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Temel Kurallar

Molalar, aralar ... Yoruldugunuzda

Mobil telefonlar ... Sessiz veya titresim modunda acik olabilir, konusacak
olanlarise ...

Dinle(t)mek ... Benim gorevim

Gulimsemek ... Elbette

Katilmak ... Lutfen



Beklentim

@ En etkili teknikleri kullanarak en verimli
sonu«;lara ulagmanizi saglamak

O, Deéeri olan bilgiler vermek

® Giinlik is ve 6zel yasaminiza yardimcli olacak bilgilerie
donatmak

® Sizlerden birseyler 0grenmek



Satis ve Musteri lliskilerinin
Tarihsel Gelisimi






Sales ver 0.9

Musterinin guiveni her seyden 6nemlidir
1916 — 1. Dunya Saticilar Kogresi Michigan, ABD

Insanlari etkileme ve ikna etme konusunda

kitaplar yayinlanmaya baslandi.
1936 — How to Win Friends and Influence People —
Dale Carnegie

GARNEGIE




Sales ver 1.0 0
/'

Tuketim kapitalizmi 1950’lerde kapitalist ekonomiyi kurtarmak igin
devreye girer.

Satis yapacak olanlar tekrar kapilari calmaya baslarlar. Hizli
konusurlar ve israrcidirlar. Urunlerinin 6zelliklerini anlatirlar.

OZELLIK SATARLAR.



Salesver 1.5

1970’lerde musteri yavas yavas devreye girer.

Musterinin gereksinimini anlamaya calis, sonra gereksinime goére
urtnleri konumlandir

MUSTERIYE OZELLIK SAT



Sales ver 2.0

1980’ler musteriye odaklanma devridir.

Musterinin gereksinimini anla, sonra urunlerini gereksinime gore
konumlandir, ¢c6zim saglamaya odaklan

MUSTERIYE COZUM SAT



Sales ver 2.5

1990’lar stratejiye ve musteri ile is ortakligina odaklanma devridir.

Musterinin gereksinimini anla, sonra uUrinlerini musteriye ve hatta
musterinin musterisine fayda saglayacak sekilde konumlandir.

MUSTERIYE FAYDA SAGLAYAN COZUMLER SAT



Sales ver 3.0

2000’ler elektronik ortamin — Internet’te — satisin devridir, artik
gizli hicbir sey yoktur. Alicilar bilgilenirler ve yeniden giclenmeye
baslarlar. Alicilar yorumlarini paylasirlar. Saticilar gliclt imaj
olusturmaya ve bunu korumaya calisirlar.

Musterinin gereksinimini anla, sonra Urunlerini musteriye ve hatta
musterinin musterisine fayda saglayacak sekilde konumlandir,
musterinin gézunde imajini yukselt

MUSTERIYE FAYDA SAGLAYAN, IMAJI OLAN COZUMLER SAT



Satis Kavrami
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Satis Kavrami

Dogru iletisim kurarak ve
iliskileri ydneterek aliciya
fayda saglayacak seyden fayda
elde etmektir.




Satis,

firsatlardan =2 potansiyel musterilere,
potansiyel misterilerden =» musterilere,
miusterilerden =» kalici misterilere,
kalici misterilerden =» satan musterilere
A ulasmak icin

% Urilin ve hizmetlerden

A rakiplerinizdekilere oranla

daha kolay 9 algilanir

coziimler, faydalar Giretmek ¥ cabasidir
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lletisim [Tanim]

Duygu, dusunce ya da
bilgilerin her turlu yolla

Saftus ve
Zor Insan
lletisim




Temel lletisim Sistemi

KiM: Gonderici

NE: Mesaj

NEREDE, NEZAMAN,
NASIL: Medya / Kanal,
iliskiler Baglantisi,
Kodlama Yapisi

lletisim Modeli
«Lineer» : Lasswell 1948
«Anlamsal» : Jacobson 1960

—
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Temel Iletisim Sisteminde Onem Sirasi

