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Olcme ve Degerlendirme Uzmani
ismail SENER

Rehberlik Uzmani
Zahide Merve KUCUKCELIK
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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sonmez bu safaklarda yiizen al sancak;
Sonmeden yurdumun ustiinde tuten en son ocak.
O benim milletimin yildizidir, parlayacak;

O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim cehreni ey nazli hilal!
Kahraman irkima bir giil... ne bu siddet bu celal?
Sana olmaz dokiilen kanlarimiz sonra helal,
Hakkidir, Hakk’a tapan, milletimin istiklal.

Ben ezelden beridir hir yasadim, hir yasarim.
Hangi cilgin bana zincir vuracakmis? Sasarim!
Kiikremis sel gibiyim; bendimi cigner, asarim;
Yirtarnim daglari, enginlere sigmam, tasarim.

Garb’in afakini sarmissa celik zirhli duvar;
Benim iman dolu gogsiim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkma! Nasil boyle bir imani bogar,
“Medeniyet!” dedigin tek disi kalmis canavar?

Arkadas! Yurduma alcaklar1 ugratma sakin;
Siper et govdeni, dursun bu hayasizca akin.
Dogacaktir sana va’dettigi giinler Hakk’in...
Kim bilir, belki yarin... belki yarindan da yakin.

Bastigin yerleri “toprak!” diyerek gecme, tani!
Disun altindaki binlerce kefensiz yatani.

Sen sehid oglusun, incitme, yaziktir atani;
Verme, diinyalan alsan da, bu cennet vatani.

Kim bu cennet vatanin ugruna olmaz ki feda?
Suiheda fiskiracak, topragi siksan siiheda!
Cani, canani, bitiin varimi alsin da Huda,
Etmesin tek vatanmimdan beni diinyada ciida.

Ruhumun senden, ilahi, sudur ancak emeli:
Degmesin ma’bedimin gogsiine na-mahrem eli!
Bu ezanlar-ki sehadetleri dinin temeli,

Ebedi yurdumun iistiinde benim inlemeli.

0 zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tasim;
Her cerihamdan, ilahi, bosanip kanli yasim,
Fiskirir rih-i miicerred gibi yerden na’sim;

0 zaman yiikselerek Ars’a deger, belki basim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanli hilal;
Olsun artik dokiilen kanlarimin hepsi helal.
Ebediyen sana yok, irkima yok izmihlal:
Hakkidir, hiir yasamis bayragimin hiirriyet;
Hakkidir, Hakk’a tapan milletimin istiklal!

MEHMET AKIiF ERSOY



GENCLIGE HITABE

Ey Tirk gencligi! Birinci vazifen; Tiirk istiklalini, Tlirk cumhuriyetini, ilelebet muhafaza ve
mudafaa etmektir.

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegane temeli budur. Bu temel, senin en kiymetli hazinendir.
istikbalde dahi seni bu hazineden mahrum etmek isteyecek dahili ve harici bedhahlarin olacaktir.
Bir guin, istiklal ve cumhuriyeti miidafaa mecburiyetine dusersen, vazifeye atilmak icin icinde
bulunacagin vaziyetin imkan ve seraitini diisinmeyeceksin. Bu imkan ve serait, cok namiisait
bir mahiyette tezahiir edebilir. istiklal ve cumhuriyetine kastedecek diismanlar, biitiin diinyada
emsali gorulmemis bir galibiyetin mumessili olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin butun
kaleleri zapt edilmis, biitiin tersanelerine girilmis, biitiin ordulan dagitilmis ve memleketin
her kosesi bilfiil isgal edilmis olabilir. Butin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak
tizere, memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar, gaflet ve dalalet ve hatta hiyanet icinde
bulunabilirler. Hatta bu iktidar sahipleri, sahsi menfaatlerini mustevlilerin siyasi emelleriyle
tevhit edebilirler. Millet, fakruzaruret icinde harap ve bitap dismus olabilir.

Ey Tirk istikbalinin evladi! iste, bu ahval ve serait icinde dahi vazifen, Tiirk istiklal ve
cumhuriyetini kurtarmaktir. Muhtac oldugun kudret, damarlarindaki asil kanda mevcuttur.

Mustafa Kemal Atatiirk
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KITABI TANIYALIM

Ogrenme birimi
numaras|

.BIRIMI | SATISLA

iLGiLi TEMEL KAVRAMLAR

Ogrenme birimi
adi

Ogrenme birimi
kapagi gorseli

Ogrenme birimi

ogrenme birimine ait I__ KONULAR TEMEL KAVRAMLAR _—I igerisinde yer alan

konu bagliklari

erenme DiriMi Q| [rm———1.SATI$ VE SATISLA ILGILI TEMEL KAVRAMLAR. ... 1

Ogrenme birimine

ait konularin ba§||k I—— 1.2.2. Telefon Yoluyla Satis

numaralari

14.  Satig ve Satig Danismanhg Kavrami * Satig * Perakende sati

1.2.  Satig Kanallarinin Siniflandiriimasi * Pazarlama karmasi « lkna

1.3.  Satig Siirecinde lkna Kavrami ve « Tutundurma karmasi ~ + [kna ilkeleri
iknanin Onemi + Satis danigmani + Ikna teknikleri

* Satig kanali
15
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KITABI TANIYALIM

Ogrenme birimi adi ve
numarasini gésteren
sayfa anteti

KiSISEL SATIS TEKNIKLERI

“UygU lama I UYGULAMA FAALIYETi 2
Faal |yet” alan | Kullanim Kilavuzu Hazirlama Uygulamast

Bir tirlin belirleyerek o tiriine ait kullanim kilavuzu hazirlayiniz. Asagidaki “Uygulama yonergeleri'ne
uygun sekilde uygulama faaliyetini gerceklestiriniz.

Uygulama yénergeleri:

1.Uriin belirlenmelidir.

2. Uriin bilgilerine yer veriimelidir.

3.Kullanim sekli hakkinda bilgi verilmelidir.

4.Uriiniin iade kosullari hakkinda bilgi verilmelidir.

5. Uriiniin ayipli olmast durumunda iade ve degisim kosullari agiklanmalidir.
6.Uriiniin ayiph olmamas durumunda iade ve degjisim kosullar! agiklanmalidir.
7.Uriine ait gorseller kullaniimalid.

8.Bu bilgiler dahilinde bir kullanim kilavuzu hazirlanmalidir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” boliimiinde yer alan “Ek-11 Kullanim
Kilavuzu Hazirlama Uygulamasi Kontrol Gizelgesi” kullanilacaktr.

e — “Hazirlik Galismalar”

1. Sinifinizdaki tiim 6grencilerin katiimiyla satimasi gok zor olan iiriin ve hi; i [ alan I
neler olabilecegini tartiginiz. 1

Konu basligi ve —

nu maraSI Diinyanin degismesi, ozellikle tiiketimde ve pazarlama etkinliklerinde tlke sinifarinin kalkmasi,
insanlarin her istedigi nesneye ulasmasini kolaylagtirmistir. Ginimiiz insani artik yeni gikan bir diriind,
toplumlarda meydana gelen degisik akimlari aninda 6grenebilmektedir. Ayni zamanda moda tutkusu,

3.4. Satis Teknigi Uygulamalaninin Onemi

glinceli yakalama, ilk deneyimleyen olma gibi baz: 6zellikler insanlari daha fazla istekte bulunmaya
tesvik etmektedir. Satis danismanlari tarafindan uygulanan teknikler de Uriinlerin, ihtiyaglarin
fazlaligina gore degismektedir.

Her ne kadar kitlesel akimlardan etkilense de her insan biricik ve tektir. Olaylar karsisinda verilen

tepkiler, dilinceler, davraniglar tamamen bireye Gzgiidir. Pazarlama uzmanlari bu farkliliklara

yonelik satis teknikleri gelistirmektedir. Kitlesel Griinler tretilse de her bir tiiketicinin kullandigi Griinden

sagladig fayda veya Griinden beklentisi farkiidir. Ornegin, ayni kabani bir misteri 1sinmak igin

alirken diger misteri kiyafetleri ile uygun olsun diye almaktadir. Bu sabit dmekten anlagilacagi lzere
satls teknigi ayni

Basarili bir satis danismaninin satis teknikleri konusunda da anlatildigi gibi miisterisine uygulayacagi

beden diliyle bu becerilerin desteklenmesi oldukga Gnemiidir
(Gérsel 2.7).

lyi bir satis danisman; kars! tarafi etk bir bigimde dinleyebilen,
konusma sirasi kendine geldiginde dogru kelime ve ciimlelerle

beden dili ile ilen, dogru
sorulan dogru yer ve zamanda sorabilen kisidir.

Konu gorseli |rm—

BILGI KUTUSU

Gevremizde olup bitenlerin; %88ini gozlerimizle, *48ini kulakiarimizla, %4ini ise diger _l “Bi|gi Kutusu” alani

duyulanimizia alglariz.

ETKINLIK
Ornek reklam kampanyalarini sinif ortamina getirerek reklam kampanyalarindaki iletisim ogelerini
tespit ediniz.
+ 1-3 kisilik gruplar olusturulmalidir.
* Reklam kampanyalari video, afis vb. iki adet segilmelidir.
. 5 PPN g« ALY
+ Reklam kampanyasi video ise dijital olarak sinif ortamina getirilmeli ya da senaryo ozeti bir t alll alani
kagida yazimalidir. 1

+ Reklam kampanyas! afs ise dijtal olarak sinif ortamina getirimeliya da bir kagida giktisi

alinmalidir.
+ Reklam kampanyalarinin letisim geleri tespit ediimelidir.

iletisim Ogeleri Reklam Kampanyast 1 Reklam Kampanyasi 2

Kaynak

Mesaj

Mesajin

$Sozlii Semboller

Sozsiiz Semboller

Mesaj Kodunun Géziilmesi

Alict

Geri Bildirim
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Bu ogrenme biriminde;

1. Satig kavramini,

2. Satis danigmani kavramini,

3. Satig danigmaninin o6zelliklerini,
4.Satis danigmaninin gorevlerini,
5. Satis kanallarin,

6.1kna kavrami ve 6nemini,

7.1kna ilkelerini,

8.1kna tekniklerini

ogreneceksiniz.
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Hazirlik Caligmalari
1. Pazarlama karmasini arastiriniz. Sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

2. Hangi sektorlerde satig faaliyetlerinin gerceklestirilebilecegi konusunu sinifta
arkadaslarinizla tartiginiz.

1. SATIS VE SATISLA iLGILi TEMEL KAVRAMLAR

“Satig” isletmeye gelir getiren en 6nemli faktérdir ve her gegen glin énemi daha da artirmaktadir. Son
zamanlarda artan rekabetten dolayi firmalar, yeni satis teknikleri gelistirmekte ve satis sistemlerini
guncellemektedir. Satis sektorli giyimden gidaya, otomotivden sagliga, editimden teknolojiye birgok
alanda yeni is kollari olusturur. Glinlimiizde satis kanalina bagli olarak sanal sesli asistan uzmanligi,
e-perakende gorsel tasarimciligi, dijital satis uzmanligi, sosyal medya beden dili uzmanligi, bot
uzmanligi gibi yeni is imkanlari ortaya ¢ikmistir (Gorsel 1.1). Yurt icinde ve yurt disinda ekonomiye
katki sadlayan “satis piyasasi’nda is kollarinin genislemesiyle nitelikli eleman ihtiyaci giin gectikge
artmaktadir. Boyle bir ortamda satis danigmani olmak, iyi bir egitime ve giincel kabiliyetlere sahip
olmayi gerektirir. Satigla ilgili meslekleri segecek olanlarin giinlimiiz ekonomik ortamindan kazangli
¢ikmak igin satis ile ilgili temel kavramlari 6grenmesi ve kendini gelistirmesi gerekir.

Vi -
Gorsel 1.1: Satig

1.1. Satig ve Satig Danigmanligi Kavrami

Satis danismali§i meslegini sececek olanlarin satis ile ilgili temel kavramlari égrenmesi ve kendini
gelistirmesi igin satis ve satis danismani kavramini, satis danismaninin gérev ve sorumluluklarini,
satis kanallarini iyi bilmesi ve dzlimsemesi gerekir.

1.1.1. Satig

Satis en basit tanimiyla bir bedel karsiliginda Grlinlin sahipliginin musteriye devredilmesidir. Kavram
olarak satig, genellikle pazarlama ile ayni faaliyetmis gibi algilansa da pazarlamadan farkli yonlere
sahiptir. Pazarlama kavrami marka yonetiminin stratejik bir sekilde gerceklestiriimesi olarak ifade
edilirken satig bu marka yonetimi sirecinin stratejik bir adimidir. Satis kavramini daha iyi anlayabilmek
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icin pazarlama karmasi igerisindeki yerine bakildiginda “tutundurma’nin alt basamaklarindan biri
oldugu gérulmektedir (Sekil 1.1).

PAZARLAMA KARMASI iCERISINDE SATISIN YERI
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Sekil 1.1: Pazarlama karmasi igerisinde satigin yeri

Satisin birgok tanimi mevcuttur. Bu tanimlardan biri; (rlin veya hizmetlerin misteri igin en uygun yer
ve zamanda, en uygun yontemle ve bir bedel karsiiginda musteriye devri icin yapilan galismalarin
bitinudur. Baska bir deyisle, hedef misteri grubunun istek ve ihtiyaglarini tanimlayarak bu istek ve
intiyaglara uygun driin veya hizmetleri sunma faaliyetleridir. Verilen tanimlamalardan da anlasilacagi
gibi satis faaliyetleri musterinin ihtiyaglarinin tatmin olmasini saglamaya yonelik faaliyetleri iceren
bir sure¢ olarak gordlebilir. Bununla birlikte satis, isletmeye para akisini saglayan tutundurma
faaliyetlerindendir. Bu sebeple firmalar igin hayati bir 6neme sahiptir.

Musteriler agisindan 6nemine bakildiginda satis, firma ile yasanan en dnemli deneyim kaynagidr.
isletmeler acisindan énemi ise marka imajini biiyiik dlgiide etkilemektedir. Bunun icin satis stireci
dogru ve stratejik bir sekilde yaratilmelidir. Eger satis ¢abalari dogru bir sekilde yonetilir, misterinin
algisinda olumlu bir imaj olusturulursa msteri baglligi saglanabilir.

Her satis sureci dncesinde misterinin alim davranisi igin harcamayi goze aldigi zaman, para vb.
maliyetler s6z konusudur. Miisterinin zamanini ve parasini feda edebilmesi satisin yaratacag tatmin,
marka degeri ve olumlu deneyimlere baghdir. Bunun igin firmalar satis sirecinde musterilere maliyetlere
katlanabilecekleri deg@erler yaratmakla sorumludur. Satin alma stireci msteriler i¢in sorun ¢dzme
olarak degerlendirilir. Firmalar da bu nedenle satis asamasinda olabildi§ince musterinin sorununu
cozme odakli yaklasmalidir. Ornegin, spor ayakkabi satin almak igin gelen bir miisteriye karsilamak
istedigi ihtiyacina en uygun Grind veya hizmeti sunmak ¢6zim odakli bir yaklagim ortaya koymaktir.

Ancak bu sekilde yaklasilirsa misterilerin bir sonraki satin alma sirecine baglamasi saglanabilir.
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BILGI KUTUSU

Ticaret Bakanlhiginin arastirmalarina gére online satiglarin %47’si istanbul'da, %8'i Ankara'da,
%5'i Izmir'de gergeklesmektedir (Kaynak:https://www.eticaret.gov.tr/istatistikler).

2020 yilinda yapilan bir aragtirmaya gére“iceriksel Lokasyon” (misterinin konumuna gére reklam
ve mesajlar) 2026'da perakendenin yapitaslarindan biri olacaktir (Kaynak: https://wearesocial.
com/digital-2020).

“Yoneticiler 2021'in 2.ceyreginde dijital teknolojinin (%68) ardindan pazarlama ve satisin (%63)
isletmeler agisindan en kritik ikinci fonksiyon haline gelecegini dngérmektedir.” Bu bilgilerden hareketle
sanal ortamdan yapilan satis faaliyetlerinin oraninin giin gectikge artacagi sonucuna varilir. Bdylelikle
firmalar tarafindan satis faaliyetlerinin en giincel sistemlerle yonetilmesi igin ayrilan biitceler daha da
artacaktir.

Satig danigmaninin yuksek performansi, satis surecini dogrudan etkileyerek isletme verimliligini
arttirir. Bunun icin isletmeler, satis danismanlarinin performansini iyilestirmeye yonelik mesleki egitim
calismalari yaparlar. Satis danismanlari da mesleki dzelliklerini gelistirmeye, gorev ve sorumluluklarini
en iyi sekilde yerine getirmeye odaklanmalidir. Bu durum isletme performansina olumlu katki
saglayacag! gibi satis danismaninin kariyeri icin de énemli bir konudur. Elde edecegi her yeni bilgi ve
beceri satis danismaninin mesleki kabiliyetlerini arttirir.

