SATIS VE PAZARLAMA TEKNIKLERI







AKkis...

= Tanisma

= Pazarlamanin Ge¢cmisi

= Degisen Musteri Beklentileri
= Satin Alma Guduleri

= Transaksiyonel Analiz

= Musterinin Hazirlik Duzeyi

= Satis Turleri

= Satis Engelleri

= Satisi Sonlandirma

= Satis Sonras1 Takip



Pazarlama ve Satis

N /S { | !

Pazarlama Gelismemis

Temel islev mevduat } Bireysel urunler Elektronik
toplamak, Urdnler belirli ve az gelisiyor bankacilik, Ar-Ge
Sube sayis1 ve Rekabet dusuk Uriin cesitliligi calismalart ,
bankaya kolay Sube sayis1 cok Elektronik Bankacilik Segmentasyon
ulasilabilirligin onemi, Musteri subeye geliyor Aktif Bankacilik (dilimleme),
?.krjlmiy.elli ailkg » Fiyat hassasiyeti yok. Karlilik .I?cbilgliye. daya.ll satis
(onut verilmekteyd. Birokrasi var Rekabet tarmemlar ve trine
diE‘;ﬁ:}im‘k kosullar M.U§ter1 Od:?\kllljk Elektronik
Hizmet Kalitesi bankacilik
Bilincli Musteri Web-Wap-TV destekli
bankacilik
Musteri Yonetimi
Hiz

Bilgi Yonetimi




Musteri Beklentileri

= Kaliteli hizmet (ilgi, guleryuz, hatasiz islem, gizlilik)
= Dusuk maliyet

= Konusunda uzman ve bilgili personel

= Uriin cesitliligi

= Kisiye ozel urun ve hizmet

= Standard hizmet (tum subelerden ve satis kanallarindan
ayni kalitede hizmet almak)

= Az burokrasi

= Musterinin ihtiyacin1 kendinden once gorup cozumler
uretebilmek

= Musterinin danismani olmak



Ne Satiyoruz?

= Calistigimiz kurumun imajini
= Kendi bilgi ve becerilerimizi
= Uriin ve hizmetlerimizi




Satis Takimi

Satis bir ekip isidir.

Uriin bilgisi, satis bilgisi yaraticiig
ve enerjisi ile satisa katma deger
yaratanlardir.

Olaylara biitiin olarak bakan
kazanir.

Satis bir iiretimdir.Uretim emek ile
olur. Dogru zamanda dogru sekilde
harcanan emek sonuc verir.
Uriin/hizmet SATILIR.




Satis Yetkilisi (1)

Calistigimiz is alaninin

Unutmayin!!! gereksinimlerini
karsilamak amaci ile
. uzmanliginiz
Hayatta herkes, birseyler gelistirin

satarak yasar.

isinizle ilgili coziimler
uretin yenilik¢i olun,
oneri getirin

Hicbir kurum, satis yapmadan
ayakta kalamaz.

S'é.ltl§ domino et.k.151 yargtara.k Becerilerinizin
tim kurumsal siirecleri etkiler eskimesini onlemek

amaci ile yasam boyu
ogrenme siirecinden
ayrilmayin.

Finansal uirtin satis1 cok boyutlu
ve uzmanlik gerektiren bir satis
turdddr.

Bilgi ve basarinizi
paylasin




Satis Yetkilisi (2)

Ice Bakis

Disa Bakis

Kendine Bakis




Kendini Degerlendirme...

Ice Bakis

Disa Bakis

Kendine Bakis




Ihtiyaclar

Ihtiyaclar, karsilandiginda haz,
karsilanmadiginda aci veren
duygulardir.

Davranis Bilimci Abraham Maslow’a
gore, Insanlarin davranislarini
tatmin olmamis ihtiyaclari belirler. Sayginlik ve Onaylanma

Kisinin gosterdigi her davranis, _
kisinin sahip oldugu belli ihtiyaclar
gldermeye yoneliidr.

Kendini Gergeklestirme ‘

Maslow’un Ihtiyaclar
Neden Satin Aliyoruz? Hiyerarsisi

Ihtivaclarimizi karsilamak icin satin
aliyoruz.