KiM ve KiIME
NE

NE ZAMAN
NEREDE

NASIL
NEDEN




NEDEN - AMAC

>ortak amaclarimiz
mutlu olmak
basarili olmak
verimli olmak



Temel lletisim Sistemi

Satis ve

211N

ETKI : NEDEN bu etkiyi
saglamak istiyorum
NASIL bu etkiyi
saglamam mumkuin

KiM: Génderici NE: Mesaj

olur

NEREDE, NEZAMAN,
NASIL: Medya / Kanal,
iliskiler Baglantisi,
Kodlama Yapisi

iletisim Modeli
«Lineer» : Lasswell 1948
«Anlamsal» : Jacobson 1960



NASIL

Gulumseyin

llk izlenim icin hazirlanin
Dinleyin, dinlediginizi gosterin
Once duygularina, sonra

duyularina ve nihayet mantiklarina
hitap edin



Urinler/Hizmetler ve Fayda



Sirket sahibi Afrika’ya iki satici gonderir

1. Satici;
“Burada bizim icin firsat yok, ciinki kimse ayakkabi giymiyor”

2. Satici;
“Burada bizim icin inanilmaz firsatlar var, ciinkii kimsenin ayakkabisi yok”

lyi yada kotu bir sey yoktur, diisiince onu dyle yapar



Herseyi bilmek, herseyi anlatmak demek degildir

Bir saticinin hikayesi ... 16 Ocak 1990 sabah saatleriydi. Genel Mudur
Yardimcisinin kendisini ¢cagirttigini duyunca heyecanlanmisti. Daha ise
baslayali 1 ay 16 glin olmustu...




urunle ilgili tum ozellikler Satgve

Zor Insan
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Hakan’in anlatimi _—

Zor Insan
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Bilmek

Saticl Urun ve hizmetini detayli olarak bilmek zorundadir
Detay = Musterinin Gereksinimi Kadar
Detay = Musterisini ikna Edecek Kadar

Bilinmeyen 6grenilmeli ve cevaplanmalidir



—

Dogru sekilde iletmek - duyular Satg ve

Zor Insan
lletisim

v iletisimde Duyu Onceligi

Ses Tonlamasi, Titresimler

38% Beden Dili, imaj, Goriiniim

55%




Fayda Teorisi

Fayda — fikir/Urun/hizmete ait o6zelligin
karsinizdaki (musteri) icin
ozellestirilmis olan karsiligidir



Fayda Teorisi

Fayda — fikir/Urin/hizmete ait 6zelligin
karsinizdaki (musteri) icin
ozellestirilmis olan karsihgidir




Starbucks ne satar?

Kahve




sPpPresso Beverages

tall
Kenya Origin Espresso Latte 7,75
Caffe Latte 6,75
Cappuccino 6,75
Caffée Americano 5,25
Caramel Macchiato £8,50

Caffe Mocha £8.25
VWhite Chocolate Mocha 8,75

short

Ristretto Bianco ©7.75
Flat White x7.75

solo

Espresso £5,00
Espresso Macchiato 5,50
Espresso Con Panna 5,50

Size O=zel... &

FKenya ile G‘r Shot Aromah =
e —— Espresso Suruplarnnimiz | | Hafif
ESP%SSSO Daha ile — | Kremas:z, Yadgs SOt

-l Vanilya, 3 | | Sekersiz Aromak

| | Fandd S I P e —
: Karamel vo ! Varsiya Fodd va
@ ] i Tarcen | Karasmnol

} L+ 200 — ) \+ 200 v

-~

.+ 1,00 - J _+ 200

Fiyatiara KDV dahildir.
UsrGndenmmarin alecjen sgenk bilgi: som baristalacses
M you have an allergen concern, pleoase feol free 1o a

—




Musteriler®

—

Satis ve
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Musteri Devrimi satugve

Zor Insan
lletisim

P

Musteri
Hizmetleri




Musteri Merkezli Yaklasim

Bireysel ve iliski ydonetimine dayanan satis yaklasimi musterileri
herseyin merkezine yerlestirir,

musterinin anlasiimasi
musterinin gereksinimlerinin karsilanmasi
Bu yaklasim saticiya deger katar,
Urdn ve hizmetlerin 6n plana cikararak satisi zorlamaz,
iliskileri kurmaya, iletisime ve problem ¢cézmeye dayanir
Bu yaklasim ayni zamanda satis organizasyonuna deger katar,
uzun sureli ve karli isbirlikleri gelistirilebilir




Musterinin Saticidan Beklentileri

lyi bir dinleyici, iyi bir konusmaci ve iyi bir sunumcu
Takipcilik ozelligi

Degisen gereksinimlere cevap verebilmek icin yeterli
istek ve yetenek

Dlzenli, planlama yapmayi bilen ve zaman yonetimi
konusunda istekli

Itirazlari dizgln bir Uslupla cevaplayabilmek



Ev satmakta olan emlak¢cinin misterisi kimdir?
Baba

Anne
Cocuk




Musterinin Musterisi

Eger musterinin musterisinin kim oldugunu biliyorsaniz ve
sunmakta oldugunuz ona faydali olacaksa hi¢ beklemeyin anlatin



Ev satmakta olan emlakcinin muisterisinin masterisi kimdir?