UYGULAMA FAALIYETi 1

SATIS UYGULAMASI

Satig kavraminin tanimina dikkat ederek uriini satmaya yonelik bir senaryo olusturunuz ve sinif
arkadaslariniza satis uygulamasi drnegi gerceklestiriniz. Asagidaki “Uygulama yonergeleri’ne uygun
sekilde uygulama faaliyetini gergeklestiriniz.

Uygulama yonergeleri:

1. Bireysel olarak sunum yapiimalidir.

2. Sunumu yapilacak bir Grln belirlenmelidir.

3. Sunulacak trlnle ilgili piyasa arastirmasi yapiimalidir.

4. Sectiginiz Urtnlerin bilgileri dogru ve givenilir olmalidir.

5. Uriinlerle ilgili gorsel unsurlar kullaniimalidir.

6. Satis senaryosu 6nceden hazirlanmalidir.

7. Uriinii sunan kisi disinda kalan tiim kisiler miisteri roliinde olmalidir.
8. Belirlenen Grlinuin satig sunumu tim sinifa yapilmalidir.

Not: Uygulama faaliyetinin deg@erlendiriimesinde kitabin “Ekler” béllimiinde yer alan “Ek-1 Satis
Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktir.
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Hazirhk Galigmalar

1. Is saghg ve giivenligi tedbirlerine uygun hareket ederek yakin gevrenizde
bulunan bir satig noktasini ziyaret ediniz. Gorevli bir satig danigmaninin satig
sunumunda sergiledigi davraniglarini gozlemleyiniz ve not tutunuz. Notlarinizi
sinifta arkadaslarinizla degerlendiriniz.

2. Satig danigmaninin sahip olmasi gereken ozelliklerin neler oldugunu sinifta
arkadaslarinizla tartiginiz.

1.1.2. Satig Danigmanhgi

Kisisel satis musteriler ile direkt iligki kurulmasini saglar ve bu durum isletmenin satis glictinu etkiler.
Satis stirecinde en dnemli rol satis danismanina aittir. Satis danigmani, (irlinle misteri arasinda bir
ilginin olugsmasi igin gerekli olan Urtin ve hizmetin sunumunu uygun ikna yontemi ile yaparak misterinin
kendisi igin en dogru Uriind tercih etmesine katki saglayan kisidir (Gorsel 1.2).

Gorsel 1.2: Satig danigmani

Satis danismani; mali, hizmeti, fikri satarken markasinin pazarlama stratejisini de satmaktadir. Bu
nedenle ayni zamanda bir pazarlama uzmani gibi davranmali ve marka yénetimi bilgisine de sahip
olmalidir. Satis faaliyetlerini yerine getiren, firmanin dimenini elinde tutan kisi olarak da tanimlanan
satis danismani,firmanin Urlnlerini mUsteriyle bulusturmaktadir. Dolayisiyla bir firmanin Grinl veya
hizmeti ne kadar kaliteli olursa olsun, satis danismaninin misteriye yaptigi sunum etkili olmazsa
satls sunumu basariya ulagmayacaktir. Bu sebeple satis danismani sunumumun basarili olmasina
odaklanmalidir. Glinki satin alma trafiginin artmasi, basarili sunum ile dogru orantilidir.

Satis danismani musteriye Grlin sunumu aninda onun ihtiyacini belirleyerek musterinin tutum ve
davraniglarina gére sunumunu ayarlayabilmelidir. Omegin kazak almak isteyen bir misteriye ek
bir driin sunumu daha yapmak isteyen satis danismani, bu sunumu misterinin o anki ruh haline
gére planlayabilmelidir. Satis danismaninin satis strecinde gézlem hélinde olmasi firmaya ek satis
getirecegi gibi misteri istek ihtiyaclarinin dogru tespit edilmesini de saglayacaktir.

Musteriye sunum yapilirken satis danismaninin durusu, gorinusu ve iletisimi oldukga 6nemlidir. Cinki

musterinin bilingaltina olumlu mesajlar yollamak, miisteri memnuniyetini de beraberinde getirecektir.
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Kisacasl isletmenin miisteriye olumlu deneyimler yasatmast iyi bir sunumla gerceklesir. yi bir sunum
icin de satis danismaninin sahip olmasi gereken 6zellikleri bilmesi ve 6ziimsemesi sarttir.

BILGI KUTUSU

BMD’nin (Birlesmis Markalar Dernegi) perakende sektoru arastirmalari gosteriyor ki satista tavir
ve davranislar %80, satis stratejileri ise %20 oraninda etkili olmaktadir.

1.1.3. Satis Danismaninin Ozellikleri

Satis danismanhigi 6n planda olmayi gerektiren islerden biridir. Bunun igin satis noktalarinda
yakalarinda “satis danismani” yazan kartlarla dolasan galisanlari gérmek miimkiindur. Satisla ilgili
faaliyetlerin yuritilmesinde musteriye danismanlik yapmak bazi sorumluluklari da beraberinde
getirmektedir. Satis danigmaninin igletme iginde gesitli rolleri yerine getirmesi, bu meslegi farklilastiran
bir unsurdur. Sosyal yonu agir basan, iletisimin yogun oldugu bir ortamda calisiimasi gerektigi igin satis
danismaninin éncelikle iletisim becerilerinin iyi olmasi, musterilerin problemlerine yaratici ¢ozimler
uretebilen, girisimci ve sosyal bir yapiya sahip olmasi gerekmektedir (Gorsel 1.3).Her seyden dnce
bilinmelidir ki satis danigmaninin gdsterecegi her davranig, vaat ettigi her sey firmayi da sorumluluk
altinda birakir.

Bunun i¢in satig danigmant;

. iIetigim yontemlerini bilen, + Kibar ve anlayisl,
+ COzim odaklr, + Diksiyonu duizgun,
* Kendini gelistirmeye yatkin, + ikna etme yetenegine sahip,

* Kisisel gorinimine dzen gosteren, Kisisel bakimina dikkat eden

+ Empati kurabilen, * Hedef odakli,

* Takim galismasina yatkin, + Markasini temsil etmeye istekli ve 6zen gdsteren,

+ Kendini dogru ifade edebilen, + Entelektiel,

* Planl ¢alisan, + Alaniyla ilgili glincel bilgileri takip eden biri olmalidir.

Gorsel 1.3: Satig sunumu
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1.1.4. Satis Danigmaninin Gorevleri

Satis danismanlari, isletmelerin satis stratejilerini sahada yUrGtmeleri nedeniyle satis isinin en 6nemli
parcasidir. isletmenin tiim gabalari, miisterilerle bire bir iletisime gegen satis danismaninin gésterecegi
performansa bagli olarak sonuca ulasir. Satis danigmani, satin almaya istekli masterilerin isletme ile
arasinda bag kurmalarini saglar. Bu bagin musterilerle gucli ve surddrdlebilir is iliskileri yaratmasi
hedeflenen bir sonugtur. Stirdlr(lebilir is iligkilerinin olusturulmasi igin satis danismanlarinin gorev ve
sorumluluklari vardir. Bu gorev ve sorumluluklar;

* Msterilerine rehberlik etmek, * Msterilerle ilgili sorunlari ¢cdzmek,

+ Genis bir misteri kitlesi olusturulmasina katki + Misteri memnuniyetini saglamak,
saglayarak karliligi arttirmak, + Piyasadaki giincel bilgileri takip

* Musterilerle ilgili bilgilerin analizini yapmak, etmek,

+ Markayi temsil etmek, + Satis sonrasi sireclerde miisterilerin

+ Satis siireglerini planlamak ve programlamak, takibini yapmaktir.

UYGULAMA FAALIYETI 2

SATIS DANISMANININ OZELLIKLERI UYGULAMASI

Bir satis danismaninin sahip olmasi gereken 6zelliklerini dikkate alarak msteri iletisimi sirasinda
yapilmasi gereken davranislari gorsellerle destekleyecek sekilde bir sunum hazirlayiniz ve sinif
arkadaslarinizla paylasiniz. Asagidaki “Uygulama yonergeleri’ne uygun sekilde uygulama faaliyetini
gerceklestiriniz.

Uygulama y6nergeleri:

1.Sunum bireysel olarak yapiimalidir.

2.Satig danismaninin davraniglarinin satis strecine olan etkileriyle ilgili giris yapiimahdir.

3. MUsteri iletisimini olumlu etkileyen davraniglar arastiriimalidir.

4. Musteri iletisimini olumsuz etkileyen davraniglar arastiriimalidir.

5.Satig sunumunda yapilmasi gereken davranislarla ilgili gorsel materyaller bulunmalidir.
6.Satis sunumunda yapilmamasi gereken davranislarla ilgili gorsel materyaller bulunmalidir.

7.Satis sunumunda yapilmasi ve yapilmamasi gereken davranislar, sunumda karsilagtirmali olarak
verilmelidir.

8.Satis danismaninin olumlu ve olumsuz davranislarinin sonuglariyla ilgili agiklama yapiimalidir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendiriimesinde kitabin “Ekler” boliimiinde yer alan “Ek-2 Satis
Danismaninin Ozellikleri Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktir.
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Hazirhk Galigmalari

1. Uriinii veya hizmeti satig icin miisteriye sunarken hangi satis kanallari kullanilabilir?

Sinifta arkadaslarinizla tartiginiz.

2. Bir uriin ve hizmetin satiginda tek satis kanali mi, birden fazla satig kanali mi
kullaniimahdir? Sinifta arkadaglarinizla tartiginiz.

1.2. Satig Kanallarinin Siniflandiriimasi

Satin alma davranislari giin gegtikce degisen musterilerin zaman ve yer faydasi saglayan segeneklere
yonelmesi, isletmelerin artan rekabet ortaminda bagsarili olmak istemesi ve tiiketim davranisinin belirli
bir doygunluga ulasmasi nedeniyle isletmeleri farkli satis kanallarina yoneltmektedir. Farkli satis
kanallari araciligiyla mUsterinin her dokundugu, baktigi noktada olabilmek satin alimlarin artmasini
saglayacaktir.

Musterilere bire bir deneyim saglama konusunda avantajli olan yuz ylize satis, dijital sistemlerin gelisip
yayginlasmasina ragmen hald dnemini korumaktadir. Fakat online satig kanallarinin da misteriye
deneyim saglama konusunda zenginlesmeye baslamasi, farkli dijital uygulamalarin dikkat gekici
unsurlarinin arttirlmasi mesafeli satis faaliyetlerine talebi arttirmistir. Firmalar glinimizde misteriye
ulagabilme ¢abasi verdiginden satigin hangi hali olursa olsun musterilerle iletisim kurmak, musterilere
mesaj vermek, Urlin ve hizmetleri sunmak igin ¢oklu satis kanallarini tercih etmektedir (Sekil 1.2).

/—| Online-offline satis
/—| Telefonla satis

_—1 Sosyal medya kanallar ile satis

SATIS

— A | luyla sat
KANALLARI g pazarlamas! yoluyla satig

=~ Perakende satis
\—| Dogrudan satis

Kisisel satis
Sekil 1.2:Satis kanallari

1.2.1. Online/Offline Satis Kanali

“Online-gevrimici (onlayn) satis kanall” internet Gzerinden satisi, “offline-fiziksel (oflayn) satis kanall”
fiziki magazalarda yapilan satisi tanimlamaktadir. GlnimUzde firmalar, online ve offline satis
kanallarini bitlinlestirerek satis sonucu almaya ¢alismaktadir.Clinki msteriler her iki satis kanalini
da kullanmaktadirlar (Gérsel 1.4).
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Gorsel 1.4:0nline/Offline satis kanali

Online ve offline satis kanallari arasindaki besleyicilik ¢ok énemlidir. Misteriler bu iki satis kanali
arasinda gidip geldikleri icin firmalarin bu iki satis kanalini uyumlu héle getirmesi gerekmektedir.
Bu sebeple iki farkli satis kanali arasinda butlinlestirmeyi ve besleyiciligi saglayan firmalar, satis
uygulamalarinda rakiplerine gore bir adim dnde olmanin avantajini yagar.

Msteriler, offline ortamda bakip almak istedigi bir Grlnun siparisini online ortamda vermek isteyebilir.
Ayni zamanda musteri online ortamdan bakip inceledigi bir Griind offline bir magazadan da satin
alabilir. Satin alma stirecinde firmalar, misterinin her iki ortamda da alimini kolayca gergeklestirebilecegi
sekilde organize olmalidir. Aksi takdirde miisteri tatmini gerceklesmeyecektir. Ornegin, bir miisteri
online ortamda arastirdi§i dizlstu bilgisayarin gérsellerinin firmanin offline magazasina gittiginde ayni
olmadigini fark ederse satin alma gergeklesmeyebilecegi gibi misterinin markaya olan guveni de
zedelenecektir. Firmalar bu gibi durumlarla karsilasmamak igin online/offline kanallarini uyumlu hale
getirmelidir.

Offline satis kanalinda misterinin bes duyusuna hitap edilebilirken online satis kanall buna imkén
verememektedir. Bu sebeple offline satis kanali, misteriye daha gergekgi bir ortam sunmaktadir.
Offline ortamdaki aligveris miisteriye gercek ortamda sosyallesme imkani da sunar. Boylelikle offline
ortamlarda insan insanla baglant kurar. Misterilerin kahve alabilmek icin offline bir magazada siraya
girip beklemesinin temel sebebi sosyallesme arzusu ve ortamin enerjisini yakalama istegi olabilir.

Gundmuzde insanlar igin zaman cok kiymetlidir. Online satig
kanallari da musteri igin zaman kazandiran bir segenektir (Gorsel
1.5). Cunku bir musteri online ortamda saniyeler icinde istedigi #|
drlind satin alip kisa surelerde istedigi lokasyonda sahipligini elde |
edebilir. Ornegin, siit almay! unutan bir miisterinin evden digari
clkmaya gerek kalmadan GrGnd online ortamda satin almasi ve
Urindn dakikalar igerisinde kapisina kadar gelmesi musteri icin

hem yer hem de zaman avantaji saglar.

Gorsel 1.5: Online satig
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Pazarlama jargonunda misterinin driini magazada inceleyip internetten satin almasina showrooming
(sovruming), internetten arastirip magazadan satin almasina ise webrooming (vebruming) denir.

Offline magazalar fiziksel ortamlarda misteriye sunulan deneyimleri arttirirsa online kanallardan
aligveris yapan miisterilerini offline kanala yoneltebilir. Oregin; spor Uriinleri satan bir marka, fiziksel
magazasinda musterilerin basketbol ayakkabilarini deneme imkéni saglayacak pota bulunan dort
metrekarelik bir alan olusturmustur. Online ortamda basketbol ayakkabisini inceleyip denemek isteyen
bir musterinin markanin fiziksel magazasina gitmesi webrooming 6rnegidir.

Online ortamlar, fiziksel magazalarla dogru baglantilari kurabilirlerse miisteriler memnun olacaktir.
Oregin, Giiney Kore de bir hipermarket iki satis kanali arasindaki baglantiyi gok iyi yapilandirmistir.
insanlar metro istasyonlarinda market rafi gibi hazilanmis duvar kagitlarindan satin almak istedikleri
urinleri cep telefonlariyla okutarak siparis verebilmektedir. MUsterilerin satin aldiklari driinler, bu
hipermarket tarafindan misterinin istedigi zamanda evlerine ulastiriimaktadir.Bu 6rnek, yogun
is ortaminda calisan ve aligveris yapmaya zaman bulamayan insanlara zaman kazandirici bir
showrooming uygulamasi érnegidir.

Bir kozmetik markasi, internetten kozmetik Urtinleri almak isteyen musteriler igin Grlinlerin Ustlerinde
nasil duracagini gérmelerine yardimcli olacak bir uygulama olusturmustur. Misteriler bu uygulamayla
hem drinlerin Ustlerinde nasil durdugunu gérme hem de yasadiklari deneyimi sosyal medyada
paylasma imkanina kavusmuslardir. Bir diger drnek ise bir ayakkabi firmasina aittir. Bu firmanin
gelistirdigi uygulamayla musteriler, kosma verilerini aninda izleyebilmekte, ihtiya¢ duyduklari takdirde
kosma ile ilgili tavsiyeleri aninda okuyabilmekte ve kosarken ¢ekilmis fotograflarini sosyal medyada
paylasabilmektedirler.

Akilll cep telefonu sayesinde makineden makineye, makineden insana, insandan makineye ve
insandan insana yapilan bu tir baglantilar hi¢ kusku yok ki dijital diinyadaki insanlarin dlglince
yapilarini, satin alma davraniglarini degistirmektedir. EGer online satis kanallarindaki gerceklik
arttirilabilirse misteri, fiziksel ortamdan daha ¢ok online ortamlara yonelecek ve bu da firmalar icin
maliyet avantajl olusturacaktir. Su da unutulmamalidir ki insan sosyal bir varliktir ve her ne kadar
tim alisveris sUrecleri dijitale kayarak zaman ve hiz yaratsa da misterilerin offline satis ortamlarini
tamamen terk etmesi mimkun degildir.