Ihtiyaclar

Son basamaklarda
ise, musterimiz
icin bankacihk

hizmeti gelecege
yonelik bir yatirm

‘ anlamini tasir.

Kendini Gergeklestirme

Eger miisterimiz ilk Sayginlik ve Onaylanma
temel ihtiyaclar ve
giivenlik 6n
plandadir. .

Bu teoriyi musteri ihtiyaclari ile butuinlestirelim



Pazarlama ve Satis

Pazarlama  {mmm) Satis

Hatisi iceren bir planlama tPazarlamanin bir alt kumesidir.
fonksiyonudur.

tPazarlamanin uygulama ve
Genel bir cerceveden olusur. operasyon bolumudur.
tMiisteri Beklentilerini oMisteri Ihtiyaclarim giderir

dogrultusunda tasarlanir.

Uriin ve hizmetlerin, pazarlama
stratejisi cercevesinde musteriye

Uriin ve hizmetin musteri ihtiyacini
karsilayacak bicimde, uygun
dagitim kanallar kullanilarak,

ulastirilmasi faaliyetlerinin
tumudur.

uygun fiyatla sunulmasi ve
tutundurulmasini iceren
faaliyetlerinin tumu.




Satis Cemberi

Satisa Randev ,
= l & Hazirlik Almak Ziyaret

Satis Sonrasi Guven
Takip Kazanmak
[ [
Sat1s ) Cozim Ihtiyac
’ Muzakere o
Kapama Onerme Tespiti

Satis acilistan kapanisa kadar bir dizi
eylem ve kararlarin alindigi uygulandigi bir
surectir.




Satis oncesi planlama 4 ana adimi kapsar

= Kisisel organizasyon
= Hedef saptama

= Uriin/hizmet bilgisi
= Musteri bilgisi



Kisisel organizasyon, zamanin etkin yonetimidir.

=Zaman bir kaynaktir. Hem en onemli hemde en kotu
harcanan kaynak. Zamani stoklayamazsiniz.

=Zaman yonetilemez,saniye akip gecer ,yonetmeye
calistigimiz kendimiz ve kendi aktivitelerimizdir.

=Zaman en demokratik kaynaktir Hepimizin 24 saati
vardir sadece yer yuzunde bize ayrilan gunlerin sayisi
farklhdr.

=Zaman yonetimi iyi onceliklendirme ve planlama
teknigidir.



=Onemli olan zaman yonetmek degil, kendimizi zaman icinde
yonetebilmektir

=|slere baslangic ve bitis tarihleri konulmalidir.
Boylece,Faaliyet adimlarinin sureleri tanimlanmis olur.

=Saat; bizim taahhutlerimizi randevularimizi programlarimizi,
hedeflerimizi ve etkinliklerimizi yani zamanimizi hangi islere
harcadigimizi ve nasil yonettigimizi temsil eder.

"Pusula ise;vizyonumuzu degerlerimizi ilkelerimizi vicdanimizi
ve yonumiuzu yani onemli oldugunu hissettigimiz seyleri
yasamimiza nasil bir yon verdigimizi simgeler.



Zaman Kaybettiriciler

=Telefon Yogunlugu

=Daginiklik diizensizlik

=Suruncemede birakmak

="Hayir diyememek

=Uzayan ve verimsiz toplantilar

=Ayn1 anda birkac isin birden yapilmasi
=Ziyaretciler

="Beklemek

=Ayni bilgileri tekrarlamak




Zamanin Etkin Kullanimi

Zamanimzi Daha lyi Kullanabilmek Icin Ipuclar

=|s ve 6zel hayatinizdaki amac ve hedeflerinizi belirleyin
=Zamaninizi nasil kullandiginizi analiz edin

=Gunluk, haftalik, aylik ve yillik plan yapin

=|slerinizi 6nceliklendirin.

=Zaman harcayicilan tesbit edin ve onlarla bas etme yollarin1 bulun.
=Gerektiginde hayir demeyi bilin.