P =

Musterilerle* Iliskiler

*insanlar .




Insanlari Tanimak

lliski
Kurmak ve
YOonetmek




Insanlar Insanlar
Digerlerine oranla

Farkli disunar

Digerlerine oranla
Heyecan ve duygularini

farkli bicimde gosterirler Farkli karar verir
Strese farkh bir care bulurlar Zamani farkl kullanir
Sorunlara farkli bir bicimde Farkl bir tempo ile caligir

¢6zUm bulmaya calisirlar Farkh bir bicimde iliski kurar




Basari ve mutluluk icin
diger insanlarla iyi iliskiler
kurma becerisine sahip
olmaniz gerekir

Bazen insanlari gérmek
istedigimiz gibi goruruz
Insanlarin bireyler olarak
gelistirdikleri Gsluplari
vardir. Bu usluplari
onceden bilirseniz onlarla
lyi ve saglikli iliskiler
kurabilirsiniz.

Baskalarini olduklari gibi gorebilmek



4 temel Gslup

Analizci Yt’mlendirici Ca rI J u ng
Myers-Briggs

Canayakln




Usluplar konusunda

Baskin tslup farkedilir

Beceriler Gslubun otesine gecebilir

Ayni Usluptan olanlar birbirlerinin ayni degildir
Usluplar alehinize degil lehinize kullanilabilir
Organizasyonlar icin butun Gsluplar gereklidir




Analizciler

Mikemmeliyetcidir (hersey dogru
olmal)

Elestiricidir (iltifatlari sik sdylemezler)
Sistematik ve diizenli (kitabina gore)
Verilere bayilir

Riske girmeyi cok sevmez

Tek baslarina olmaktan veya klcglk
gruplardan hoslanir

Beden dili dlcaludur
Sessizdirler
Duygularini acik¢a belirtmezler

Randevulara zamaninda gelir, ancak
isleri zamaninda bitiremeyebilir




Canayakinlar

Takim oyuncusudurlar
Yardimcidirlar
Arkadas canlisidir, empati sahibidirler

Istikrarli durumlarda yiiksek bir performans
sergiler, planlamalardan cok hoslanmazlar

Korumacidirlar

Raporlari okurlar ancak dinlemeyi daha cok
severler

Sabirlidirlar

Insan yonelimlidirler

Dogal arabulucudurlar

Fikir ayriliginda gorusunu saklarlar




Disavurumcular

Enerji doludurlar

Hareketten hoslanirlar

Dost canlisidirlar

Hayaller kurmayi severler

Detaylardan hoslanmazlar

Dirtuleriyle harekete gecer, sonra dusunur
Sakaci ve eglencelidirler

Gucla beden dilleri vardir

Begendigini ve begenmedigini acikca belirtirler
Hikaye anlatmaya bayilirlar

Yiksek sesle konusurlar




YOonlendiriciler

Sonuclara donukturler

Pratiktirler

s bitirici olarak taninirlar

Zaman yonetimi konusunda beceriklidirler
Olgulara onem verirler

Ayrintici degildirler

Cok cabuk fikir degistirebilirler
Beden dili amaca yoneliktirler
Temposu hizlidirlar

Ise yoneliktir

insanlar konusunda cok konusmazlar




Stres altinda usluplar

Normal Stres Yuksek Stres
Disavurumcu Saldirgan Kabullenmeci
Yonlendirici Otokratik Kacinmaci
Cana Yakin Kabullenmeci Saldirgan
Analizci Kacinmaci Otokratik




Yeni tanistiklarinizin Gslubunu bulma

Giriskenlik gostergeleri
Konusma orani
Konusma hizi
Beden hareketi
Disa vurulan enerji