BILGI KUTUSU

2020'de yapilan bir arastirmaya gore son vyillarda 6zellikle online perakende alaninda pek ¢ok

lider marka igin tuketici alimlarinin %70’inden fazlasinin mobil kanallar Uzerinden gerceklestigi
gorilmistlr (Kaynak:https://wearesocial.com/digital-2020).

1.2.2. Telefon Yoluyla Satis

iletigimin gok kisitl oldugu dénemlerde insanlarin tek iletisim aract mektupken énce her eve bir sabit
telefon girmistir. Gelisen teknolojilerle beraber telefonlar kigllmus ve cepte tasinir hale gelmistir.
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Giiniimiizde neredeyse her evin her ferdinde bir cep telefonu vardir. insanlarin cep telefonlarini her
an yanlarinda tasimalari, diger insanlarla dogrudan iletisim kurma konusunda avantaj saglamaktadir.

Firmalarin bir Uriin veya hizmeti sabit telefon veya cep telefonlari (izerinden misteriye satmasina
telefon yoluyla satig denmektedir (Gorsel 1.6). Ginimuzde &zellikle hizmet satislarinda telefon ile
satis kanall yogun olarak kullaniimaktadir. Bu kanal, isletmelere musterilerden aninda geri bildirim
alma avantaji sunmaktadir. Telefon yoluyla satis, isletmeler tarafindan yogun kullaniimasi nedeniyle
“telefon” mUsteri hizmetleri servislerinin temel iletisim araci héline gelmistir.

Ao
A A .|

Gorsel 1.6:Telefon yoluyla satis

Telefon yoluyla satista bir markaya ait kampanya mesaji aninda binlerce kisiye ulastirilabilmekte,
mUsteri temsilcilerinin yapmis olduklari aramalarla tiketiciye kampanyalar anlatilabilmekte ve aninda
musterilerden cevap/onay alinabilmektedir. Marka bilinirligi dustk olan firmalara bilinilirlik yaratmak
icin etkin bir satis kanalidir. Ozellikle hastaneler, bankalar, kombi bakim servisleri, icme suyu saticilari,
restoranlar vb. telefon araciligiyla satis kanalini en sik kullanan is kollaridir.

1.2.3. Sosyal Medya Yoluyla Satis

internet giiniimiizde diinyay saran, insanlari ve firmalari birbirine baglayan bir teknoloji haline gelmistir.
Bilgisayarlarin cep telefonlarina bir fonksiyon olarak eklenmis olmasi ve internetin yayginlasmasi,
bu teknolojinin satis uygulamalarinin alternatifi haline gelmesini saglamistir. Bu sebeple isletmelerin
musterilerle olan iliskisi, sosyal medya ortamlarina tasinmistir (Gorsel 1.7). Gintimiizde her markanin
farkli platformlarda sosyal medya hesabi bulunmasi neredeyse zorunlu héle gelmistir.

Lo
Gorsel 1.7:Sosyal medya yoluyla satis

Sosyal medya yoluyla satig, en temel anlamiyla, herhangi bir (ir(in ya da hizmetin satisi icin sosyal
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medya ortamlarinda, sosyal medya kullanicisi misterilerle satig iliskisi kurma, bu iligkiyi gelistirme ve
devaminda gli¢lendirme stireci olarak ifade edilebilmektedir.

Satisin kurallarindan biri, firmanin tlketicinin her dokundugu ve baktigi noktada olmasi gerekliligidir.
Sosyal medya kullaniminin bdylesine yayginlastigi bir ortamda isletmelerin sosyal medyadan uzak
kalmasi dogru bir yaklagim degildir. isletmeler, satis iletisiminde etkili olmak ve tiiketicilerin zihninde
yerlerini koruyabilmek icin musterilerle temas noktalarinda bulunmak durumundadir. Bunun farkinda
olan isletmeler, dzellikle son dénemlerde sosyal medyaya yatiim yapmaktadir. isletmeler banner
(benir) reklamlar, viral reklamlar, sosyal medya fenomenlerinin trGin ve markayi tanitmasi gibi tanitim
faaliyetlerine yiksek blitceler ayirmaktadir.

Modern diinyada “sosyal medya alicisi”, zamaninin 6nemli bir boliminl sosyal medya mecralarinda
iletisim kurarak gegiren Kkisileri ifade etmektedir. Sosyal medya kullanicisi internette 6zel olarak bir
urtinG aramiyor olsa da karsisina cikan bir trlinle veya tercihlerini etkileyebilecek bilgilerle satin alma
kararini verebilmektedir.

BILGI KUTUSU

TUSIAD e-ticaret raporuna gore 2019'da Tiirkiye'deki sosyal medya kullanicilari, giinde ortalama

7 saatini internette gecirmekte ve bu surenin 2 saat 46 dakikasi sosyal medya platformlarinda
harcanmaktadir.

Sosyal medya Uzerinden satis yapmak, ¢ok fazla rakip satici oldugu icin bazi gereklilikleri de
beraberinde getirmektedir. Etkili bir sosyal medya kanali satis! igin;

+ Sosyal medya igeriklerinin farkli ve olumlu bir miisteri deneyimi yaratmaya uygun olmasi,

+ Hedef kitlenin belirlenmesi, mevcut ya da potansiyel musterilerin online aliskanhklarinin dogru bir
sekilde taninmasi ve hangi mecralarda zaman gegcirdiginin kesfediimesi,

+ Sosyal medya ortaminda misterilerle iletisimin stirekliliginin saglanmasi gerekmektedir.

BILGIi KUTUSU

2020 yihnin 2.¢eyregine ait yapilan bir arastirma sonucunda gore internet ve sosyal medya
kullanicisi ve mobil kullanici istatistikleri su sekildedir:

* 4.57 milyar internet kullanicisi, diinya nifusunun %59'unu,

+ 3.81 milyar sosyal medya kullanicisi diinya nifusunun %49’unu

+ 5.16 milyar mobil kullanici, diinya niifusunun %66°sini olusturmaktadir.

Kaynak: https://wearesocial.com/digital-2020
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UYGULAMA FAALIYETi 3

SOSYAL MEDYA KANALI iLE SATIS UYGULAMASI

Sosyal medya kanali ile satis konusu dikkate alinarak belirlenen bir sosyal medya platformunda
satilabilecek bir Uriin i¢in “Sosyal Medya Reklam Kampanyas!” stratejisi olusturunuz. Yatirim karari
vermelerini saglamaya yo6nelik olarak sinif arkadaglariniza reklam stratejinizi sununuz. Asagidaki
“Uygulama ydnergeleri’ne uygun sekilde uygulama faaliyetini gergeklestiriniz.

Uygulama yo6nergeleri:

1. Iki kisilik grup halinde caligiimalidir.

2. Grup Uyeleri esit oranda anlatima dahil olmaldir.

3. Satis kanallari konusuyla kisa bir giris yapiimalidir.

4. Satis kanallarindan sosyal medya ile satis kanali kisaca agiklanmalidir.

5. Uriiniin sosyal medyada kanalinda satisi icin yatirim karari alinmasini saglayacak sunum
yapiimalidir.

6. SatisI yapilacak bir Grln belirlenmelidir.

7. Uriin bilgileri arastiriimalidir.

8. Uriine ait gorseller kullaniimalidir.

9. Satis yapilacak sosyal medya kanali secilmelidir.

10. Segilen sosyal medya kanalinin segilme nedeni agiklanmalidir.
11. Uriiniin sosyal medya satis stratejisi olugturuimalidir.
12. Kampanya bilgileri verilmelidir.

13.“Yatinm yapilmali midir?” sorusuyla kampanya dinleyenlerin oylamasina sunularak sunum
tamamlanmalidr.

Not: Uygulama faaliyetinin dederlendirimesinde kitabin “Ekler” bolimiinde yer alan “Ek-3Sosyal
Medya Kanali ile Satis Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktir.

1.2.4. Ag Pazarlamasi Yoluyla Satis (Network Marketing / Netvork Marketing)

Ag pazarlamasi, bir firmaya ait olan Urtin ve hizmetlerin tliketiciye
satisinin bagimsiz satis temsilcileri tarafindan gergeklestirildigi
bir modeldir (Gorsel 1.8). Bu yontemde satis temsilcileri, satis
yaptiklari driin basina satis komisyonu almaktadir. Boylelikle
performansa dayali bir kazang elde etme séz konusudur. Uriin
ve hizmetler tiketiciye insan agi yoluyla ulastiriimaktadr.
A§ pazarlamasi yoluyla satista firma adina satis yapan satis
temsilcisi, firmanin Grlnlerine ait katalog araciligiyla potansiyel

musterilere Urlin tanitimi yapmaktadir. Siparisleri toplayarak ve
? yap pariy piay Gorsel 1.8: Ag pazarlamasi yoluyla satig
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urtinleri firmadan temin ederek drtinlerin misterilere ulastiriimasini saglamaktadir.

Musteriler tanidiklari, bildikleri insanlardan satin almayi daha ¢ok tercih ederler. Bu sebeple bazi
firmalar tarafindan a§ pazarlamasi satis kanali tercih edilmektedir. Clinkii ag pazarlamasinda satis
danismanlarinin yakin gevrelerindeki misterilere satis cabasi daha yaygindir.

Ag pazarlamasi yoluyla satista reklam masrafi yoktur, personel maliyeti gok diisiktir ve hizli yayilma
imkani saglanir. Fakat satis temsilcilerinde profesyonel deneyim aranmadigindan misterinin satis
danismani ile ilgili yasadigi sorunlar, marka imajina olumsuz yansiyacaktir. Diger yandan satis
danismanlarinin, genellikle satisa odaklanmak yerine, yeni satis danismani lye etme yoluyla
kendi kazanglarina odaklanmasi performans dusuklugine neden olmakta ve satista ilgisizlik
yaratabilmektedir. Ozellikle kozmetik Uriinlerinin, besin takviyelerinin(vitamin, mineral, balik yag
vb.) ve bazi mutfak aletlerinin satisini yapan firmalar, kataloglar satis yelerine yollayarak yelerin
etraflarindaki kisilere satis yapmalarini yani ag pazarlamasi yolunu tercih etmektedir.

1.2.5. Perakende Satis

Perakende satis kanalinin sektdrde uygulama alani oldukca genistir. Clinkii hemen hemen her is
kolunda perakende satis kanali kullanilir. Firmalarin Grlnlerinin misterilere teker teker veya birkag
parca olarak azar azar satimini gergeklestirmesi perakende satis kanall olarak tanimlanmaktadir
(Gorsel 1.9). Firmalar artan rekabet kosullarinda perakende satis kanalinda gticlii olmayi hedef haline
getirmistir. Clinki her gegen yil bliyilyen perakende sektoriine olan yatirimlar devam etmekte, bu
sektorde faaliyette bulunan isletme sayisi artmaktadir. Grafik 1.1'de gortldigU gibi TCMB'nin (Turkiye
Cumhuriyeti Merkez Bankasi) verilerine gére 2018 yilinda Tirkiye'de perakende sektdriine yabanci
yatirim 1,1 milyar dolar seviyesinde gergeklesmistir. 2019 yilinin ilk 10 aylik ddneminde ise ekonomik
gerilemelere karsin 837milyon dolar yabanci yatirim gergeklesmistir.

2,500 7 Toptan ve perakende sektoriine dogrudan yabanci yatirim girisi (milyon dolar). Kaynak T.C.M.B.
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Grafik 1.1: Tiirkiye'de toptan ve perakende sektoriine yapilan yabanci yatirim sayilari

Perakende satista musteriye yakin lokasyonlarda bulunmak misterinin o firmayi tercih etmesini

destekleyecektir. Bunun igin perakende satig kanalini tercih eden isletmeler hedef misteri kitlesini
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belirledikten sonra onlara en yakin satig noktalarinda olmalidir.

ik basta iyi iiriin ve hizmet olusturmak, miisterinin her an ulagabilecedi mesafede konumlanmak,
iyi hizmet vermek yeterli gibi gorunebilir. Ancak rakipler de bu faktorleri yerine getirebilmektedir. Bu
noktada artan rekabet iginde rakiplerden farklilasmak daha énemli bir unsurdur. Bunun igin firmalar
perakende satis noktalarini ziyaret eden musterilere “fark yaratan misteri deneyimi” yasatmalidir.
Omegin; bir giyim perakende sirketinin New York(Niv York)'un Brooklyn (Bruklin) bélgesinde bulunan
perakende magazasi konsept olarak sanatsal etkinlikler, miizikal etkinlikler ve yemek pisirme etkinlikleri
yaparak misterilerine hizmet vermektedir.

Gorsel 1.9: Perakende satis

Gunimuzde artan rekabet ve cesitlilik, hedef kitle olan musterileri satis piramidinin en tepesine
tasimaktadir. Arz yiiksek, talep kisith ve tiketiciler secici durumdadir. Musterinin bir Griind veya hizmeti
tercih edip satin almasi igin sadece ihtiyaclarini karsilayacak trin ve hizmeti sunmak yeterli degildir.
Msterilerin isteklerine hitap eden perakende satis noktalarinda olumlu atmosferler olusturmak, satis
oncesi ve sonrasinda hizmet standartlarini ylkseltmek de dnemsenmelidir.

1.2.6. Dogrudan Satig

Aracisiz olarak yapilan satis ¢abalarina dogrudan satis adi verilmektedir (Gorsel 1.10). Dogrudan
satista dagitim icin araci firmalar ortadan kaldirilirken maliyeti artiran satis yerleri de en aza
indirilmektedir. Buttin tutundurma faaliyetleri iletisim teknolojileri kullanilarak yapilmakta, siparigler ayni
sekilde iletisim teknolojilerinin yardimiyla dogrudan alinmaktadir. Sadece Grnin teslimi konusunda
lojistik destek disaridan saglanabilmektedir.

Gorsel 1.10: Dogrudan satis
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Dogrudan satisin en buylk avantaji maliyetin az olmasidir. Glinkii mekan kiralama gibi bir zorunluluk
s0z konusu degildir. Tek yapilmasi gereken dogru yerde, dogru drini musteriye ulastirmaktir.
Dogrudan satista temel amag driinli mUsterinin ortaminda musteriye satmaktir.

Dogrudan satis yonteminin ilk uygulamalari, katalogdan begenilen trunlerin telefon araciligiyla siparig
edilmesi seklindeki uygulamalar ile ortaya cikmistir. Giinlimizde televizyon kanallari araciligiyla
da yapilmaktadir. Ornegin, televizyonda triinle ilgili yapilan 1-2 dakikalik tanitimin sonunda verilen
telefon numarasindan tlketicinin firmaya ulasmasi beklenmektedir. Dogrudan satigla ilgili diger bir
yontem de birebir satigtir. Musterileri evlerinde ya da isyerlerinde randevu alarak ziyaret eden satis
danismanlari, Grtin0 birebir anlatarak GrGnun satisini gergeklestirir.

1.2.7. Kisisel Satig

Kisisel satig, satisi yapilmasi planlanan Uriin ve hizmetlerin
potansiyel musterilerle ylz ylze gorlsilerek bir magaza
ortaminda veya miusterinin bulundugu ortamlarda tanitiimasi
ve satisa donlsturilmesi ¢abasidir (Gérsel 1.11). Burada bilgi
akisl ve gosteri énem kazanmaktadir. MUsterilerle yiz yiize
" tanitim yapllmasindan dolayi (riin veya hizmetle ilgili tim bilgiler,
diger tutundurma faaliyetlerine gére daha detayl aktarilabildigi

gibi UrGndn kullanimiyla ilgili teknik detaylar birebir misteriye
gosterilebilir. Bu satis kanalinda satis elemanlari, yiz ylze
g6rlsmenin getirmis oldugu avantajla daha etkili iletisim kurabilir,

Gorsel 1.11: Kisisel satis

aninda geri bildirim alir. Béylelikle musteriden gelen geri bildirime bagl olarak musteri istek ve
ihtiyaclarina aninda cevap verir. Bu tutundurma faaliyetinin esnek yapisindan dolayi etkili sonuglar elde
edilebilir, mUsteri baglidi kolay olusturulabilir. Ancak her misteriyle yakin iletisim gerektirmesinden
dolayl zaman alan ve maliyeti ylksek bir yontemdir.

Hazirlik Caligmalari

1. Bir satig danigmaninin musteriyi ikna etmede hangi ikna yontemlerini
kullanabilecegini sinif arkadaslarinizla tartiginiz.