=Yapilacak isleri ertelemeyin

=Kendinizle ilgili beklentilerinizde gercekci olun.



Hedef Saptama

SMART Yaklasimi

Specific Measurable Achivable Reasonable Time Bounded

Net Olciilebilir Ulasilabilir Mantikli Zamana Bagli



Uriin Bilgisi
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Halkbank KGS Busines:

Giines Musterinin satin aldigi, Urin
Paketi

TUALTWCR FAs Ot

degil Urlinlin ona sagladigi
faydadir.
Sirketinizin
\h‘ bitiin

internet finansal
subesi pilgileri



Musteri Bilgisi

N o
En dogru bilgi kaynagi musterinin kendisidir

Musteri ihtiyacini tespit etmek icin dogru sorular
sormak gerekir




lleti(s)im

Iletisim, bir fikrin, bir dusuncenin, bir duygunun , bir bilginin, bir
talimatin, yani bir mesajin bir kisiden digerine anlayacagi ve karsilik
verebilecegi sekilde aktarilmasidir.

|letisimin amaci;
= Bilgilendirme
= [kna etme

= Eglendirme

= Anlama

= Egitme

= Tesvik etme

= Talimat verme




lletisimin Temel Kurallan

= Karsinmzda bulunan insana saygi duymak
= Karsinizda bulunan insana karsi saydam olmak
= Karsimzda bulunan insana empatik bir yaklasimda bulunmak



lletisimi Engelleyen Faktorler

=Anlatim Hatalan

=Alg1 Farkliligi

=Alg1 Seviyesi

=Algida Secicilik

=Duygularin Dikkate Alinmamasi
=Glven Eksikligi

"Geri Bildirim Eksikligi
=Ortamin Uygun olmamasi
=Yanlis Kanal Secimi




Alg1 Farklilig




Etkin Dinleme

= Katilim

= jzleme

= Ozetleme
= Soru sorma




Etkin Dinleme

Soru Tipleri

Acik Uclu Sorular: Yaniti evet yada hayir olmayan sorulardir. Bu tip
sorular karsinizdaki kisinin dustincelerine deger verdiginizi gosterir.

Yansitici Sorular: Karsimizdaki kisinin acikladigi bir diisuncenin soru
olarak yinelenmesidir.

Yonlendirici Sorular: Bilgi ve gorus almaya yarayan sorulardir. Genelde

karsisindaki kisinin konuyu bitirmesinden sonra yoneltilir Belirli bir
konuya iliskin bilgi istenmesi amaci ile kullanilir.

Kapali Uclu Sorular: Evet yada hayir yanmti almak icin sorulur.



Dinlemenin Oniindeki Engeller

=Gurultu

=Kesintiler

=Duslere Dalmak
="Teknoloji

=On Yargilar

=Cileden Cikaran Sozler
=Tavir




Sosyal Beceriler

Sozsuz Iletisim- Beden Dil

Goz liskisi: Etkili goz iliskisi kisiyi dinlerken ve onunla konusurken
dogrudan bakmak seklindedir.

Beden Durusu: Etkili beden durusunda beden hafifce one dogru egiktir.
Beden karsidaki kisiye donuk durumdadir. Eller hafifce birlesmis olarak
kucaktadir.

Bas ve Yuz Hareketleri: Yeri geldikce bas hareketi ile onaylar sekildedir.
Uygun bir gulumseme vardir.

Ozel Mesafe: iki kisi arasindaki mesafe kisilerin yakinlik ve unvan farkina
gore degisiklik gosterebilmektedir.

Kisisel Aliskanliklar: Kisinin saci, sakali veya biyigi ile oynamasi, ayaklan
veya elleriyle seri hareketler yapmasi karsisindaki kisinin dikkatini dagitir
ve onu rahatsiz eder.

Dis Goriinus: Yiz ifadeleri yiiz ifadelerinizin verdiginiz mesajla uyum
icerisinde olmasi gerekir.




Tarihten Bir Sayfa...

Ethos
Pathos
Logos

insanin
Hayatinda

Basarinin sirn

nedir?

