distinmiyoruz”

e “Maliniz piyasada bilinmiyor ve bu yiizden de bizden
bu mal talep edilmiyor. Bu mal satmaz”.

gndem .
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Itirazlarin Ardindaki Nedenin Ortaya
Cikarilmasina Yonelik Sorular

e Ttim bu belirtilen durumlarda itirazlarin ardindaki
nedenleri bulup ortaya ¢ikarmak gerekir. Bunun
icin;

e [tiraz, yerinde bir itiraz midir? Yoksa satin almay1
ertelemeye yonelik midir?

e [tiraz gereginden fazla biiyiitiilmekte midir?

® [tiraz ¢oziimi mumkiin olmayan bir itiraz midir?

gndem :
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Itirazlarin Ardindaki Nedenin Ortaya
Cikarilmasina Yonelik Sorular

® [tirazin nedeni, musterinin bir risk altinda
oldugunu algilamasindan mi kaynaklaniyor?

¢ Teklife karsi beslenen inancsizlik nedeniyle mi
itiraz ediliyor?

® [tiraz teklife ilgi duyulmamasindan mi
kaynaklaniyor?

gndem §
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Itirazlarin Karsilanmasi Sureci

1.Asama-Dikkatli bir sekilde samimi dinleme

>.Asama-Itirazdan emin olmak icin degisik bir formatta
tekrarlatilmasi

3.Asama-Misteriyi kirmaksizin yeni bilgiler ve delillerin
sunulmasi

4.Asama-itirazlarin cevaplanmasi
a.ltirazin soruya cevrilmesi

b.Uzman gorusi veya diger insanlarin gorislerinin
kullanilmasi

c.Pozitif dontstiirme tekniklerinin kullanilmasi

andem’ )

d.Karsilagtirmalarin kullanim
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itirazlarin Karsilamasi Siireci

e [tirazlar karsilamada birinci kural savunmaya gecmemektir.
Tartisma kazanilabilir ama, satis asla. Itiraz eden miisterinin
en az bir noktada hakli olabilecegi goz ardi edilmemelidir. Bu
nedenle musteriye hak verecek ifadeler kullanilmalidir.
Sozgelimi;

e “haklisiniz, pek cok miisterimiz de bu noktalarda kaygili
olduklarini ifade ettiler. Konuyu yeterince agiklayamadigimiz
icin olsa gerek, su noktalar gozden kaciyor.” seklindeki bir
yaklasim itirazlarin karsilanmasinda iyi bir yol olabilir. “hayir
yaniliyorsunuz” yaklasimindan kacinilmalidir.

gndem y



Tipik Bir Miisteri itiraz Ornegi

e M: ABC firmasinin mallari sizden hem daha ucuz, hem daha
kaliteli, hem de musterilerine daha fazla kolaylik sagliyorlar.

e S:0O firmalar da iyi firmalardir ama, bizim tirtinlerimiz onlardan
hangi bakimlardan kalitesizdir?

e M:Is arkadaslarim dyle soyliiyor ve ben o firmalarin mallarindan
memnunum.

e S:Yani, bizim malimizin kalitesiz oldugunu mu soyliiyorlar?
Eger bu dogru olsaydyi, sizin de ciddiyetini iyi bildiginiz su
firmalara mal satamazdik. Ancak, su yontiyle kuskulariniza hak
veriyorum. Yeterince reklam yapmiyoruz. Bu nedenle bizi
yeterince tanimiyor olabilirsiniz. Sanirim sizi kuskuya diistiren

budur. Degil mi?
andem .
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‘e M: Maliniz pahali

e S: Rakiplerden pahali oldugumuzu mu distiniiyorsunuz?
Bakin bir karsilagtirma yapmak icin size bir oneride
bulunayim. Projenizi, 6teki markalara gore fiyatlandiralim.
Bir de bizim malimiza gore fiyatlandirip karsilagtiralim.
Sanirim sizin gibi ince eleyip sik dokuyan bir isadam1 bunu
yapmistir.