1.3. Satis Siirecinde ikna Kavrami ve iknanin Onemi

Satista en 6nemli yetilerden biri iknadir. Satig danismaninin musteriyi en dogru Uriine veya hizmete
yonlendirmesi igin musterinin ikna edilmesi gerekmektedir.

1.3.1. ikna Kavrami

Kisiler arasi iletisimin yurtitilmesinde dnemli bir kavram olan ikna, diger kisi veya kisilerin davraniglarini
etkileme eylemidir (Gérsel 1.12). Bagka bir ifadeyle ikna, kisinin bir duslnceyi ya da davranigi kabul
etmesini saglamaktir. “Musterileri ikna etmek” ise misterinin bir firmanin sundugu Griini veya hizmeti
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ihtiyacini karsilamak igin en dogru segenek olarak kabul etmesi ya da satin almay! istemesini saglamak
olarak tanimlanmaktadr.

Satis danismanlarinin bir gérevi de misterilerin
intiyaglarini en dogru Grin ya da hizmetle
karsilamaya ikna etmektir. Satig danigmani
musterisine dogru Urlini sunma konusunda gliven
verebilmelidir. Ancak bdyle bir ortamda musteri satis
danismaninin séylediklerine ikna olacaktir. Bir satis
danismaninin en énemli ikna araci “kelimeler’dir.
Dogru kelimelerin kullanilmasi iknada oldukga etkili
olacaktir. Unutulmamalidir ki satis danismaninin Gérsel 1.12: ikna
temel basari gdstergelerinden biri mugteri sadakati

sadlayacak satistir. Omegin; 1siklandirma sistemleri satan bir firmanin teknik bilgi gerektiren bir
Urindnd masterisine sunan satis danismani, Griintyle ilgili gerekli bilgilere hakim olmali ve musteri ne
istiyorsa onu karsilamaya yonelik konugsmalidir.

Bazi musteriler ihtiyaclarinin farkinda olmasina karsin bu ihtiyaglarin nasil kargilanacagi konusunda
yeterli bilgiye sahip olmayabilir. Misteri yanlis tercih sonrasi yasayacagi memnuniyetsizlikte
problemin kendi tercihi oldugunu g6z ardi edebilir ve markay! suclayarak markaya karsl olumsuz
tutum gelistirebilir. Bunun igin satis danigmani, masterinin ihtiyaglarini en dogru trlin ve hizmetle
karsilamaya odaklanarak miisteriyi bu yénde ikna etmelidir. Ornegin, diiztaban rahatsizligi olan bir
musteri, ayak sagligina uygun olmayan bir spor ayakkabi satin alma yoninde israrci davranmaktadir.
Satis danismani, musterinin ayak saghgi icin ortopedik 6zellige sahip bir ayakkabi almasi gerektigi
konusunda bilimsel verilerden faydalanarak bir anlatim yapar ve musteriyi ikna eder. Musterinin
ihtiyacina en uygun Urlnle satisi gerceklestiren satis danismani hem misterinin yasayabilecegi saglik
sorunlarinin éniine gegmis hem de firmasini en iyi sekilde temsil etmis olur.

Musterilerin benzer ihtiyaglari olmakla birlikte bu ihtiyaglari karsilama yontindeki beklentileri degiskenlik
gostermektedir. Bu yizden satis sirecinde misteriler beklenti ve istekleri dogrultusunda satis
danismanindan farkli taleplerde bulunabilirler. Misteri memnuniyeti agisindan bu taleplerin yerine
getirilmesi 6nemli olsa da hepsi karsilanabilir nitelikte olmayabilir. Boyle durumlarda satis danismant,
temsil ettigi firmanin satis politikasinin disinda hareket edemeyecegi yoniinde musteriyi ikna etmelidir.
Bunun igin satis danismani ikna konusunda kendisini gelistirmelidir. Ornegin, etiket fiyati iizerinden
indirim isteyen bir misteriye bu talebin yerine getirilemeyecedi uygun bir dille anlatiimali, etiket
Uzerindeki fiyattan satin almasi yéninde msteri ikna edilmelidir.

1.3.2. ikna ilkeleri

Her satin alma strecinin mlsteriyi en dogru Urlini satin almaya ikna etmekle sonuglanmasi

beklenmektedir. Bu dogrultuda misterinin ihtiyaglarinin dogru tespit edilmesi ve iletisimin sicak
tutulmas gerekmektedir. ikna etmek bir kabiliyet olarak kabul edilir. ikna siirecinin bagariya ulasmasi
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igin benimsenmesi gereken ilkeler;

* Misteriye olumlu deneyim yaratma,

* Musterilerin duygularina hitap etme,

+ Musteri beklentisi ile sunulan hizmet arasinda tutarli olma,

+ Misterinin aldi§i mal veya hizmet igin firmaya gliven duymasini saglama,
+ Marka bilinirligini mUsteri zihninde olusturmadir.

1.3.3. ikna Amagl iletisimde Siireg

lletisim stirecindeki dgeler ikna siireci igin de gegerlidir. Bu
/. ) sebeple musteri ile iletisimde iknanin gergeklesmesi icin iletisime
uyumlanmis olarak bes temel siirecin olusmasi beklenmektedir:

"4
\L ‘/, + Dikkat: Eger ikna edilmek istenen musteri, mesaja dikkat
/ \ etmezse bagka bir ifadeyle ikna olmasi hedeflenen misterilerin
/ \ dikkatini cekecek sekilde mesajlar verilmezse musterilerin ikna
\/ edilmeleri imkansizlagir. Omegin, sosyal medya kanaliyla anta

satisl yapan bir firmanin dikkat ¢ekici olmayan ¢anta gorseli

orsel 1.13: Al tkil . . .
Gorse grve etiieme kullanmasi ikna basarisini olumsuz etkileyecekir.

« idrak: Eger ikna edilecek hedef miisteriler, génderilen mesajlari anlayip idrak edemezse ikna
olmalari imkansizlasir. Bu konuda hedef miisteri grubunun bilgi diizeyi ok énemlidir. Omegin,
jenaretdr satan bir firmanin satis danismani sunumunu yaparken msterisinin Uriinle ilgili teknik
bilgi diizeyini dikkate alarak onun anlayabilecedi mesajlar vermelidir.

+ Kabul: Eger ikna edilecek hedef miisteri grubu, mesajin dogrulugunu kabul etmezse bu durumda da
iknanin gergeklesmesi zorlasir. Ornegin, miisteriye tiriin veya hizmet sunumu yaparken giivenirliligi
ve gegerliligi olan net bilgiler vermek musterinin ikna olma durumunu kolaylastirir.

+ Alikoyma: Hedef musteriler firmalar tarafindan gonderilen mesajlari anlayip kabul etse de
davraniglarina yansitmayabilir. Bdyle durumlarda mesajlar yinelenerek misteriler tarafindan
davranislara déniismesi takip edilmelidir. Ornegin, online satis yapan bir firmanin telefon {izerinden
yolladigi promosyon mesajlarini musterilerin kullandigi sosyal medya kanallarindan da iletmesi
satin alma davranigini pozitif sekilde etkileyecekir.

Davranig: Musterilere ikna etmek icin yollanan mesajlarin bir kerelik satin alma saglamasi ikna
oldugunun gostergesi degildir. Musterinin satin alma davranisi tekrarlanirsa davranis degisikligi
gerceklesmis olarak kabul edilir. Ancak bu durumda ikna oldugundan emin olunabilir. Ornegin, bir
video izleme platformu Gizerinden reklam veren kozmetik firmasi, musteri bir kerelik alimindan sonra
tekrar alim davranigini ayni firmadan farkli kozmetik Urlinleri satin alarak devam ederse musteriyi

gercekten ikna olmus kabul eder.
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ETKINLIK

“Ikna Amagli iletisim Siireci’nin adimlariyla ilgili asagida verilen karsilagtirmali 6rnekleri inceleyiniz.
lkna konusunda digerine gére daha etkili olan érek ifadenin hangisi oldugunu altta noktali alana
belirtiniz ve nedenini yaziniz.

B) Deneme stirlisti yaparak, gok uygun
A) Bu araba sahibinden satiliktir. fiyatlara, ekstra ddeme segenekleriyle bu
arabaya sahip olabilirsiniz.

DIKKAT

X A) Satilik aracimizda yagmur yagdiginda
o silecekler, hava kararmaya
= bagladiginda farlar otomatik acilir.

B) Satilik aracimizda yagmur ve far sensori
bulunmaktadir.

S |A) Satiik aracimizin _daha once kazas| B) Satilik aracimizin daha énce kazasi

o bulunmadigina dair eksper raporu

S vardir bulunmamaktadir.

< B) Satilik aracimizin gérsellerini A, B, C

=

> | A) Satilik aracimizin gérsellerine X arag Sosyal Med)_/a P.Iatformlarmd.a!n ve X

o Y I arag satim sitesinden ulasabilirsiniz.

x satimi sitesinden ulagabilirsiniz. . . . .

= Dilerseniz elektronik posta adresinize de
gdnderebiliriz.

A) Satilik aracimiz iki yil garantili olarak B) Satilik aracimiz bes yil garantilidir. Yol
satiimaktadir. yardim hizmeti de vardir.
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1.3.4. ikna Edici iletisimde Kullanilan Yontemler

Satis danismani, musteriyi satin alma davranisina yonlendirmede ve musterinin aklindaki sorularin
cevaplanmasinda 6nemli bir role sahiptir. Musteriye satin alma kararinin dogru olduguna dair kanitlar
sunmaya calisir. Marka ile musteri arasindaki bagin kuvvetlenmesi icin iletisim stratejilerini kullanir. Bu
iletisim stratejilerinden bir tanesi de satis danismaninin “musteriyi ikna kabiliyeti” konusunda kendisini
gelistirmesidir. Satis danismanlarinin isini kolaylastiracak bazi ikna teknikleri mevcuttur (Sekil 1.3).
Bunlar:

Algida zitlk teknigi

Ml"JsTERiYi Klik-pir teknigi

Karsilikta bulunma teknigi

iKNA ETME
TEKNIKLERI

Reddetme geri gekme teknigi

Tutarlilik teknigi

Sevgi teknigi
Sekil1.3:Miisteriyi ikna etme teknikleri

a) Algida Zithk Teknigi: insan beyni zit olan seyleri daha iyi algilama 6zelligine sahiptir. Yani iki
sey arasindaki fark birbiri ardina gosterildiginde, ikinci gosterilen birinciden biraz farkli olsa da
musteriler aradaki farki oldugundan da fazla gérme egilimine sahiptir. Bu nedenle Grininln
musteriye saglayacadi faydalar, satis yaparken oncesi ve sonrasi ile ilgili gorseller esliginde
sunulursa musterinin ikna olmasi kolaylasacaktir.

UYGULAMA FAALIYETI 4

IKNADA ALGIDA ZITLIK TEKNIGi UYGULAMASI
“Miisteriyi ikna Etme Teknikleri” konusunu géz éniinde bulundurarak “iknada Algida Zitiik Teknigi’yle

ilgili mUsteri iletisiminde firmalar tarafindan kullaniimis uygulama 6rneklerinin anlatildigi bir sunum
hazirlayiniz ve sinifta arkadaslarinizla paylasiniz. Asagidaki “Uygulama yonergeleri’ne uygun
sekilde uygulama faaliyetini gerceklestiriniz.

Uygulama yonergeleri:
1.Bireysel olarak sunum yapilmalidir.

2.Musteriyi ikna etme teknikleri konusuyla kisa bir giris yapilmalidir.

3.Musteriyi ikna etme tekniklerinden algida zitlik teknigi kisaca agiklanmalidir.
4. Firmalar tarafindan kullanilan algida zitlik teknidiyle ilgili ornekler sunulmalidir.
5.Uygulama 6rneklerine iligkin gorsellere yer verilmelidir.

6.Firmalarin kullandigi bu teknikle ulastiklari sonug hakkinda bilgi verilmelidir.

7.MUsteriyi ikna etme tekniklerinin kullaniminin firmalara saglayacag faydalar hakkinda ézet bilgi
vererek sunum sonlandiriimalidir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendiriimesinde kitabin “Ekler” bolimiinde yer alan “Ek-4iknada
Algida Zithk Teknigi Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktir.
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b)

¢

d)

Klik-Pir Teknigi:Kolay anlasilir ve kesin bilgilere insan beyni otomatik olarak tepki vermektedir.
Bu sebeple beyin, referans gruplari tarafindan bazi bilgilere maruz kaldiginda otomatik inanma
sirecine girecek ve ikna olmaya baglayacaktir. Misteriler de satin alma karar stirecinde net ve kesin
bilgilere maruz kalirsa satin alma kararini daha kolay verecektir. Ornegin; satis danismanlarinin
sunum sirasinda uzmanlarin, bilim adamlarinin vb. referans gruplarinin net bilgilerine yer vermesi
bu teknigin uygulandiginin géstergesidir.

Kargilikta Bulunma Teknigi: insanlar, kendilerine yapilan iyiliklere ve verilen davetiyelere
karsilikta bulunma ihtiyaci hissederler. Baska bir deyisle bir satis danigmani, misterinin aklinda
“Benimle 6zel olarak ilgilendi.” ya da “Bana tlim samimiyetiyle iyilik yapiyor.” algisi yaratirsa misteri
karsiigini verme ihtiyaci hissedecektir ve satin alma kararini daha hizli verecektir. Omegin satis
danigmaninin bir kisi bir kot pantolon bakmak igin bir magazaya girdiginde cesitli modelleri istekli
bir sekilde ¢ikartip gdstermesi msteride “Benimle ¢ok ilgilendi. Ufak da olsa bir Grlin almaliyim.”
dUstincesi olusturur. Bu nedenle musteri magazadan ufak bir (irlin dahi olsa satin alma gayreti
gosterecektir.

Reddetme-Geri Gekme: Ozellikle fiyat konusunda kararsizlik vefiyat kalite iliskisinde tutarsizlik
yasayan musteriye satis danismani, musterinin reddetme olasiligi ¢ok ylksek olan bir fiyat
teklifinde bulunup ardindan fiyati diisirdiigiinde bagindan beri tasarladigi fiyata mlsteriyi ikna
etme olasili§i artacaktir. Bu yontemde dikkat edilmesi gereken sunulan tekliflerin tutarli olmasidir.
Teklifler mantiksiz olursa bu teknik ise yaramayacaktir. Ornegin, bir Griine 100 TL'ye fiyat etiketi
koyan firmanin Grlind 75 TL'ye dusUrerek satmasi misteriyi genelde ikna eden yéntemlerdendir.

Tutarlilik Teknigi: insanlarin tutarli davranma istegi vardir. Bu teknikte miisterinin kademeli olarak
ikna edilmesi s6z konusudur. Hedef mlsteriye 6nce kabul edilebilir bir éneri sunulur.Ardindan
dneri,miisterinin “evet” diyecegi noktaya kadar adim adim biiyitiiliir. Ornegin, liks bir cep telefonu
alan bir misteriye telefon kilifi vb. aksesuarlari satmak zor olmayacaktir. Ciinki liks bir telefon
almaya “Evet” demis bir misteri diger Urlinleri satin almaya da “Evet” deme egiliminde olacaktir.

Sevgi Teknigi: insanlar bildikleri ve sevdikleri kisileri daha kolay onaylar. Bu nedenle miigteriler;
iyi gértnimlu, kendilerine benzeyen, bag kurabildikleri ve yakin hissettikleri kisilere olumlu tepki

verirler. Musterilerin, sevdikleri ve bildikleri satis danismanlari tarafindan ikna edilmesi daha
kolaydir. Bu durum tanitim faaliyetlerinde de 6n plana ¢ikar. Omegin, gok sevilen bir oyuncunun
bir Grinun reklamini yapmasi msterinin satin alma ihtimalini arttirir.




SATIS VE SATISLA iLGILI TEMEL KAVRAMLAR

UYGULAMA FAALIYETI 5

iIKNA TEKNiGi UYGULAMASI

“Markette yeni piyasaya ¢ikan kurabiyeleri tanitan satis danismani, markete giren bir misteriye
kurabiyelerden denetmek ister. MUsteri, unlu mamullerle arasinin olmadigini belirterek tesekkir eder
ve aligverisine devam eder. Biraz sonra satis danismani, ayni misterinin aligveris sepeti aimadan
alisveris yaptigini ve ellerinin dolu oldugunu gorr. Satis danismani kosarak bir alisveris sepeti
alir ve musterinin elindeki Grlinleri sepetin icine koyarak misteriye yardimer olur. Misteri bunun
karsihginda tesekkir eder. Satis danigmani, gérevi oldugunu soyler, 1srarci olmadan kurabiyeleri
denemesini dnerir ve standinin basina doner. Misteri, satis danismaninin bu yaklasimi karsisinda
kurabiyeleri dener ve iki kutu satin alir.”