Tepkisellik gostergeleri
Yiz ifadeleri

Ses degisimleri
Akicilik




Usluplar arasi iliskiler

Saptama
Kendi Gslubunuzu bilin
Digerinin Gslubunu cikarin

Planlama

lyi ve saglikl iliski icin nasil davranacaginizi
belirleyin

Provalar yapin

[ i T
| | lanladiginiz u{/gulawr . | H ,l. ,‘“

| ders alip yeni dlizenlemeler api e (R
o egerlendirme | (L "'\1

i i T i!‘-"ila iktan lq*bll('h ‘ | 1111 1

I‘

alarinizdan




Zor Insanlarla Basa Cikma ve
ltiraz Karsilama



Zor Insanlar

Saldirgan, agresif, stres yukli insanlar
Herseyi bilen insanlar

Sikayetci insanlar

Kendini ifade edemeyen/etmeyen insanlar
Igten pazarlikli insanlar



Ucak Yer Sorunu — oyun

Ucaga bindiniz. Ucretini
ddeyerek aldiginiz ve
binis kartinizda belirtilen
yerde biri oturuyor.

Kalkmasini nasil
saglarsiniz?

Ucretini
odeyerek
aldiginiz yer

22
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Ucak Yer Sorunu — oyun

Ucaga bindiniz. Ucretini
ddeyerek aldiginiz ve
binis kartinizda belirtilen
yerde biri oturuyor.

Binis kartini size
gostermiyor ve hostesler
yardiminiza gelmiyorlar
ne yaparsiniz?

Ucretini
odeyerek
aldiginiz yer




Ucak Yer Sorunu — oyun

Ucaga bindiniz. Ucretini
ddeyerek aldiginiz ve
binis kartinizda belirtilen
yerde biri oturuyor.

Binis kartini gosterdi,
sizinki ile ayni yer
numarasi yaziyor? Bu
yerin parasini 6dememis.
Ne yaparsiniz?

Ucretini
odeyerek
aldiginiz yer




Ucak Yer Sorunu — oyun

Ucaga bindiniz. Ucretini
ddeyerek aldiginiz ve
binis kartinizda belirtilen
yerde biri oturuyor.

Binis kartinda sizinki ile
ayni yer yaziyor? Bu yer
icin para 6dememis. Ne
yaparsiniz?

Ucretini
odeyerek
aldiginiz yer




Tatmin ......

Zorlama Isbirligi

amac¢ kazanmak amac herkesin

kazanmasi

amag geciktirmek amag¢ boyun egmek

Kacinma Kabullenme

e
destek olmayan destek olan -

]
n
(o
©
S
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Thomas — Kilmann Catisma Tipleri

Kendi cikarlarina da
digerlerininkine de
odaklamamak ... kota bir
fikir degil mi?

L B
Kacinma

e
destek olmayan destek olan

iddiasiz




Kacinmanin ardindakiler

Catismaya girmekle ilgilenmemek

Kaynaklarinizin olmamasi (zaman, insan gibi)
Ya da kaynaklarinizi yatirmak istememeniz

Bir seyleri bozmaktan korkmak (iliskiler, sistem, reputasyon gibi)



Kacinma

Kullanmak icin

1.

2.

3.

Sorun dnemsizse ve daha onemli baska sorunlar
beklemekteyken

Kendi isteklerinizi tatmin etme olanaginiz (hukuken,
sirec olarak vb.) yoksa

Insanlari sakinlestirmek icin

Daha fazla bilgi toplanmasina ihtiyac olmasi
durumunda

Baskalari catismayi daha iyi yonetebileceklerse



—

Thomas — Kilmann Catisma Tipleri

Kendi cikarlarinla degil
digerlerininkiyle
ilgilenmek ... bunun yarari

ne olabilir? ‘

Kabullenme

e
destek olmayan destek olan -

iddiasiz




Kabullenmenin ardindakiler

Bir seyleri edinme beklentisi

Uyuma olan inanc¢ ve verilenin karsiliginin oldugunu disinmek
lyilik iyilik getirir
Digerlerinin kendin gibi oldugunu dustinmek

lliskinin bozulmasindan korkmak



Kabullenme

Kullanmak icin
1. Yanlis oldugugunuzu fark ettiginizde

2. Diger taraf icin ¢c6zimun sizin icin oldugundan ¢cok daha onemli
oldugunu fark etmis ve iliskiyi iyi yonde tutmayi istiyorsaniz