® M: Ama sizin ddeme kosullariniz bana uygun degil, bu
yontiyle onlar daha anlayisliyda.

e S: Karar verirseniz bu konuyu tekrar ele alabiliriz
e M:% 5 daha 1skonto, 2 ay ek vade isterim

e S: Fiyat cekilebilecegi sinira zaten ¢ekilmistir. Bu konuda
bir sey yapamayiz. Maliyetlerimiz buna izin vermez. Bu

indirim de sizin gibi bir i Amak icin
yapilmustir. Ancak, ek bi abiliriz. 66
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e M: Calismayacagiz.

e S: Cantasini yavas¢a toplamaya baslar ve bugiin
calismayabiliriz ama gelecekte birlikte is yapacagimiza
inantyorum. Cunkd, iyi bir isadamisiniz ve bizim de
musterilerimiz iyi isadamidirlar. Tekrar diisinmenizi ve
verebilecegimiz tiim tavizleri verdigimize inanmanizi rica
ederim. Buyurun kartimi. Ben ileride goriisecegimize
inanarak izin istiyorum.

e M: Bir cayimizi daha icin de Oyle kalkarsiniz
e S: peki derve satistan s0z etmez
e M. Su teklifi bir daha gozden gecirelim der

andem .



Itirazlari Karsilama Ornekleri

e Misteri haksiz yere itiraz edip yakiniyor olsa bile, sucu ona
yuklemekten ka¢inilmalidir;

Evet-Fakat
e Malinizin soylediginiz kadar kaliteli olduguna inanmryorum.

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

e Evet haklisiniz, ctinkl gercekten bu giine kadar bu kalitede mala
piyasada rastlanamamuistir. Bu yiizden kalitemize kimse inanmak
istemiyor, fakat, deneyenler bize inanmaya basladilar (varsa tanik
goster)

Delil Gosterme

e Efendim, bir tiiccar satmak tizere alacagi maldan ne bekler? Kar degil
mi? (evet)

e Bilindigi gibi, kar, hem satis hizina hem de toptanci kar marjina

baglidir. Degil mi? (evet a n d e m®
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Itirazlari Karsilama Ornekleri

e Ancak, bir de oteki mallarin satisina da destek vermeli, onlarin satiglarini da
arttirmali degil mi? (evet)

e Bizim toptancilara biraktigimiz kar marji rakiplerimizden ytiksek, satislarimiz
da en az onlar kadar ytiksek, tistelik bizim malimizi satin alan perakendeci, ayni
yerden su mallar1 da satin almakta oldugunu biliyoruz.

Soru-Cevap
e Maliniz kalitesine gore pahali bir mal

e Niye boyle diisiiniiyorsunuz, malimizi gercekten kalitesiz olarak mi
degerlendiriyorsunuz?

e Pek saglam gorunmiyor

e Siiphe etmekte haklisiniz. Ancak, bizim su garantilerimiz var. Takdir edersiniz
ki malina giiveni olmayan bir firma bu garantileri veremez.

gndem .



Itirazlari Karsilama Ornekleri

e Buyiitme

e Bu teknigin esasi, miisteriden gelen itirazlari, satin
almasini gerektiren nedenlere dontistiirmeye dayantr.

e Su anda bu mali satin alacak durumda degiliz

e Dogru, ekonomik kosullar kotii gidiyor ama, gelecekte
fiyatlarin artacagini siz de tahmin edersiniz. Ben size
taninan inisiyatif cercevesinde size su 6deme kolayligini
yapabilirim.

e [nkar

e Bu teknik, misteri itirazinin gercek disi oldugu
durumlarda kullanilir. Ancak, dikkatli davranilmali, itirazin
bir kismina katilarak, itirazin gegersizligi ispatlanmahdur. ..

andem
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itirazlari Karsilama Ornekleri

e Allah agkina maliniz neden bu kadar kalitesiz, magazanizda
diizen diye bir sey yok, hizmet anlayisiniz bir felaket,
kasiyerleriniz hizli calismiyor, insan aradigini1 bulamiyor.