Verilen 6rnek olayda musterinin ikna olmasini saglayan ikna teknidi ile ilgili sunum hazirlayarak
sinifta arkadaslarinizla paylasiniz. Asagidaki “Uygulama yonergeleri’ne uygun sekilde uygulama
faaliyetini gerceklestiriniz.

Uygulama yénergeleri:
1.Sunum bireysel olarak yapiimalidir.
2.0rnek olay dikkatli bir sekilde okunmalidir.
3.0rnek olaydaki 5nemli noktalar tespit edilmelidir.
4.0rnek olayda miisterinin ikna olmasini saglayan ikna teknigi tespit edilmelidir.
5.0rmek olayla ilgili tespitler sunumun girisinde verilmelidir.
6. Musteriyi ikna etme teknikleri ile ilgili 6zet bilgi verilmelidir.
7.0rnek olaydaki ikna teknigi ile ilgili 6zet bilgi verilmelidir.
8.0rnek olaydaki ikna teknigi ile ilgili farkli 6rnekler sunulmalidir.
9.Sunumda yazi, resim, video, fotograf vb. gorsel materyaller kullaniimalidir.
10. Ikna tekniklerini kullanmanin saglayacagi faydalar anlatilarak sunum sonlandiriimalidir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirimesinde kitabin “Ekler” bolimiinde yer alan “Ek-5ikna
Teknigi Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktir.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

1. Bir UriinG bedelini demesi karsiliginda musteriye teslim ediimesi asagidakilerden hangisidir?

A) Pazarlama B) Tutundurma C) Ulastirma

D) Satis E) Fizibilite

2. Satis hangi pazarlama karmasi iginde yer alir?

A) Uriin B) Fiyat C) Tutundurma
D) Dagitim E) Halkla iligkiler

3. Satigin musteriler icin 6Gnemi asagidakilerden hangisi ile ifade edilir?

>

Firmayi deneyimlemenin en dnemli yoludur.

o

Para kazandiran tek faaliyettir.

)
)
) Stratejik bir faktordur.
)
)

o O

Firmanin imajina katki saglar.

m

Marka konumlandiriimasini yapilandirir.

4. Uriinle miisteri arasinda bir ilginin olusmasi igin gerekli olan zamanlama ve uygun ikna yéntemini kullanarak
musterinin kendisi igin “en dogru” rlind tercih etmesine yardimei olan kisi kimdir?

A) Yonetici B) Satig danismani C) Magaza yoneticisi
D) Kasiyer E) Depo gorevlisi

5. Asagidakilerden hangisi isletmeye para akisini saglayan “en énemli” pazarlama faaliyetidir?

>

Reklam

o

Halkla iligkiler

o O

)

)

) Dagitim
) Satis
)

m

Marka yonetimi




6.

10.
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Asagidakilerden hangisi satis danismaninin temel ézelliklerinden biri degildir?

A
B

Vizyoner olmak

Takim calismasina yatkin olmak

D
E

)
)
C) Insanlarla kolay samimi olabilmek
) Empati yapabilmek

)

Sorun ¢ozme odakli olmak

Firmanin Urunleri sahada satis danismanlari araciligiyla misteriyle bulusmaktadir. Bu durum satisin hangi
dzelligini ortaya ¢ikarmaktadir?

>

Halkla iligkiler

o

Satis gelistirme

o O

)

)

) Merchandising
) Marka tanitimi
)

m

Dagitim

Asagidakilerden hangisi satis kanallarindan biri degildir?

A
B

Online/offline satis

Sosyal medya kanallariyla satis

D
E

)
)

C) Telefonla satis
) Dogrudan satis
)

Dolayli satis

Asagidakilerden hangisi internet lizerinden yapilan satis kanalini ifade etmektedir?

A) Telefonla satis B) Dogrudan satig C) Dolayli satis
D) Online satig E) Perakende satis

Musterinin bir Grlinii magazada inceleyip internetten satin almasina ne denir?

A) Webrooming B) Showrooming C) Offline satis

D) Fizibilite E) Telefonla satis



SATIS VE SATISLA iLGILI TEMEL KAVRAMLAR

1.

12.

13.

14.

Asagidakilerden hangisi satis danismaninin gérevlerinden dedgildir?

A) Misterilerine rehberlik etmek

B) Markayi temsil etmek

C) Satis streglerini planlamak ve programlamak

D) Gegici musteri kitlesi olugturmak

E) Musterilerle ilgili bilgilerin analizini yapmak

Herhangi bir Grlin ya da hizmetin satisl igin sosyal medyada musterilerle satis iligkisi kurma ve

satisl gergeklestirme olarak tanimlanan satis kanall asagidakilerden hangisidir?

A) Offline satis

B) Telefonla satis

C) Sosyal medya kanaliyla satis

D) Ag pazarlamasi yoluyla satis

E) Dolayh satis

Musterinin herhangi bir Grlind internetten inceleyerek magazadan satin almasinane denir?

A) Webrooming B) Showrooming C) Offline satis
D) Fizibilite E) Telefonla satis

Etkili bir sosyal medya kanalli satisi igin asagidakilerden hangisi gerekli degildir?

A) Hedef kitlenin belirlenmesi

o

Sosyal medya igeriklerinin olumlu bir miisteri deneyimi yaratmaya uygun olmasi

o O

Msterilerin hangi sosyal mecralarda zaman gegirdiginin kesfedilmesi

M

)
)
) Musterilerle iletisimin strekliligin saglanmasi
)
)

Dolayli satis yontemlerinin planlanmasi
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15. Bagimsiz satis danismanlarinin bir firmaya ait olan Griin ve hizmetlerin tiketiciye satisini gergeklestirdigi model,
asagidakilerden hangisi ile tanimlanmaktadir?

A
B

Ag pazarlamasi yoluyla satis

Sosyal medya kanaliyla satis

D
E

)
)

C) Telefonla satis
) Offline satis
)

Toptan satis

16. Kuglk parcalar halinde tiketiciye yapilan satisa ne denir?

>

Perakende satis

o

Toptan satis

o O

)

)

) Offline satis
) Telefonla satig
)

m

Dogrudan satis

17. Asagidakilerden hangisi “Satista dagitim igin araci firmalar ortadan kaldirilirken maliyeti artiran satis yerleri de
en aza indirilmektedir.” ifadesine “en uygun” satig tlrldur?

A
B

Toptan satis

Perakende satis

D
E

)
)

C) Dogrudan satis
) Dolayl satis
)

Telefonla satis

18. Musterilerin bulunduklari yerde veya magazada yiiz ylze gorisilerek triinln tanitildigr satisa
dénustirilme cabalari asagidakilerden hangisidir?
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19.

20.

21.

22.

23.

Bir kisinin bir diglinceyi ya da davranisi kabul etmesinin saglanmasi durumu asagidakilerden hangisidir?
A) Satis B) Empati C) Sempati

D) ikna E) Savunma
Asagidakilerden hangisi musteriyi iknanin ilkelerinden degildir?

A) Musteriye olumlu deneyim yaratma

o

Musterilerin duygularina hitap etme

O

Musteri beklentisi ile sunulan hizmet arasinda tutarli olma

=)

Musterinin aldigi mal veya hizmet i¢in firmaya guven duymasini saglama

)
)
)
)

m

Musteriye karsl sempati duyma

Asagidakilerden hangisi mUsteri ile iletisimde iknanin gerceklesmesi igin iletisime uyumlanmis temel stireglerden
biri degildir?

A) Dikkat B) Empati C) Kabul
D) idrak E) Davranis
Asagidakilerden hangisi ikna edici iletisimde kullanilan tekniklerden degildir?

A) Sevgi
B) Tutarlilik

C) Reddetme- geri gekme
D) Sessiz kalma
)

E) Algida zithk

Musteriye 6nce kabul edilebilir bir dnerinin sunuldugu, ardindan énerinin msterinin “evet” diyecegi noktaya
kademeli olarak ilerletildigi ikna teknigi asagidakilerden hangisidir?

A) Sevgi

B) Algida zithk

C) Tutarhlik
D)
E)

Karsllikta bulunma

Reddetme-geri cekme
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24. Musteriye reddedilme olasiligi ylksek bir éneri sunup ardindan éneri asadi gekilerek basindan beri asill
istenen dnerinin sunuldugu ikna teknigi asagidakilerden hangisidir?
A) Tutarlihk
B) Karsilikta bulunma
C) Sevgi
D)
)

E

Reddetme- geri gekme

Algida zithk

25. Musteriyi referans bilgilerine maruz birakarak otomatik inanma stirecine girmesinin saglandigi ikna teknigi
asagidakilerden hangisidir?
A)
B) Tutarlilik
C) Sevgi
D) Algida zithk
)

E) Karsilikta bulunma

26. Asagidakilerden hangisi iknanin énemi ile ilgili yanlis bir ifadedir?
A) Mausteriyi en dogru Urlni almasi konusunda ikna etmek gerekir.

B) Satis danismani musteriyi ikna etmek icin 6nce given verebilmelidir.

@)

Satis sunumunda uygun ifadelerin kullanilmasi iknada 6nemlidir.

m O

)
)
) Msterilerin taleplerine uygun ¢ézimler Uretmenin yaninda bu ¢ézimlere msterilerin ikna edilmesi gerekir.
)

Musteri memnuniyeti agisindan mUsteri talepleri ne olursa olsun iknadan dnce musteri talebine
odaklanilmalidir.

Asagidaki ifadelerin basindaki bosluga ifadeler dogru ise “D”, yanls ise “Y” yaziniz.
27. () Satis ve pazarlama ayni anlamlari ifade etmektedir.
28. () Satis tutundurmanin alt kollarindan birisidir.

29. () Satisin faaliyet alaninin genis olmasi ¢alisacak insan gliciine ihtiyaci artirmaktadir. Bunun icin satis
danismanligi herkesin yapabilecegi bir meslektir.

30. ( ) Satis, mUsterinin firmayi ve Urdnlerini deneyimlemesine imkan saglarken firmanin da marka imajini énemli
derecede etkiler.
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31. ( ) Satis danigmanlari, prim kazancini artirmak igin firmasinda verilen mesleki egitimleri en iyi sekilde
tamamlamaya gayret gostermelidir.

32. ( ) Satig danigmani isletmesinin karlihgr igin sadece satis yapmaya odaklanmalidir.

33. ( ) Satig danismani, isletme ile mlsteri arasinda bag kurulmasini saglar ve bu bagin strdirilebilir olmasi igin
caligir.

34. () Satis surecinde satis danismani mUsteriyi ihtiyacini karsilayacak Grind satin almaya yonelik ikna etmelidir.
35. () Insanlar tanidi§i kisilerin sdylediklerini onaylama egilimi gésterir.

36. () Misteriye anlamayacak olsa da iriin hakkinda teknik terim ve ifadelerle anlatim yapmak misteride Grinin
onemli oldugu algisi yaratir ve iknayi saglar.

Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerleri dogru ve anlamli bigimde tamamlayiniz.

37.  Uriin ve hizmetlerin stratejik sekilde yonetiminin saglanmasi ..............cccocovveeeceeeeee, ifade eder.

38, Salls, oo, karmasi iginde yer alir.

39, , Urlin ve misteri arasinda ilgi olusmasi icin caligir.

40.  Offline satis kanalinda, insan ..............cccccvvvieeieeeiiiiiiinnn, baglanti kurar.

41.  Telefon yoluyla satis kanalinda en onemli arag ................cccceeevvvvvveeeeeenn, dur.

42.  AQ pazarlamasinda firmalar Grinlerini .............ccoooveeeiiiineeiiinn, yoluyla ulastiririar.

A3, satis, toptanin zittidir.

44.  Uriinlerin magazada incelenip internetten satin alinmasing .................cococveveveeenennanne, , internette incelenip
magazadan satin alinmasina ...............c.ccccvvvvvvnnvnninnnnnnn denir.

45.  Aracisiz olarak yapilan satis faaliyetlering ...............ccoooiiiiiiiiiiiiis satis denir.

46. Misteride satin alma davranisi tekrarlanirsa .............cccccociiiiiins degisikligi gerceklesmis demektir.




Bu ogrenme biriminde;
1.Kisisel satigin tanimi ve onemini,
2.Kisisel satisin diger tutundurma yontemlerinden farkini,

3.Kisisel satigta dikkat edilmesi gereken faktorlerden beden
dili, sozler, dinleme ve mesafeyi,

4. Kisisel satis surecini,

5.itirazlarin karsilanmasini,

6.Satis kapatma yaklagimlarini,
7.Satis sonrasi takip/izleme agsamasini,
8.Kisisel satigta farklilagmay

ogreneceksiniz.
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Hazirlik Caligmalari

1. Kisisel satigin ekonomiye etkileri nelerdir? Fikrinizi belirtiniz.

2.  KISISEL SATIS

Satis; pazar arastirmasi, Uretim, dagitim, reklam, satis ve satis sonrasi hizmetleri kapsayan pazarlama
faaliyetlerinden biridir. Tuketicilerin ihtiyaglarina yonelik Grln ve hizmetlere talip oldugu, saticilarin da
bu Urlin ve hizmetleri bir bedel karsiliginda tiiketicilere vermeye hazir oldugu karsilikli ikna stirecine
satig denir (Gorsel 2.1). Bu slreg yliz ylize ya da mesafeli olarak gergeklestirilebilir. Kigisel satig
ise ayni yerde musteri ihtiyaclarinin tespit edildigi, bu ihtiyaclara yonelik ¢ozimlerin dretildigi ve trin
ya da hizmetlerin gdsteriminin yapildigi satis yontemine denir. Kisaca satisin ylz ylze gerceklesen
seklidir.

Gorsel 2.1: Satig

2.1. Kisisel Satisin Tanimi ve Onemi

Kisisel satis pazarlama karmasi (4P) unsuru olan tutundurma faaliyetlerinden biridir. Tutundurma,
potansiyel misterilerle dogrudan veya dolayli olarak iletisim kurarak Grlin ve hizmetler hakkinda
musterileri bilgilendirme ve ikna etme sireci olarak tanimlanabilir. Kisisel satigin yaninda “reklam,
halkla iligkiler ve satis gelistirme” tutundurma karmasini olusturan diger faaliyetlerdendir.

2.1.1. Kisisel Satigin Tanimi

Misteriye satis danismani tarafindan dogrudan isletmenin
pazarlama sunumunun vyapllmasina ve misterinin  ikna
edilmesine yarayan tutundurma faaliyetine kisisel satig denir.

Satis danigmani, temsil ettigi isletmenin Grln ve hizmetleriyle

musterilerin satin alma ihtimallerini gerceklestirmeye calisir
(Gorsel 2.2).

L

AT\ S— ‘

Gorsel 2.2: Kigisel satig
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insanlar hayatlari boyunca ihtiyaglarini karsilayabilmek igin bir seyler satin alirlar. isletmelerin var
olma nedenlerinden biri insanlarin bu ihtiyaglarina cevap vermektir. Kisisel satigin amaci ise dogrudan
musteri ile iletisim kurarak satigi gerceklestirmektir. Misterinin ihtiyag, istek ve beklentileri ile riin ve
hizmetlerin fiyat, kalite, fayda ve avantajlarinin értlistigu noktada satis gergeklesir (Sekil 2.1). Kisisel
satisin islevi isletme ile misteri arasinda yararli iligkiler kurmak, bu iligkileri gelistirmek ve bu iligkilerin
devamliligini saglamaktir.

o oTER )/

Fiyat, kalite,

ihtiyaglar, istekler, :
beklentiler SATIS fayda, avantaj

Sekil 2.1: Satig alani

Kisisel satis, diger tutundurma faaliyetlerine gére musteri ile satici arasinda dogrudan bir iligki
sa@lamasi nedeniyle daha etkilidir. ClnkU saticinin mlsterinin 6zelliklerini ve ihtiyaglarini dikkate
alarak yaptigi arastirmalar misteriye 6zg sunum yapilmasini saglar (Gorsel 2.3).

Gorsel 2.3: Miisteriye 6zgii yaklagim

isletmeler; pazara sunduklari tiriin ve hizmetle ilgili bilgi akisi saglamak, tiriin ve hizmete olan ilgiyi
arttirmak, fiyat ve ddeme kosullari ile diger detaylari gérismek gibi faaliyetlerinde kisisel satisa
bagvurmaktadir. Her turli Urin igin kisisel satis tercih edilebilir. Ancak her musteri ile ayr ayr
ilgilenmek, zaman ve maliyet gerektirdigi igin kisisel satis daha ¢ok endUstriyel ve teknolojik trinlerin
satisinda tercih edilmektedir.