Ethos: Sahsiyet sahibi, ahlakli, ilkeli,
karakterli, karizmatik olmak

Pathos:iletisimci, baskalarini seven,
baskalar1 tarafindan sevilen,
baskalarina deger verdigi icin
herkesin de deger verdigi
icin,bulunmadig1 yerlerde bile ismi
gecen ve ovilen

Logos: Mesleki bilgi, sunum, mantik
ve anlatim becerisine sahip olmak.



En lyi-En Kot

= Kagidin Ust Kismina; Bu giine kadar tamdiginiz
insanlar arasinda hayran oldugunuz kendinize
4 "\ model aldigimz en begendiginiz kisinin ismi,isi
veya unvani yada meslegini yaziniz.Neden
hayran oldugunuzu begendiginizi model
aldiginiz1 yazinmiz.

= [kinci boliime de; En begenmediginizi ,itici
buldugunuzu,en uzak durmak istediginiz kisinin
ismi unvam yada meslegi ile neden
begenmediginizi,neden itici buldugunuzu
yaziniz.




Transaksiyonel Analiz

Kanadal1 Psikoterapist Dr.Eric Berne tarafindan gelistirilmis
bir yontemdir. Bu analizin temel konusu karsisindaki insani
tanima noktasinda oncelikle kendi kisilik yapilarini ve
baskalari ile iliskilerinin dogasin1 tanimalar yolunda
gelistirilmis bir yaklasim bicimidir.




Transaksiyonel Analiz

Cocuk Ben Durumu

Herkesin icinde kucuk bir kiz yada
erkek vardir.

Cocuklugunuzdaki gibi davranip
hisettiginiz zamanlarda cocuk ben
durumundasiniz demektir.

Dogal cocuk kendini 6zgur hisseder,
ne istiyorsa onu yapar. Hircindir,
atilgandir,duyarlidir, baskaldiricidrr.

Sevecendir, meraklidir, hep kendini
dusunur.




Transaksiyonel Analiz

Anne Baba Ben Durumu

Bu diinyada buyuk bir olasilikla en az tanidigimiz
kisiler anne ve babalarimizdir.

Cocuklarin bagimlilik durumu, anne ve babalarini
nesnel olarak algilamalarin1 engeller.

Cogu kisiler ana babalarin1 ya pembe camli
gozluklerle, yada onlan carpik gosteren ruhsal
prizmalarla goruruler.

Her kiside ana baba ben durumunu olusturan
ussal ana baba belirtileri vardir.

Zaman zaman kisi tipki anne ve babasi gibi davranir,konusur,mimikleri
ona benzer ve onlar gibi dusundar.

Anne baba ben durumu kulturel ve aile ile ilgili senaryolarin vericisidir.



Transaksiyonel Analiz

Yetiskin Ben Durumu

Yetiskin ben durumu nesnel olarak
gercege deginir.Yetiskin ben durumunun
yasla ilgisi yoktur. Egitim ve yasanti onu
etkiler.

Yetiskin ben durumundan yararlanmak
sonradan pismanlik duyulabilecek
eylemleri en aza indirir,kisinin basan
gucunu arttirr.




Musterinin Hazirlik Duzeyi

Bilgi Seviyesi Baghlik Seviyesi Davranis Bigimi

i Kayitsiz, dalgr,baska
: seylerle

: mesgul, Omyargil,

i endiseli bakan

: : Urlinlerirmizden
: Bilgilendirilmemis : Bagh olmayan : habersiz Bankarmzla
; E P calizmayan

: Bankamizdan :
: haberdar : [lgili canh bakan,soru

B“E“E"d"‘"“em"" ligili ! lirtinlerimizden P niteligi yilksek
' i habersiz 5
.. ................................. .. ................................... .. ..................................... .. ........................................... ..
: : Uriinler konusunda  § Donuk kusulu, temkinli,
E . R . : bilgili-Bankarmzla P akill sarular saran, el-iﬂlk
A= CEEE : kit deneyim : yada yanhs duyumlardan
' :  yagans P stz eden :
,. ................................. ,. ................................... ,. ..................................... . Hefa[]takd]rdulu .............. -
: Bilgilendirilmis : Bagh : Slrekli misterimiz § sdzclkler kullamr,ihmal