¢ Hanimefendi bu soylediklerinizde dogruluk payi olabilir
ama, biz de insaniz neticede bizim de kusurlarimiz olabilir.
Ancak, magazamizin hizmetleri ile ilgili sik sik anket
yaptirtyoruz, musterilerimiz memnun olduklarini ifade
ediyorlar. Bu giin misteri trafigi beklenmedik bi¢cimde cok
yogun. Biz bu yogunlugu tahmin edemedik. Bu ytizden bazi
aksakliklar olmus olabilir. Size nasil yardimci olabilirim,
neleri bulamamistiniz?

gndem :
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Tuketicilerin Uyguladiklari Pazarlik Taktikleri

® Asagida satin alma stirecinde tiketicilerin, cogunlukla
da orglitsel misterilerin, saticilara karsi kullandiklar
itiraz, strateji ve taktiklerden bazilar1 asagidadr.

® Bu taktiklerin uygulama sekli ve sartlar tiiketiciden
tiketiciye farklilik gosterebilmektedir. Bu taktiklerin
amaci saticinin fiyat konusunda daha esnek
davranmasini saglamak veya anlasmanin mimkin
olmamasi durumunda ise pazarliktan kagma amach
olarak kullanilmaktadir.

gndem §



— Taktikler

e Kisith biitcem var taktigi

e “Sizin Oneriniz tam bizim istedigimiz sey, fakat bizim bu
amac icin sadece 25 binimiz var.”

e Zaman baskisi ve tarih kisit1 taktigi
e “Benim buna yarin aksama kadar ihtiyacim var. Aksi halde

»

® Onay alma taktigi

e Urln cok glizel, ancak renk konusunda esimle konusmam
lazim”

e Baska yerden satin almayla tehdit etme
e “Bu bilgisayar icin 1500 dolar Verdikten sonra ¢antayl

vermezseniz, bagka yerde d é
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" Taktikler

e Eger ... olursa, fiyatiniz ne olur?

e “Biz y1l boyunca tiim kirtasiye ihtiyacimiz olan yaklasik
1000 top kagidi ve 50 toneri sizden alirsak, fiyatiniz ne
olur?”

e Belirli sartlarin saglanmasi durumunda anlagma imzalama
sart1 taktigi

e Anlasma sonrasi ekstra kiictik ilaveler taktigi
e Nakit 0deme taktigi

e Teklifler arasi farkin bolistilmesi taktigi

e Gergek istegi saklama taktigi

gndem .
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= Satis Kapama (Baglama/Onay Alma)

e Satis kapatmak, musteriyi davranis degisikligine
yani, tutumunu olumlu yone yonelterek satis
islemini tamamlamak demektir.

e Satis kapatma islemi satig stirecinin bir parcasidir.
Saticinin satisin ne zaman baglanacagini anlamasi
ve en uygun zamanda satisi kapamasi son derece
onemlidir.

e [ster satisc1 noktasinda olsun isterse de miisteri
noktasinda olsun, satis kapama islemi miusteri sik
bogaz edilmeden, dengeleyici, dogrudan degil
dolayl: bir yaklasimla yapilmalidir.

gndem .
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e Ornegin, hali icin magazaya gelen miisteriye tiim
hali segenekleri sunulur ve mukayeseleri yapilarak
tercih edecegi markalar sinirlandirilir. Sonra tercih
edecegi renklere dogru gidilerek sinirlamalar
yapilir. Boylece satisc1 “demek ki mobilyanizla
uyumlu olan bu rengi begendiniz, glizel bir
tercihte bulundunuz, siz mi goturuarstinuz yoksa
evinize mi teslim edelim” deyip satis kapama
yoluna gitmesi musterinin isini kolaylastiracaktir.

gndem .
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~ Satis Kapama Turleri

® Dogrudan kapatma ® Acaba degil, hangi”
e Once biiyiik sonra kiiciik ~ teknigi
rica teknigi ® Olumsuz (negatif)
e Gitgide artan ricalar kapatma
e Varsayimsal kapatma e Rahatsiz edici sorular

e Yaninda bu da var teknigi ° Ozel teklifle kapatma

e Ozetleme yoluyla
kapatma

e Gosteriyle kapatma
* Evet, evet” teknigi

andem §



Rahatsiz Edici Sorular

e Saticinin onermesinin kabul edilmemesi halinde
musterinin karsilasabilecegi zararlarin buyukliginu
g0z onune sermek icin kullanilir.

e Bir araba satis gortismesinde, daha fazla airbag sunan
bir modeli pazarlamak i¢in saticinin, miisterinin
cocugunun olasi bir kazada arabada yeterli airbag
olmamasi durumunda ne kadar ciddi
yaralanabilecegine iliskin rahatsiz edici bir soru
sormasi, musterinin goziinde saticinin daha fazla
airbag sunan arabanin satin alinmasi onerisinin
ciddiyetini arttiracaktir.

gndem
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Acaba degil, hangi Teknigi

e Miusteriye sorulan sorularla se¢me hakki taninmayip
aslinda sunulan secenekler ile bir emrivaki
yapilmasina dayanir.