2.1.1.1. Kisisel Satigin Amaci

Satis pazarlamanin bir parcasini pazarlama da isletmelerin bir pargasini olusturur. isletmelerin
ulagmak istedigi hedefleri ve bu hedeflere yénelik stratejileri vardir. isletmelerin stratejileri pazarlama
bollimUinin hedeflerini olusturur. Pazarlama béltimiinin ise bu hedeflere ulasabilmek igin olusturdugu
alt stratejileri vardir. Alt stratejiler de satis biriminin hedeflerini olusturur. Satis birimi bu hedeflere
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ulagabilmek icin kendi alt stratejilerini gelistirir (Sekil 2.2). Birbirine bagl bu yap! iginde kisisel satigin
amaci isletmenin amaclariyla paraleldir. Satis performansi pazarlama béliminin performansini,
pazarlama bolimUnun performansi da isletmenin etkinligini dogrudan etkiler.

Hedef

Miisteri satiglarini

Hedef Hedef artrmak

Yatirim getirisini Strateji
P )l
%20 artirmak %iz;;s‘iﬁglk

f Uzun vadeli miisteri
m PAZARLAMA Strateji iligkileri kurmak

Pazar payini Miisteri satiglarini Alt Strateji
%10 artirmak artirmak _—

Promosyon olugturmak
Yarigmalar diizenlemek
Miusterileri odiillendirmek

Sekil 2.2: Isletme birimleri arasinda hedefe yonelik strateji uyumu

Kisisel satisin temel amaglari; oncelikle isletme amaglarini yerine getirecek sekilde potansiyel
musterileri belilemek, ardindan potansiyel musterilerin ihtiyaglari ile isletme drlin ve hizmetlerini
eslestirmek ve sunum yapmak, en son asamada ise sunumu satisa donustirmektir. Yiiz ylize yapildig
icin kisisel satis; diger satis yontemlerine gore trlin ve hizmetlerle ilgili ayrintili bilgi vermeyi, musterinin
urdne ilgisini arttirmayi, misterinin Uriin tercihini yonlendirmeyi, fiyat ve diger kosullarda uzlasmays,
musteri baglihgini saglamayi, nitelikli misteri sayisini arttirmays, isletmenin imajina katkida bulunmayi
gerektirir. iste kisisel satis diger satis faaliyetlerinden ayiran bu ézellikler, ayni zamanda kisisel satisin
hedeflerini olusturmaktadir.

isletmelerin hedef pazardaki tir(in ve hizmetlerini halihazirda satin alan tiiketiciler “mevcut miisteriler’i
heniiz satin almamis ancak satin alma ihtimali olan tliketiciler ise “potansiyel musteriler’i olusturur.
isletmenin mevcut ve potansiyel miisterileri isletmeler igin “gercek miisteri” niteligindedir. Kisisel
satis, temelde gergek musterilere ulasmayi hedeflemesi nedeniyle tim ¢alismalarini bu amaglar
dogrultusunda planlamaktadir.

isletmelerin Kisisel satis hedefleri (g baglikta incelenebilir (Sekil 2.3):

POTANSIYEL

ALICILARI BULMAK

MUSTERI

MEMNUNIYETINiN POTANSIYEL

DEVAMLILIGINI ALICILARI I[KNA

SAGLAMAK \/ ETMEK

Sekil 2.3: Kisisel satis hedefleri

a) Potansiyel Miisterileri Bulmak: Kisisel satis¢ilar, temsil ettikleri isletmenin sundugu driin ve
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hizmeti satin alabilecek potansiyel misterileri bulup, onlar hakkinda bilgi toplayarak bu musteri
adaylarini isletmeye misteri olarak kazandirmaya caligirlar.

b) Potansiyel Miisterileri ikna Etmek: Bulunan potansiyel miisterilerin isletmenin Griin ve
hizmetlerini satin almalari konusunda ikna edilmesi gerekmektedir. Bu noktada kisisel satis
sunumunun etkili olmasi ve kisisel satisginin ikna kabiliyeti dnemlidir.

c) Miigteri Memnuniyetini Saglamak: isletmeler miisterilere tek seferlik satis yapmak yerine onlarla
strekli is iliskisi icinde olmak isterler. Misteri memnuniyetini saglamak is iliskisinin devamlilig
agisindan énemlidir.

2.1.2. Kisisel Satigin Onemi

Kisisel satis, isletme ile musteri arasinda kopri gérevi gordigdu icin blyik déneme sahiptir (Sekil
2.4). Satis aninda verilecek olumlu veya olumsuz her mesaj isletme imajini etkiler. Glinki musteriler
reklamlarda verilen mesajlardan ¢ok kisisel deneyimlerine inanir.

MUSTERI
9

Sekil 2.4: Kisisel satig isletme ile miisteri arasinda koprii gorevi goriir.

Kisisel satis disindaki tutundurma faaliyetlerinin misterilerle bire bir iliski kurmadan onlarda satin alma
istegi uyandirmaya galistii iin yetersiz kaldigi durumlar olabilmektedir. igletmenin mesajini yaymada
ve markanin bilinirligini saglamada satis gelistirme ve 6zellikle reklam 6ne cikar. Satisi isletmenin
istedigi yonde sonuglandirmada ise kisisel satis 6ne ¢ikar. Kisisel satista sunumun musteriye gore
dlzenlenebilir oimasi kisisel satisin dnemli rollerinden bir digeridir (Tablo 2.1).

Tablo 2.1: Kisisel Satisin ve Diger Tutundurma Faaliyetlerinin Onem Kazandigi Durumlar

Kisisel Satisin Onem Kazandig

Diger Tutundurma Faaliyetlerinin
Durumlar

Onem Kazandigi Durumlar

+ Degeri yiksek Urlin ve hizmetlerde + Degeri disik trtin ve hizmetlerde
+ Siparis usulli Urlnlerde + Standart iirinlerde

+ Az sayida misterinin oldugu pazarda + Farkli pazarlara sunulan irlinlerde
+ Teknik olarak karmagik Uriinlerde + Basit tiriinlerde

+ Bire bir gosterim yapilmasi gereken Uriinlerde + Gosterim gerektirmeyen Grlinlerde
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Kisisel satisin topluma, isletme ve misteriye sagladi§i faydalar soyle siralanabilir:

a) Topluma Faydalari: Kisisel satis yoluyla yeni triin ve fikirler insanlara tanitilir, bilgi akisi saglanr.
Msteri satin almaya tesvik edilerek ekonomik hareketlilik yaratilir. Bu da ekonomiye katki yaparak
topluma fayda saglar.

b) lsletmeye Faydalar: Kisisel satis isletmeye nakit akisi saglar. isletme icin kisisel satis dogrudan
bir gelir kanalidir. ik elden gézlem yapma firsati sadlayarak pazar hakkinda isletmeye bilgi akisi
da saglar. Mlsteri sadakati olusturma konusunda kisisel satis 6nemli bir faktordr.

c) Miisterilere Faydalari: Kisisel satis mUsterin ihtiyaglarinin dogru anlagiimasina, dogru (rlin ve
hizmetle bu ihtiyaglarin kargilanmasina yardimci olur. Msteriye danismanlik yapmak, bilgi vermek
ve onlarin problemlerine ¢ozim tretmek msterilerin islerini kolaylastirir.

Hazirlik Caligmalari

1. Tutundurma yontemlerinin neler oldugunu arastiriniz.

2.1.3. Kisisel Satigin Diger Tutundurma Yontemlerinden Farki

Tutundurma karmasi elemanlarindan kisisel satisin digerlerine
' gore en belirgin farki, musterilerle bire bir iletisim kurma
olanagi saglamasidir (Gorsel 2.4). Diger tutundurma karmasi
elemanlarinin génderdigi mesajlar tek tarafli olup bu mesajlarin
geri bildirim orani oldukga dustktur.

Reklam, halkla iligkiler ve satis gelistirme; musterilerle bire bir
iliski kurmadan tek yonli bicimde musterilerin dikkatini ceker,
" musterilere bilgi verir, misterilerde satin alma istedi olusturarak
onlari satin almaya gidiiler (Gérsel 2.5). Kisisel satista misteriyle
ylz yuze iligki icerisinde olmak aninda geri bildirim alabilmeyi
saglar. Boylece musterinin kararsizliga dustugu, destege ihtiyag
duydugdu anlarda satis stireci duruma uygun sekilde dizenlenebilir.
Bu Ozellik diger tutundurma faaliyetlerine gére kisisel satisin
farkini ortaya koyar.

Satig danigsmani her musterinin intiyacina gére ayri satig sunumlari
| hazirlar. Satig gdrlismesinde satis danismani, misterinin
. sadladigi geri bildirimleri muhakeme ederek sireci misteriye
Gorsel 2.5: Tek yonlil iletisime sahip reklam  ggre diizenler. Bu diizenleme sonucunda itirazlar karsilanir,

panolar hatall verilmis mesajlar ve misterinin yanlis edinilmis 6n bilgileri

aciklamalarla aninda duzeltilir. Kisisel satis bu 6zelliginden dolay!
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diger tutundurma faaliyetlerinden daha esnektir (Tablo 2.2). Ornegin, endiistriyel tiiketici sifatinda bir
uretici firmaya Uretim hattinda kullaniimak tzere gelistirilmis bir yurtiyen bant sistemiyle ilgili sunum
yapilir. Uretici firma temsilcisi, satis danismanina sahip olduklari yiirliyen bantlarla ilgili sorunlarinin
olmadigi ve yeni bir ylrliyen bant sistemine ihtiyaglarinin bulunmadi§i yoniinde itiraz eder. Burada
satis danismani; sunmus olduklari yirlyen bant sisteminin ylizde yirmi enerji tasarrufu sagladigini,
ug ila bes yil gibi kisa bir stirede kendini amorti edebildigini ve émur boyu garantili bir trtin oldugunu
sOyleyerek itirazi aninda cevaplar ve msteriyi satin alma yonlnde ikna edebilir.

Kisisel satis, musteriler Uzerindeki etkileri agisindan da diger tutundurma elemanlarindan farklilik
gosterir. Meveut ve potansiyel miisteriler, isletmeler igin gergek miisteri niteligindedir. Isletmenin Giriin ve
hizmetleriyle ilgili génderilen mesajlar gercek misteriler disinda kalan tliketicilerde etki yaratmayabilir.
Diger tutundurma faaliyetlerinin géndermis oldugu mesajlar gergek misteriler disindaki tliketicileri de
kapsar. Bu durumda zaman israfi kaginilmazdir. Kisisel satis, isletmenin gercek musterileriyle iletisim
kurmasina daha gok imkan sagladigindan harcanan emek bosa gitmemektedir. Omegin; hedef pazarda
reklam yoluyla satisi gerceklestiriimek istenen bebek mamalarinin gergek musterilerini bebegi olan
tiketiciler olusturur. Ancak markanin bebek mamasi icin televizyona verdigi reklamlar bebegi olsun
olmasin herkese ulasmaktadir. Reklamda verilen mesajdan bebegi olan tuketiciler etkilenirken diger
tuketiciler mesaja kayitsiz kalmaktadir. Bu drnekte gértldugu gibi tutundurma karmasi elemanlarindan
‘reklam” nakit, zaman ve emek liggeninde istenilen hedeften uzak olabilir.

Tablo 2.2: Tutundurma Yéntemlerinin Ozellikleri

Kisisel Satis Reklam Halka iligkiler | Satis Gelistirme
TP . Dogrudan, bire | Dolayli ve
lletigim yontemi . . Dolayl ve genel | Dolayli ve genel
bir ve kisisel genel
Satis danismaninin satig siirecindeki . . . .
. Yiksek Distk Dustk Dustk
kontrolu
e . Genellikle tek
Mesajin ozelligi Gift tarafli Tek tarafli Tek tarafli
tarafll
Mesajin kontroli Evet Evet Hayir Evet
. .. Musteriye gore _ . ,
Mesajin degiskenligi . N Sabit Belirsiz Sabit
duzenlenebilir
Cok sayida tiiketiciye ulagsma orani Dustk Yiksek Yiksek Yiksek
Geri bildirim orani Yiksek Dustik Dustk Dustk
Geri bildirim zamani Hemen Yok Yok Belirsiz
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Kisisel satisin sagladigi avantajlar ve neden oldugu dezavantajlar vardir (Tablo 2.3).
Tablo 2.3: Kisisel Satigin Avantaj ve Dezavantajlar

Kigisel Satigin Avantajlari Kigisel Satigin Dezavantajlari

Gift yonli bir iletisim s6z konusudur.

Hedef kitlesi bellidir.

Satis danismaninin fiziksel varligi, satis stirecinde misterinin ilgi
ve dikkatini cekmeyi kolaylastirir.

Misterinin 6zel ihtiyaclari kargilanir.

Misterinin Grlin ve hizmeti her yoniyle 6grenmesini kolaylastirir.
« Satig danismaninin misteri ile yakin iliskiler kurmasi rakiplerine

kars! Ustlinlik kurmayi saglar.

+ Maliyetlidir.
+ Basarlli satig danismani bulmak zordur.

+ Satig sunumunun kétii yapilmasi, Grlin ve marka imajini
olumsuz etkiler.

+ Zaman almasindan dolay! az sayida msteri ziyareti yapilir.

+ Misterilerden randevu almak bazi zamanlarda gok zor
olabilir.

+ Msteriler Griin ve markaya karsi 6n yargili olabilirler.

+ Satis kapatma konusunda etkilidir.

+ Musteriden geri bildirim aninda alinarak stire¢ daha iyi yonetilir.

+ Msterinin satin alma kararini verdigi anda musterinin yaninda

olunur, firsatlar kagmaz.

Kisisel satisin avantajlari ve dezavantajlari birbirini dengeleyebilir. Satis danismanlarinin alacagi
mesleki egitim ile dezavantajlarin neden olacagi sonuglari en aza indirmek mimkdindr.

ETKINLIK

Asagida verilen Urlinlere yonelik isletme hedeflerini gerceklestirmeyi saglayacak en uygun

tutundurma faaliyetini yaziniz.

{riin (riin Ozelligi Hedef Tutundurma
Faaliyeti
Akilli Barkod Depo ve magazalarda stok Satsinin sadlanmasi | e
Sistemi takibini kolaylastirmak $ ganmast
Temizlik Uriinii Bak'terl ve mikroplara kars! etkili Bilinirliginin saglanmasi | e
temizlik ] T,
Sampuan Kepege kars etkili ve dolgun Satigrakamlarinin | o
saglar artirlmast |
Vicut yag, kas, kemik, su
oraninin hesaplanmasi, saglhk
. . ve spor sektorlinde sistemde
Viicut Analiz e U [
Ci kayitl misterilerin dosyasina Satisinin saglanmasi
ihazr | T T T T,
aninda kayit yapiimasi ve sms/
mail yoluyla musterilerle bilgilerin | | e
paylasiimasi
Mesrubat YaE)ay tatlandirici igermeyen, Olumsuz imajinin olumluya
dogal aromali gazli igecek cevrilmesi
Ayakkabi Dayanikli, esnek Yeni sezongign once eldeki | coooeiieiiees
stoklarin eriiimesi | ..
Pazar igin ilk olacak dzelliklere Yeni dzelliklerin kullaniminin | ...oooeeiiiiiiee
Telefon . R
sahip olmasi tiketicilere 6gretimesi =~ | ..o
Kiyafet Qrggnlk hammaddelerle gevreci Q!umlu .a|.glnln. ..........................
Uretim guglendirilmesi |
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Hazirlik Caligmalari
1. Kisisel satigta iletisimin satis lizerindeki etkilerini tartiginiz.

2. Mausgterilerin igletmeler icin 6nemini tartiginiz.

2.2. Kigisel Satigta Dikkat Edilmesi Gereken Faktorler

Isletmeler icin en énemli sermaye miisterilerdir. Biitiin faaliyetler
musterilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi amaglanarak
gerceklestirili. Tum bu faaliyetler satis yoluyla isletmeye nakit
akisi olarak doner. Musterilerle dogru iliskiler kurabilen isletmeler,
strdrulebilir bir is hayatina ulasabilir ve rekabette basariyi
yakalayabilir (Gérsel 2.6). Misterilerle dogru iliski kurmanin tek
yolu dogru iletisimden geger.

Satig sUreci taraflarin birbirini etkilemeye ve neticede ikna etmeye
calistiklarr bir “iletisim” slrecidir. Her iki taraf da bu slrecte

Gorsel 2.6: Basariya gotiiren misteri iletigimi

kendileri icin en iyiyi elde etmeyi ister. Satis danismani, misterilerin ihtiyag ve taleplerini elindeki driin
ya da hizmet ile eslestirmeye ve uygun bir bedel karsiliginda karsi tarafa vermeye calisir. Misteriler
ise ihtiyag ve beklentilerini en kaliteli trtin ve hizmetlerle en uygun bedel karsiliginda almak ister. Bu
stirecten en iyi sonugla ¢ikmanin yolu, iki tarafin sahip oldugu iletisim becerilerinden gegmektedir.

iletigim, duygu ve diisiincelerin bir kaynak tarafindan cesitii kanallar yoluyla mesaj olarak aliciya
aktarildigl, alicinin da mesaja tepki verdigi bir stirectir (Sekil 2.5). iletisim karsilikli bir stire¢ oldugundan
iki tarafin da stirece dahil olmasi gerekir. Aksi halde iletisim saglanmamis, mesaj karsi tarafa ulasmamis
olur. Alicinin verdigi her tepki iletisim slrecini yeniden baglatip bu stirecin streklilik arz etmesini saglar.
Her geri bildirim, rolleri degistirerek alicinin “kaynak”a kaynagin “alici’ya déntismesine sebep olur.