! edilmekten hoslanmaz



Satis Tarzlan

Misteri Hazirhk Diizevyi Uygun Satis Tarzi Davrams Bigimi

Fark Ettirici Tarz = ;'-‘«rar:nal-; vada zivaret Amacini I:nill:lirmn_a_l-a_._ .
P - _ f vani miisterilerimize | = Bilgi vermel [satiz temilcisi- kurum- drdn hizmet)
: Bilgilendirilmemis il ve istek 2 = plsteriden olumlu teyit almak ve ve arama

: amacina bagh olarak bir gecis sorusu sormalk, [20-45
: Lyandirmak, =n igerisinde wapilir]

: Bagh olmayan
: : amacim glider

- = =
E- ------------------------------------------ e- ------------------------------------- ‘i' ------------------------------------------------------------------------------------- =
"

D o Avdinlaticr sorular sormak
Ikna edici Tarz Ihtivaclan tanmmlayan agk , analiz sorulan sormak,
: Milisterilere Uriin ve Yetmez ise yvinlendirici sorular sormak

20 O lA et : hizmeti kabul = Dinleme

llgtl ettirme amacim Mot alma

Yol ghisterme

E : glider.

Y S S Yaran wurgulama oo e peeaeeneee
5 : = Kugskuyu karsilamak [kamt gdstermelk, empati ]
Baglayan Tarz fu;mik] [.-'-‘mlllyurll_lm evef{{il-:attl:aahh:j
: Bilgilendirilmis P Milsterilere satmak [ it £ LIRS S sLs S
: Oilvensiz : we satiz kapatmak = Geri cekilmek
P slirecidir. = Yarar ve avantajlan vurgulamak
2 = Empati kurmak
2 : Aile Ferdi Tarz : E
P s P Uzun vadeli iliskiler  § = plsteri memnunivetinin izlenmes

g“glllend"lh-“s’ stUrdiiren, siirdiinneye : = jgin gelistirilmesif Referans istenmesi

agh i devam eden tarz. P = Sikayetlere vamit lretilmesi
T E

—



Satis Turleri

Etki Tepki Satis Psikolojik Satis
Kisisel algilamalar dikkate i :  Satisin en nemli faktoriinin
alinmadan, siislii kelimeler gliven oldugu prensibini 6n

kullanilarak yapilan satis P planda tutar. Bu yaklasim
yaklasimdir. pazarlamacinin kimligine ve

tutumuna bagli olarak
bicimlenir. Satis temsilcisi ve
musteri arasinda bir dizi
mulakat ve sorgulama bicimi
seklinde gecer.

Pazarlamaci musteriden gelen
bir seri engel ifade eden soru
ve itirazlara yant uretir.
Musteri de pazarlamacinin
yonelttigi sorulara yanit
vermekte zorlanabilir.

Kullandiginiz kelimeler
musteride istediginiz tepkiyi
yaratacak sekilde
bicimlendirilir.



Satis Turleri

Urtinlerimizi
kullanan
musterilerimize
kullanmadigi
kullanabilecegi
diger urlnlerin de
pazarlanmasi..

Her pazarlamacinin
kendi sube
cevresindeki

: miisterilerini dikkate
: 1 alarak Urettigi sats,
: ¢ formiliine gore satis

yapmasidir.

§Yani; dikkat, ilgi, istek

: : uyandirma ve eyleme

gecme.

Musteriye gorusme
sirasinda farkli negatif
tepkilerin, sorularin ve

engellerin gundeme

geldigi satis turiddr.

Satisci itirazlara yanit
uretirken musteri ile
bariyerden sonra
anlasmaya varabilir.

Hatta musteri kendini
rahatsiz hissederek
satin alma kararini

verebilir.