® Bu yontem ornegin randevu almakta cok ise yarar.
Randevu almakta zorlanacaginiz misteriye “Sizi
ziyaret edebilirmiyim?” diye sormak yerine, “Sizi
Pazartesi mi yoksa Carsamba giinii mi ziyaret
edeyim?” diye sorarak seceneklerin yanlizca bunlarla
sinirli oldugu algisini yaratmis ve miisteriyi bir se¢im
yapmaya zorlamis olursunuz

gndem §
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e \UJ o

Evet, evet Teknigi

e Musteriye Ust Uiste evet cevabi vermesine olanak
taniyan sorular sorulmasini ve asil tirintin en sona
birakilmasini igerir.

e Oliimiiniiz halinde cocuklarinizin zora diismesini
istemezsiniz degil mi? Onlarin sizden sonrada rahat
etmesini istersiniz degil mi? Bu yasam sigortasi sizin
icin uygun degil mi? Evet. Boylece asil tirinti satmis
oldunuz.

gndem .
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Yaninda Bu da Var Teknigi

e Musteri daha hedeflenen oneriyi kabul edip
etmedigini satictya bildirmeden, teklif daha cazip hale
getirilir.

e Satici, “Bu TV setini alirsaniz yaninda 20 tane de DVD
ucretsiz veririm.

e Bu oneriyi musteri teklifi reddetmeden once yapmis
olmak gereklidir, aksi takdirde satici itiraz kargilama
stirecinde fiyat tavizi veriyor duruma diiser ve bu da
miusterinin guvenini zedeler.

gndem .
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Gitgide Artan Ricalar Teknigi

e Satici, musteriye once kabul edilebilir bir onerme
sunar ardindan da misterinin evet diyecegi noktaya
kadar ricalar buytr.

e (ok iyi bir fiyat vererek miisteriyi once araba galerisine
sokarsiniz, ardindan da donanim ve aksesuarlari
ekleyerek miisterinin basta hi¢ disinmedigi bir fiyata
arabay1 satarsiniz.

andem .



/\/

Once Blyuk Sonra Kiictk Rica Teknigi

e Saticit misteriye once mali durumunun elvermeyecegi
Olctide yiiksek bir oneride bulunur. Ardindan
reddedilme olasilig1 daha dusiik ve daha makul bir
oneride bulunarak asil hedefini gerceklestirir.

e Satici, once 1.000 TL'lik pahali trtinti gosterir,
akabinde 800 TL fiyath tirtin daha cazip goziikir

andem .
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Dogrudan Satis Kapama

e Bu yontemde, satis eleman1 miisteriye dogrudan
siparigini sorarak iki taraf arasinda anlagsma saglandigini
ortaya koyar. Bu tir bir kapamada satic1 “mobilyanin
teslimini nereye yapacagiz” veya “beyaz renkte karar
kilinmis oluyor degil mi” gibi ifadelerle musterinin
karar1 onaylatilmis oluyor. Ancak, bu uygulama
teredditli musteriler icin yapilmamalidir.

andem .
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Varsayimsal Kapatma

e Bu yontemde, satis¢1 musterinin sergiledigi cesitli
tavirlar ve davraniglardan hareketle satin alma
kararini verdigini varsayarak muisterinin siparisini
almaya calisir. Bu cercevede ti¢ yaklasim onerilebilir;

e Birincisi; tehlikeli ve riskli bir secenek olup, satis
stirecinde misterinin sergiledigi degisik
tutumlardan hareketle satin alma kararini verdigi
seklinde yorumlanabilir.