KAYNAK

Mesaji génderen,
iletisimi baslatan

\.
*® D

Sekil 2.5: iletigim siireci

ALICI

Mesajin hedefi,
iletigimi
stirdliren

+ S6zlii semboller
+ Sozsliz semboller
(beden dili)

lletisimin iki boyutundan soz edilebilir: s6zlii ve sdzsiiz iletisim. Sozlii iletisimde duygu ve diisiinceler,
kelimeler ve clmleler yoluyla karsi tarafa aktarilir. Sézsiz iletisimde jest ve mimikler kullanilir.

lletisimde konugmaktan gok dinleme becerilerinin iyi olmasi hem konugma hem de dinleme esnasinda
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beden diliyle bu becerilerin desteklenmesi oldukga &nemlidir
(Gorsel 2.7).

lyi bir satis danigmant; kars! tarafi etkili bir bigimde dinleyebilen,
konusma sirasi kendine geldiginde dogru kelime ve climlelerle
konusabilen, beden dili ile konusmasini destekleyebilen, dogru
sorulari dogru yer ve zamanda sorabilen kisidir.

Gorsel 2.7: Satig danigmaninin iletisim becerisi

BILGI KUTUSU
Cevremizde olup bitenlerin %88'ini gdzlerimizle, %8'ini kulaklarimizla, %4'Unu ise diger
duyularimizla algilariz.

ETKINLIK
Ormnek reklam kampanyalarini sinif ortamina getirerek reklam kampanyalarindaki iletisim dgelerini
tespit ediniz.
+ 1-3 kisilik gruplar olugturulmalidir.
Reklam kampanyalari video, afis vb. iki adet segilmelidir.
Reklam kampanyasi video ise dijital olarak sinif ortamina getirilmeli ya da senaryo 6zeti bir
k&gida yaziimaldir.
Reklam kampanyasi afis ise dijital olarak sinif ortamina getirilmeli ya da bir kagida giktisi
alinmalidir.

Reklam kampanyalarinin iletisim égeleri tespit edilmelidir.

iletisim Ogeleri Reklam Kampanyasi 1 Reklam Kampanyasi 2

Kaynak | | e

MESA] | s | e

Mesajin Kodlanmasl | .o | e

SOzIU Semboller | s | e

SOZSUZ Semboller | e | s

Mesaj Kodunun GOZUIMESH | ..o | ettt

ABCE e | et

Geri Bildirim | i | s
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Hazirlik GCaligmalari

1.Kisisel satis siirecinde sozlii iletisim mi s6zsiiz iletisim mi daha etkilidir? Tartiginiz.

2.2.1. Sozlii iletigim

iletisimin iki boyutundan biri s6zIii anlatim yani konugmadir. En yaygin basvurulan yéntemdir. insanlar
konusarak anlagan varliklardir. Duygu ve distinceler kelimeler yardimiyla karsi tarafa aktarilir (Gorsel
2.8). Buna sozlii iletisim denir. Mesaj, dogru kelimeler kullanilarak acgik bir sekilde karsi tarafa
aktarilirken beden dili ile de desteklenmelidir.

Gorsel 2.8: So6zlii iletigim

S0zl iletisimin iki boyutundan séz edilebilir: konusma ve soru sorma. “Konusma” duygu ve
distincelerimizi aktarma ydntemi, “soru sorma” ise iletisimin devami agisindan karsi tarafi harekete
gecirebilecek bir ydntemdir. Satista konusan tarafin daha ¢ok musteri olmasi énemlidir. Clinki satista
amag, misterinin istek ya da ihtiyaglarini tespit etmek ve bu istek ya da ihtiyaglari en uygun sekilde
karsilayabilmektir. Bunun igin misterinin ne istedigini anlatmasina firsat vermek énemlidir. Bu noktada
satis danismaninin dinleme becerileri dnem kazanir. Musterileri sabirla ve 6zenle dinlemek gerekir.
Ancak her musteri konugma konusunda istekli olmayabilir. Kimi misteriler, isteklerini detaylandirarak
anlatirken kimisi birkag ctimle ile bunu ifade etmeyi tercih eder. Eger misteri intiyacinin uygun bigimde
karsilanmasini saglayacak veriler elde edilememisse soru sorma yéntemiyle misterinin daha fazla
bilgi vermesinin saglanmasi gerekir (Gorsel 2.9).

Gorsel 2.9: Soru sorma




KiSISEL SATIS

Basarili bir satis gorlismesi dikkatle planlanmis detaylarla saglanabilir. Bunun icin bir satis
gorismesinde su sozli iletisim kurallarina dikkat edilmesi gerekir:

« lletisim engellerine maruz kalinmayacak uygun ve rahat bir ortam olusturulmalidir. Eger
perakendede yiz ylize sicak satis yapiliyorsa magaza atmosferine (ses, koku, magaza ve
uriin tasarimi, temizlik ve diizen vb.) dikkat edilmesi gerekir. Endustriyel bir satis ¢abasi iginde
bulunuluyorsa sunum yapilacak ortamin atmosferine (ses, 1sik, isi, vb.) dikkat edilmelidir.

«  Konusma iki tarafin da dahil olabilecegi konulari igermelidir.

+ Taraflarin birbirini daha rahat anlayabilmesi igin ortak kelimeler, kavramlar kullaniimalidir. Kisisel
satis endstriyel Grlinlerin ve teknoloji Grlinlerinin satiginda sik kullanilan bir satis yontemidir. Bu
urtinlerin teknik Ozellikleri coktur ve bu ozelliklerin kavramsal olarak karsilanabilmesi igin 6zel
jargonlari vardir. Bu gibi durumlarda karsi tarafin rahat anlamasina yardimei olacak bir anlatim
tarzi secilmelidir.

«  Satigdanismani msteriye karsi samimi ve giiven veren ifadeler kullanmalidir. Bdylelikle mUsterinin
satis danismaninin sunacagi satis teklifini o gliven hissiyle kabullenmesi kolaylasacaktir.

«  Konusmada “sen” dili yerine “siz” dili, musteri itirazlarinda “sen” dili yerine “ben” dili kullanmak
dogru olacaktrr. itirazlara karsi “sen” dili kullanmak karg! tarafi yargilayici bir anlam tagiyacagindan
uygun degildir. Ornegin, “Odemeyi yapmamissiniz.” demek yerine “Odemeyi aimamisiz.” demek
daha uygun olacaktr.

«  Satisiletisiminde “satis” ve “satmak” gibi isletmeye yénelik ifadeler yerine “sahip olmak”, “yardimci
olmak” ve “goziim sunmak” gibi kisiye yonelik ifadeler kullanmak daha uygun olacaktir.

N Seslerin, sozlerin ve vurgularin anlam ve heyecan duraklarini
| kurallarina uygun olarak sdyleme bicimine diksiyon denir.
Diksiyon her konuda oldugu gibi kisisel satista da 6nemlidir
(Gorsel 2.10). Konusmada iyi bir diksiyon, basit bir anlatimi bile
cekici hale getirebilirken kotl bir diksiyon, derinlikli bir anlatimi
basitlestirebilir.

Bir kisinin bir kelimeyi “telaffuz” edisi ve “ses tonu” kisinin o anki
Gérsel 2.10: Diksiyon duygu durumu hakkinda bilgi verir: trkeklik, korku, seving, utanma,
heyecan, sugluluk, kendini begenmiglik, ukalalik... Ince ve kaba
sesler dinleyenlerde iyi etkiler birakmaz. Etkili bir konusmada konuya uygun dogru kelimelerin
secilmesi, kelimelerin dogru telaffuz edilmesi, konusma sesinin dinleyenlerce rahat isitilmesi, ses
tonunun uygun ayarlanmasi gerekir. Zaman zaman ses tonlarinda degisiklik yapmak konusmaya karsi
ilgiyi artirr. “Konusma hizi” bir diger onemli s6zlu iletisim unsurudur. Konusma sirasinda yapilan
“duraksamalar” dnemlidir. Sdylenenleri vurgulamak, karsi tarafa anlamasi i¢in zaman vermek, karsi
tarafin tepkisini almak igin duraksamalar yapilabilir. Duraksamalar, ctimlenin anlamini bozmayacak

sekilde kelimelerin aralarinda veya cimle bitiminde diger cimleye gegmeden 6nce yapilir.
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ik izlenimin son izlenim oldugu tim iletisim gesitlerinde agik
bir gercektir. Taninmayan kisilerle yapilan gorismenin ilk yedi
saniyelik kisminda o kisiyle ilgili ilk izlenim olusur. Algilanabilecek
yanlis izlenimlerin degistirilmesi oldukga gugtlr. Bunun icin satis
danismaninin musteri ile yapacagi satig gortismesinin ilk anlari
cok 6nemlidir. Satis danigmani gortismenin énemini kavramall,
goriismede sdyleyeceklerini planlamali, ilk ifade edilecek kelimeler
6zenle segmeli, samimi bir Uslupla karsi tarafin ilgisini gekecek bir
konusma gergeklestirmelidir (Gorsel 2.11). Gorsel 2.11: Satis gorlismesi

Konusmada basariyi saglayan bir diger konu da “soru sorma’dir.

lletisimin devami igin kars! taraf hakkinda bilgi edinmek, miisterinin ne istedigini net bir sekilde ortaya
koymak igin soru sormak 6nemlidir. Soru sormanin 6nemli olmasinin yaninda dogru soruyu, dogru yer
ve zamanda sormak, uygun kelimeler secerek ifade etmek, soruyu sorma tarzi da ¢ok énemlidir.
Musteriyle ilk karsilasildiginda sorulacak sorular, isten ziyade samimiyet olusturmaya yénelik hal hatir
sorma tarzinda olmalidir. Devaminda ihtiyag belirleme amacli sorulacak sorular, genel ihtiyaclar
cergevesinde olmalidir. Uriin tanitimi ve sunumu asamasinda miisterinin ihtiyaci ve istekleri
dogrultusunda sorular sorulmaldir. Satis kapatma asamasinda ise misterilerden onay istemeye
yonelik sorularin sorulmasi; musterilerin konuya dahil edilmesini, gergek beklenti ve isteklerinin ne
oldugunun netlestiriimesini ve sunulan Uriind onaylamasini saglayacaktir.

Soru sorarken dikkat edilmesi gereken hususlar sdyle siralanabilir (Goérsel 2.12):
* Amag iletisimde kontrolli ele gegirmektir.

« Sorular musteri ihtiyaglarini tespit etmeye yonelik ve genelden
dzele dogru olmalidir.

* Misterinin satin alma kararini olumlu yénde vermesi igin satis
iletisiminde “evet’lerin sayisini arttirmaya donik sorular tercih
edilmelidir.

Gorsel 2.12: iletisimin devamini saglamak igin
* Masteri itirazlarina karsilik bazen soruya soruyla karsilik vermek Soru sorma

etkilidir.
 Musteri itirazlarinin yersiz oldugunu ortaya ¢ikaracak sorular sormak dnemlidir.
+ Uriinlerin fayda ve avantajlarini ortaya gikarmaya yénelik sorular sorulmasi gerekir.
« Uriinle ilgili gercekleri ortaya gikarmaya doniik sorular ikna igin 6nemli katki saglar.

+ Misterinin verecegi olumlu tepkileri arttiracak sorular sormak énemlidir.

+ Satisi kapatmada uygun sorular sormak gerekir.
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ETKINLIK

Asagida verilen, satin almig oldugu Urtini iade etmek isteyen misteri ile satis danigmani arasinda
gegen konusmay! iceren Ornek olaylari s6zli iletisim kurallari dogrultusunda inceleyiniz. Bu iki
ornek olayi karsilastirarak bir satis danismaninda olmasi gereken olumlu davraniglari yaziniz.

Ornek Olay 1
Miisteri: Boyle is mi olur? “iade alamiyorum” diye bir sey mi var?

Satig danigmani: Bunun bdyle oldugunu biliyor olmaniz lazim. Gérliyorsunuz, duvarda yaziyor.
Hem satis sirasinda arkadaslar bunu séyliyor.

Miisteri: Kimse boyle bir sey sdylemedi. Hem aligverise geliyoruz buraya, duvarda yazanlari
okumaya degil. Okumak zorunda da degilim. Bu GrlnU iade alacaksiniz, parami da vereceksiniz.

Satis danismani: Yapamayiz, neden uzatiyorsunuz?
Miisteri: Ne bigim konusuyorsunuz boyle? Yoneticinizle gdrismek istiyorum?
Satig danigmant: ....

Miisteri: ....

Ornek Olay 2
Miisteri: Boyle is mi olur? “lade alamiyorum” diye bir sey mi var?

Satis danismani: Ur{iniin sizi memnun etmemis olmasina {iziildim. Firma politikasi geredi bu
Uriin igin para iadesi yapamiyorum ama farkli bir Griinle degistirebilirim isterseniz.

Miisteri: Ben farkli bir driin istemiyorum. Paramin iade edilmesini istiyorum.

Satis danigmani: isteginizi anliyorum ama bu beni tistlerime karsi gok zor durumda birakar.
Miisteri: Peki bunu gozebilmemizin bagka yolu yok mu?

Satis danismant: ...

Miisteri: ....
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Hazirlik Caligmalari

1.Bildiginiz ve bilingli bir sekilde uyguladiginiz beden dili ifadesi var mi? Belirtiniz.

2.2.2. Sozsiiz iletisim (Beden Dili)

Beden dili insanlarin duygu ve diisiincelerini disa vurmasini saglayan bir iletisim yontemidir. iletisimde
s0zIU iletisimden ¢ok sozsliz iletisim daha etkilidir. Bir iletisimde konusma biter ancak beden gesitli
mesajlar vermeye devam eder. Satis danismaninin musterinin beden dilini okuyabilmesi ve ayni anda
kendi beden dilini etkili kullanabilmesi, satis stirecinde onu éne tagiyacaktir. Beden dili bilgisine sahip
olmak misteriyi tanimayi ve anlamay! kolaylastiracaktir. iigili miisteri ile ilgisiz misteriyi birbirinden
ayirt etmeye yardimei olacaktir. Ornegin, satis stirecinde esneyerek etrafi inceleyen bir miisterinin
aligveris konusunda ciddi oldugunu s6ylemek mimkin degildir. Ayni zamanda satis danismani dis
gorundsund, kullandigi kelimeleri, ses tonunu, konusma hizini jest ve mimikleriyle uyumlu kullanirsa
satista ikna konusunda etkili olacaktir (Gorsel 2.13).

Sozll iletisim “duglnceleri”, sbzsuz iletisim “duygular” karsl tarafa aktarir. Ne sdylendiginden gok nasil
soylendigi dnemlidir. iletisim kurarken sozlii iletisimle sozstiz iletisim arasinda uyum olmalidir. Omegin,
birine kizgin olmadigini sdyleyen kisinin kaglar ¢atiksa beden dili onun sdylediklerini yalanlayacaktir.

Gorsel 2.13: Jest ve mimikler
Beden dili otomatik bir davranis olmakla birlikte kontrol edilemez degildir. Beden dilini, jest ve mimikleri

okuma konusunda satis danismaninin kendini yetistirmesi gerekir. Giincel Tirkge Sozllkte jest
herhangi bir seyi agiklamak igin genellikle el, kol ve bas ile yapilan iggudisel veya iradeli hareket

olarak tanimlanir. “beklenmedik iyi davranis” seklinde bir anlami da vardir. Mimik ise ayni sozlikte
yuz, el, kol hareketleriyle diistinceyi anlatma sanati ve duygulari, dustnceleri belirtecek bigcimde ylzde
beliren kimildanislar, hareketler olarak tanimlanur.
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BiLGI KUTUSU

EN SIK YAPILMASI GEREKEN JEST: GULMEK

“Arastirmalar, glilmenin bedenin dogal kimyasini olumlu yonde harekete gegirdigini gosteriyor.
Gulmek, insani canlandiran katekolamin ve endorfinlerin salgisini artiriyor. Bagisiklik sistemini
uyariyor, kandaki oksijeni artiriyor, kalp damarlarini ve bedendeki tim kaslari gevsetiyor.
Fizyoterapistler, endise ve kas gevsemesinin ayni anda beraber olamayacagini séyliyorlar.
Baska bir deyisle giilmek, kaygi gideriyor. Gillmek, gicirdayan kapilara sirilen yag gibi, etkin
bir sosyal yumusatici. Gerginligi ve stresi azaltiyor, rahatiama ve nese sagliyor. Satis iliskisinin
saghg igin bundan daha yararli bir jest olamaz.”