3. Catismanin devam etmesinin sadece sizin amaclariniza zarar
vermesi sozkonusu ise

4. Uyumun korunmasi en dnemli konu ise



Thomas — Kilmann Catisma Tipleri

Zorlama

Kendi cikarlarin
disindakileri
dusunmemek ... biraz

rahatsiz edici degil mi?

iddiasiz

destek olmayan destek olan -



Zorlamanin ardindakiler

Zafer kazanma beklentisi

Uyuma inanmamak
Digerlerinin de kendisi gibi oldugunu dustinmek

lliskiler 6nemsizdir



Zorlama

Kullanmak icin
1. Acil, kritik durumlarda

2. Istenmeyen birseylerin yapilamasi gerektiginde

(disiplin uygulamalari, maliyet azaltici faaliyetler
gibi)

3. Bilimsel, hukuksal haklilik durumlarinda

4. Kendinizi etik disi olumsuzluklardan korumanin
gerekli oldugu durumlarda




atisma Tipleri

Taraflara uygun
seceneklerler aramak ...
lyi bir yaklasim degil mi?

iddiasiz

e
destek olmayan destek olan —



Uzlasmanin ardindakiler

En azindan herkese uygun bir anlasma pesinde olmak
Bolmek ve dagitmak

Bazen kimse c6ziimden mutlu olmaz

Her zaman olumlu sonuclanmaz

Tembel secenek / alternatif



Uzlasma

Kullanmak icin
1. Amaclar orta derecede dnemliyse

2. Taraflar yeterince glice sahip ve sorunu ¢c6zmeye
istekli bir sekilde odaklanmislarsa

3. Kompleks sorunlari cdzmek icin sorun cézmeye
baslamak gerekliyse

4. Zaman baskisi karilsmda ortak bir noktaya bir an
once gelmek gerekliyse

5. Isbirligi veya zorlama basarisiz olmussa



Thomas — Kilmann Catisma Tipleri

Isbirligi

Herkese kazandirmak ...
cok zaman almaz mi?

iddiasiz

destek olmayan destek olan -



Isbirliginin ardindakiler

Herkesi tatmin edecek bir anlasmanin pesinde olmak
Pastayi buyltmek

Cok zaman alici olabilir ve baglanma gerektirir
Bilissel ve duygusal yatirim gerektirir
Her zaman uygulanamayabilir



isbirligi

Kullanmak icin

1. Taraflarin entegre bir ydntem bularak 6nemli sorunlarina
kokten cozimler Gretmek istiyorlarsa

Amaciniz 6grenmekse

Farkh bakis acilarinin c6zime deger katacagina inaniliyorsa

Digerlerinin ¢ekincelerinin ortadan kaldirilmasi ile c6zime
ulasilacaksa



Zor Insanlar

Saldirgan, agresif, stres yukli insanlar
Herseyi bilen insanlar

Sikayetci insanlar

Kendini ifade edemeyen/etmeyen insanlar
Icten pazarhkli insanlar



—

Satilamayan Musteriden Ogrenmek

Basarisizlik zihninizi berraklastirir




Sonuc ve Kapanis

—

Saftus ve
Zor Insan
lletisim




Tesekkurler

Dinlediklerinizi etik kurallar icinde kullanmanizi

dilerim.

Serdar Bilecen
serdar.bilecen@gmail.com

—

Saftus ve
Zor Insan
lletisim




Satis Sureci

Pahalisiniz

Kalem satmanizi istiyorum — 100 TL veya 1,000 TL — hangisini tercih edersiniz?

Vermeden once kalemlerle ilgili bir ka¢ aciklama:

1,000 TL olan 6mir boyu garantili, kaybetseniz bile buraya gelig yenisini
talep edebilirsiniz; hala 100 TLlik olani mi satmak istiyorsunuz?

1,000 TL olan kalemi sinema, tiyatro, mag, konser gisesine gosterdiginizde kuyrugun en basina gecmenizi saglayacak;
hala 100 TLlik olant mi satmak istiyorsunuz?

100 TL olanin murekkebi bir hafta icinde bitecek; hala 100 TLlik olani mi satmak istiyorsunuz?

1,000 Tl lik kalem degerinin %75’ini her zaman koruyacak, istenildiginde 750 TL'ye satilabilecek; hala 100 TLlik olani mi
satmak istiyorsunuz?