Satis Turleri

Memnun miisterimiz araciigiile : i  Pazarlamacimin temel gorevi
onun getirdigi miisteriye veya : : musteriye hedeflerine ulasmada

yakin gevresine yaptigi satis. i yardimci olmaktir.
Miisterinin musteri getirmesi i i  Bir diger gorev de musteriye bu
seklindeki uygulamanin sonucu  : hedeflerini kesfetmesinde
yapilan satisdir. yardimci olmaktir.

= Gereksinim kaynakli
= Baglant1 kaynakli



Satista Sizin Tarziniz

Sizin Tarziniz.....

= Musteriler tarafindan algilanan tarzdir,

= Tarzinizla ilgili sizin yorumunuz ve musteri yorumu farkli olabilir,
" En cok kullandigimiz etki modeli birden fazla olabilir,

= Sizi en fazla yansitan rahat oldugunuz tarzlardir.

Tarz Esnekligi: Hangi esneklikte davranislariniz
uyarladiginizi ve degistirdiginizi gosterir.

Tarz Adaptasyonu: Tarzinizi nereye kadar
degistirebiliyorsunuz, degisim yapiniz nedir?




Itiraz1 Karsilama

Oncelikle; miisterinin neye itiraz ettigi saptanir. Miisteri;
=Uriin/hizmete itiraz edebilir

=Yoneticiye itiraz edebilir

=Personele itiraz edebilir

=Siireye itiraz edebilir

=Prosediire itiraz edebilir.

Onemli olan; gercek veya gercek olmayan itirazlar ortaya
cikarmaktir.

Uriin ve hizmete itiraz eden miisterinin durumu izinle is
yapmayacagi anlamina gelmez. Aslinda itiraz bir satis
olanag1 demektir.




Engelleri Asmak

Engelleri olumsuz yada sevimsiz olaylar seklinde dusunmek kolay olmasina
ragmen gercekte bunlar birer firsattir.

Satin almaya karar vermede musterimizin yoluna cikan kaygilar
musterimizle birlikte arastirirsak ki bu bazen gosterilen kaygidan ¢ok daha
ciddi kaygilan gizleyen bir SIS PERDESI olabilir.

Sis Perdesini Aralamak

= {letisim becerilerini iyi kullanmak.

= Engel hakkinda daha fazla bilgi edinmek icin dinlemek.
= Dogrulama; engelin gercekte ne oldugunun anlasilmasi
= Netlige kavusturmak icin soru sormak.

= Engeli anlamada yardimci olacak sozel olmayan ip uclarini yakalamak icin
gozlemlemek



Satis1 Sonlandirma

Sinyaller

= Musteri urunu/brosuru dikkatlice inceler ve sozlesme gibi
belgeleri okumaya baslar,

= Yaptiginmiz ozeti dinlerken yavas yavas basini sallar. Hizli
sallamak sabirsizlik gostergesidir.

= Uriintin faydasi anlatildiktan sonra, olumlayici ifadeler
kullamlir

= Musteri fazla soru sormaya baslar.

= Musterinin gozbebeklerinin buyumesi sonuca
yaklastigimzi gosterir.

= Musteri dinleme/ilgilenme jestleri yapar, ses tonunda
degisiklikler olur.

= Brosur ve benzeri dokumanlarin kendinde kalmasini ister.
= Guvendigi ve tamdig1 birini caginp bilgi almak ister.



Satis Sonrasi Takip

= [letisimi stirekli kilmak
= Musteriyi belirli araliklarla aramak

= Musterinin ilgi alanlan ile ilgili yeni urunler ve hizmetler konusunda
bilgilendirmek,

= Dogum glinl, evlilik yildonumui gibi onemli glinlerini.

adlGr -




Gunumuz Satiscisinin Kimligi

= Ozglivenli, kendinden emin

= Yaratici

= Planlama, onceliklendirme, problem cozme yetisine sahip,
= Musteriden bilgi alabilen.

= Etkin dinleyen,anlasilabilir bir dille konusan,beden dilini
iyi kullanan.

= Musterisine bilgi verebilen

= Urtin bilgisine sahip

= UriinU tamyip, farkliiklarim bilen
= |letisim becerisine sahip

= Urtine kars istek uyandiran

= Satan




Tesekkurler