andem .
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Varsayimsal Kapatma

e Ornegin, miisterinin herhangi bir {irtinii incelemesi
sirasinda beyaz rengi sevdigini, modellerden bir
tanesini rahat buldugunu, ya da bir bagkasinin kendi
mobilyasina uydugunu soylemesinden satis karari
verdiginin varsayilmasi,

gndem .
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® Takdim sonucunda misterinin satin almaya hazir
oldugu anlasilir ise siparisi almak ve eyleme
gecmek icin;

e “Siparis formunu dolduruyorum,”

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

e “Uriinii paketliyorum, gercekten iyi bir satin alma
yaptiniz” seklinde satis kapatilabilir. Ancak,
burada emri vaki yapildigi izlenimi
yaratilmamalidir.

andem .
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Varsayimsal Kapatma

e [kincisi, acik uclu soruyla miisterinin satin alma
kararini verdigini onaylatmaktir.

e Ornegin, “bunu sizin icin ambalajlayabilir miyim?”
sorusu buna giizel bir ornektir. Bu yaklasim daha
yumusak bir bicimde musteriye evet dedirtmektir.

e Ornegin, “yeterince zamaninizi aldigimin
farkindayim ve saniyorum tiim endiselerinizi
gidermis bulunmaktayim, mali evinize/isyerinize
su tarihte teslim etmek tizere siparisinizi alabilir
miyim” diyerek siparis formunu doldurup satisi

kapatmak mumkindir.
d e m 88
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Varsayimsal Kapatma

e Uclinciisii, satici, miisteriye sormadan siparis
formunu doldurur ve misterinin onayini bekler.
Bazi miusteriler bu tiir bir tutum karsisinda
emrivaki yapildigini diistinerek itiraz edebilirler.
Bunun icin misterinin satisa ikna olduguna
kanaat getirdikten sonra, siparis formu
doldurulmaya baslanir.

andem .
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Ozetleme Yoluyla Satis Kapama

® Bu durumda satici arianin faydalarini ve musteri ile
tizerinde anlagmaya varilan konular tekrar
hatirlatarak, miisterinin nihai siparisi tiizerinde ortak
kararin varligini hissettirerek, miisterinin onayini alma
yoluna gider.

gndem .
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Gosteriyle Satis Kapama

® Bu yaklasimda, tirtintiin gercek uygulama
sartlarinda gosterilme imkani1 oldugunda,
uygun olan bir yaklagimdir. Bu yaklagim
ozellikle titiz ve temkinli musteriler icin son
derece etkili olmaktadr.

andem :
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Negatif Satis Kapama

® Bu yaklasimda musteriye tirtinii satmamak icin
bahaneler aranir. Bu yaklagim 6zellikle stoklarda
yeterli iriinin bulunmamasi durumunda veya
yakin gelecekte tirtine zam gelecek olmasi
durumunda bagvurulan yontemdir.

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

gndem .



~ Ozel Sarth (Teklifle) Satis Kapama

e Misteriye fiyat indirimi, sarth fiyat indirimi veya
satisin yapilmasi durumunda ilave tirtin ve
esantiyonlarin verilmesi gibi cesitli 1skonto veya
ekstralarin verilmesi seklinde yapilan satis kapama
yoludur.

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

gndem §



~ Satis Kapatmada Satis elemaninin Dikkat
Etmesi Gereken Konular

* Rahat davranmak ve telagsiz bir goruntt sergilemek,
e Karsisindaki insani rahatlatmaya calismak,

e Satis1 kapamada aceleci davranmamak,

e Vicut diline dikkat etmek,

e Olumlu bir imaj yaratmaya calismak,

e Miusteriyle ilgili ipuclarina 6zen gostermek,

e Gorusmelere genel o6zellikli sorularla baslamalk,

e Kapali sorulardan kaginmak,

e Etkin ve dikkatli dinlemek.

gndem
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Satista Basar igin

e Insanlara satis yaptiginizi,

e Satisin ne zaman baglanacagini,

e Bilgi alisverisinde olmak zorunda oldugunuzu,

e Surekli bir sekilde giiven vermeyi,

* Belirli davranislari yapmaysi,

® Misteriye katma deger saglamayz,

e Misterinin ihtiyaclariyla gercekten ilgilendiginizi
gostermeyl,

e UNUTMAYINIZ

gndem §
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