Beden dilinin tg ana unsuru vardir (Sekil 2.6). Bunlar goz temasi, bas hareketleri ve yiz ifadeleri ile
viicut hareketleridir. Misterileri anlamak ve anlamlandirmak igin sézsUz iletisimin kullandigi ilk duyu
organi gozlerdir. Bu duyu organi sayesinde musteriyle ilgili gesitli izlenimler kazanilir. Bu izlenimler

icerinde insanin ruhu, kisiligi ve bilingaltiyla ilgili mesajlar vardir. Kisacasi gézlerle hem gézlenebilen
musteri davraniglari hem de g6zlenemeyen ancak davraniglara yansiyan mesajlar alinir.
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Sekil 2.6: Beden dili unsurlari

2.2.21. Goz Temasi

insanlar gesitli sekillerde baglanti kurarlar. Bu baglantilardan bir
tanesi s6zsuz iletisim araci olan gézlerle kurulur. Bu duyu organi
araciligiyla diger insanlarin beden dilinin verdigi mesajlar algilanr.
G0z temasinda goz kirpma hizi, bakma siiresi, gézlerin agik veya
kisik bakmasi, g6z goze gelmekten kaginma gibi davraniglar
Kltiirlere gore farkli anlamlar tasir. Karsidaki kisinin goz temasi
konusundaki tutumu da énemlidir. Goz temasini bazilari rahatsiz
edici, bazilari ise ilgi g6stergesi olarak kabul eder. Bu noktada
Gérsel 2.14: Goz temasi dogrudan “goze” bakmaktansa “ylize” bakmak daha uygundur.
Gorusme slresinin %60-80'lik kismi gz temasi kurma seklinde
olmalidir (Gorsel 2.14). Boylece kisi dinlenildigine emin olur ve
Urline ilgi gdstermeye baslar.
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Goz temasi sirasinda g6z bebedi biylkliglndeki degismeler
mesaj tagir. Bakilan seye kars! ilgi derecesi konusunda ipucu verir.
llgi arttiginda g6z bebekleri de blylyecektir (Gorsel 2.15). Satig
sunumu esnasinda musterinin goz bebegitakibi, satis danismanina - %
musterinin Uriin hakkindaki heyecani konusunda bilgi verecektir.
Ancak g6z bebeginden mesaj ¢ikarmak isterken musteriyi rahatsiz
etme olasiligini da gz ardi etmemek gerekir.

Gorsel 2.15: Goz bebeginin biiyiimesi

Gozlik kullananlar bazen go6zluginu cikarmaktansa gozlugin
Uzerinden bakmay tercih ederler. Bu bakis karsidaki kisinin
yargilandigi hissine kapiimasina neden olur (Gérsel 2.16). Bunun
yerine gozIugu gikarip bakmak dogru olacaktir.

2.2.2.2. Bas Hareketleri ve Yiiz ifadeleri

Beden dilinin bagslangi¢ noktasi bas bdlgesidir. Géz temasinin
yaninda bas hareketleri ve ylz ifadeleri ¢esitli mesajlar verir. Bag
hareketleri toplumdan topluma farkliliklar tasisa da iki temel bas
hareketi vardir: Bunlardan biri basin éne arkaya sallanmasidir
ve “onay” belirtir. Digeri ise basin saga sola sallanmasidir ve
‘reddetme” anlami tagir.

Gorsel 2.16: Gozliik lizerinden bakmak

Ug temel bas tutus sekli vardir: Birincisi basin yukarda olmasidir.
Bu nétr bir tavra sahip olundugunu belirtir. ikincisi, kisinin ilgi
duymaya basladigi durumlarda basin yana dogru yatiriimasi
ya da 6ne egilme ve ellerin yanaga dayanmasi seklidir (Gorsel
2.17). Ugiinciisii ise bagin asad dogru egik olmasidir. Bu, kisinin
olumsuz bir tavir iginde oldugunu ayni zamanda “yargilayici” bir
tutum sergiledigini gdsterir.

Beden dili egitimi alinmasa da en ¢ok anlasilabilen ifadeler aslinda
yuz ifadeleridir (Gérsel 2.18). Cogu zaman insanlarin ytizlerinin
aldigi sekillerden ne diisiindiikleri kolayca anlagilabilir. Clnk Gorsel 2.17: llgi gdstergesi
cesitli olaylar ve gevresel faktorler karsisinda en ¢abuk tepki veren

bslge “yiiz'diir.
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Gorsel 2.18: Yiiz ifadeleri
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2.2.2.3. El, Kol ve Bacak Hareketleri

Gorsel 2.21: El sikismak

Gorsel 2.22: Yalanin bastiriimasi

Eller ve kollar insanlarin disincelerini en iyi ortaya koyan
organlardir. Selamlagsma, onay verme, evet, hayir, gile gile gibi
anlamlar tagiyan birgok kaliplasmis el ifadesi vardir (Gorsel 2.19).

Vicut dilinin gogu dgeleri bilingalti tarafindan y6nlendirilir.
Gergekler sdylenmeye bagslandiginda ¢ogu zaman farkinda
olmadan avuglarin tamami veya bir kismi karsiya dogru agilir
(Gorsel 2.20).

“El sikisma” selamlagsmanin en temel beden dili ifadelerindendir
(Gorsel 2.21). Ug tiir selamlasma sekli vardir: hakimiyet kurma,
temkinli olma, yakin davranma. Ayni zamanda el sikisma aninda
ayaklarin durusu da dnemlidir. EI sikismak igin kullanilan elin tersi
ayagin ileride olmasi “hakimiyet” gdstergesidir. iki eli kullanarak el
sikismak ise “samimiyet” gdstergesidir. Sol el, diger kisinin kolunu
ne kadar yukaridan tutarsa samimiyetin seviyesi o kadar artmis
olur.

Bilingalt, sdylenen yalanlari bastirmak igin kisiyi eliyle agzini
kapatmaya ve bagparmagiyla da yanagini bastirmaya yoneltir
(Gorsel 2.22). Konusma sirasinda bu el hareketlerini sergileyen
kisinin s6ylediklerine sliphe ile bakmak gerekir. SGylenen yalani
belli etmemek icin kisi, agzi kapatmaya yonelen eli agiz
bdlgesinden uzaklastirmaya galisir. Devaminda buruna dokunma
hareketi gergeklestirir. Ayrica yalan sdyleme aninda burundaki
hassas sinir uclari kasindidi icin yalan séyleyen kisi, parmagiyla
buruna strtme hareketi yapabilmektedir. Bu hareketleri sergileyen
kisilerin dogrulari s6ylemedigi anlagilir.

isaret parmagiyla kulak memesinin altini veya boynun yan tarafini
kasima “sliphe veya emin olamama” halini gosterir (Gorsel 2.23).
Eger satis slrecinde musteri bdyle bir hareket yaparsa
“Soylediklerine katildigimdan pek emin degilim.” mesaji verir. Bu
noktada musteriyi ikna edecek daha farkli bilgiler sunulmasi
gerekir.

Parmak uglariyla masaya vurarak ritim tutmak ya da ayak sallamak
“sabirsizlik” géstergesidir.
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isaret parmag yukari gosterir sekilde elin yanaga dayali olmasi, sdylenenlerin dinleyici tarafindan
degderlendirildigi anlamini tagir (Gorsel 2.24).

Ceneyi oksama hareketi kisinin bir karar vermekte oldugunu gdsterir (Gérsel 2.25). Satis siirecinde
tam o anda bir seyler sdylemek ya da soru sormak akillica olmaz. Musgteriye kararini vermesi igin
zaman tanimak, gelen cevaba gore hareket etmek daha dogru olur.

Gorsel 2.23: Emin olamama Gorsel 2.24: Degerlendirme

Musteri cene oksama hareketinin pesinden arkasina yaslanip kollarini kavusturursa olumsuz cevap
verecektir. Misteri “hayir” cevabini sozel olarak ifade etmeden baska bir ikna yontemine basvurmak
dogru olacaktir. Kisi cevap verme durumunda gozluguni gikartip gozligiin sapini agzina gotlirliyorsa
bu biraz digtinmek istedigi anlamina gelir (Gorsel 2.26). Bu durumda musteriye distinmesi igin
zaman vermek gerekir. Kararini cevaben vermeden gozIigunu takacak olursa duruma tekrar bakmak
istedigi anlami ¢ikar. Bu durumda ekstra bilgi sunulmasi iyi olacaktir. Musterinin gozligind katlayip
kaldirmasi konusmay! bitirmek istedigini gosterir.

Dinleyicinin kolu ile basini desteklemesi “sikildiginin” gostergesidir. Bas ne kadar desteklenmisse
can sikintisinin derecesi o kadar artar. Konusma sirasinda karsi tarafin kollarini énde kavusturmasi,
sOylenenlere karsi savunma hélinde olundugunu ifade eder. Kollarin arkada birlestirilmesi ise gug ve
otorite anlamina gelir.

Gorsel 2.25: Bir karar vermek lizere Gorsel 2.26: Biraz diigiinmek istiyor.




KiSISEL SATIS

ETKINLIK

Tabloda yer alan kisilerin beden dillerinin hangi anlamlari ifade ettigini belirtiniz ve bu ifadeler
hakkinda konusarak arkadaslarinizla paylasiniz?
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UYGULAMA FAALIYETI 1

BEDEN DiLi AFiSi

Beden diline ait goz temasi, bas hareketleri ve yuz ifadeleri, el, kol ve bacak hareketleri dikkate
alinarak farkl duygu veya diistinceleri ifade eden beden dili unsurlarinin canlandirildigi fotograflar
cekiniz ve bir afis olusturunuz. Asagidaki “Uygulama yo6nergeleri'ne uygun sekilde uygulama

faaliyetini gergeklestiriniz.

Uygulama yonergeleri:

1. 2-3 kisilik gruplar hélinde galigiimalidir.

2. Ogrenciler, beden dili unsurlarinin canlandirildigi fotograflar ekmelidir.

3. Gruptaki her 6grenci canlandirmaya dahil olmahdir.

4. Her beden dili unsurundan en az bes fotograf ¢ekilmelidir.

5. Fotograflar biylk bir fon kartonuna yapistirilarak “Beden Dili Afisi” olusturulmaldir.
6. Fotograflar fon kartonuna beden dili unsurlarina gore gruplandirarak yapistiriimalidir.
7. Kenar bosluklari ve fotograflar arasi bosluklar orantili olmalidir.

8. Fotograflarin altina veya karsisina ifade ettigi duygu veya diisiince yazilmalidir.

9. Afis olustururken kesme, yapistirma islemleri sirasinda is sagligi ve giivenligi dnlemleri
alinmalidir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendiriimesinde kitabin “Ekler” bélimUlnde yer alan “Ek-6 Beden
Dili Afisi Uygulamasi Kontrol Listesi” kullanilacaktir.

2.2.3. Dinleme

iletisimde karsi tarafin anlattiklarini isitme ve anlama cabasina
dinleme denir. Etkili iletisimde %80 oraninda dinleme, %20
oraninda konusma konumunda olmak gerekir (Gorsel 2.27).
Satis iletisiminde miisteriye daha ¢ok konusma firsati verilmeli
ya da konusma ortami yaratiimalidir. Misteri konuskan, istek
ve ihtiyaglarini ortaya koyma konusunda istekli ise onun sézlni
kesmeden ilgi, sabir ve dikkatle dinlemek gerekir. Musteri,
konusmaya meyilli degilse onu konusmaya tesvik edecek sorular
yoneltilmelidir. Bu sayede misteriden istek ve ihtiyaglariyla Gorsel 2.27: Etkili iletigimde dinleme
ilgili ne kadar gok veri elde edilirse satig ¢abasi o kadar olumlu

sonuglanacaktir.
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Dinlemede etkilesimi kuvvetlendirecek bir ydntem olarak “etkin dinleme”yi kullanmak
faydal olacaktir (Gorsel 2.28). Etkin dinleme, karsi tarafin anlattiklarini dogru
sekilde anlama ve anladigini karsi tarafa geri bildirme seklidir. Etkin dinlemede
dinleyici beden diliyle karsl tarafa dinlendigini hissettirecek geri bildirimler verir.
Geri bildirimler kisa cevaplar vermek ya da miisterinin sdylediklerini tekrar etmek
seklinde olabilir. Misteriler dinlendiklerini hissettiklerinde memnun olur, rahatlar ve
anlatmak istediklerini daha agik ifade ederler. Boylece dinleyici durumundaki satis
Gérsel 2.28: Etkin dinleme danismaninin kars tarafi anlamasi gittikge kolaylasir.

Satista musteri ile basarili bir iletisimin temelini olusturan aktif ve dogru dinleme konusunda dikkat
edilmesi gereken bazi hususlar vardir. Bunlar;

* Musterinin s6zunt kesmeden ilgi, dikkat ve sabirla dinlemek,
* Dinleme sirasinda gz temasi kurmak,
+ Dinleme sirasinda ilgiyi strekli musteride tutmak, baska seylerle ilgilenmemek,

* Musterinin anlattiklarina deger verildigini hissettirecek tarzda etkin dinleme yapmak (goz temasi
kurmak, kisa cevaplar vermek, musterinin soylediklerini tekrarlamak, beden diliyle dinlenildigini ona
hissettirecek geri bildirimler vermek),

* Msteri ihtiyaci netlesmemisse sorular yonelterek masteriyi konugmaya tesvik etmek ve daha ¢ok
veri elde etmek,

* Musterinin anlattiklarinin anlasildigini, konuyla ilgili yardimei olunacagini aktarmaktir.

Hazirlik Caligmalari

1. Kisisel alaniniza tanimadiginiz birisi girdiginde nasil hissettiginize ait 6rnek

veriniz.

2.2.4, Mesafe

Giinlik hayatta ve satista dikkat edilmesi gereken bir konu da kisiler arasi mesafedir. insanlarin
birbirine olan yakinliklari, farkli etkilesim atmosferleri olusturmakta ve mesajlar vermektedir. Bu konuda
dort alandan soz edilebilir (Sekil 2.7):

Mahrem Alan (15 cm - 45 cm)
Kigisel Alan (46 cm - 1,25 m)

Sosyal Alan (1,26 m - 3,5 m)

Kamusal Alan (3,6 m +)

Sekil 2.7: Kisiler arasi mesafe




b)

¢
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Mahrem Alan: Kisinin etrafini gevreleyen 45 cm capindaki dairesel alandir. Kisiler bu alana
sadece ¢ok yakinlarinin girmesine izin verirler. Yabancilarin bu alani ihlal etmesi onlari rahatsiz
edecektir. Misteriyle yliz ylze iletisim halindeyken bu konuya dikkat edilmeli, bu mesafe kurali
ihlal edilmemelidir. Aksi takdirde satista basarisizlik olacagi gibi olumsuz bir imaj da yaratiimis
olur.

Kisisel Alan: Kisinin mahrem alani sinirini olusturan 45 cm’lik mesafeden baslayip 1,5 metreye
kadar uzanan mesafeyi olusturan alandir. Kisi bu alana dost ve guvenilir kisilerin girmesine izin
verir. Satis elemaninin satis igin yaklasabilecedi en yakin mesafedir. Ancak gerek olmadikga bu
alan ihlal edilmemelidir. Ornegin, satis danismaninin pantolon pagasi boyu almak igin bu alana
girmesinde sorun yoktur.

Sosyal Alan: Kisinin etrafini 1,5 metreden 3,5 metreye kadar ¢evreleyen ve yabancilarin da kabul
edilebilecegi alandir. Sosyal iligkiler ve genel satis faaliyetleri bu alan dahilinde gergeklesir.

Kamusal Alan: Kisinin sosyal alan siniri olan 3,5 metreden sonra baslayarak devam eden
alandir. Yakinlarimiz, dostlarimiz, sosyal iligkiler i¢inde olduklarimiz digindaki herkes bu alana
girer. Satigl bu alandan ydnetmek de sorun yaratacaktir. Mahrem ve kisisel alanda alan ihlalinin
verecegi rahatsizlik gibi kisiden uzaklasmanin iletisimi zayiflatmasindan dolayi da sorunlar ortaya
gikacaktir.

Mesafe ile ilgili diger bir husus “oturma dizeni’dir. Oturma dlizeninin bilingaltina verecegi olumlu veya

olumsuz mesajlar vardir. Oturma diizeni sekilleri sunlardir (Sekil 2.8):

a

¢) Yan yana oturma diizeni ¢) Yuvarlak masa oturma diizeni

a)

Sekil 2.8: Oturma diizeni sekilleri

Kargi Karsiya Oturma: Bu oturma diizeni “rekabetci” bir dzellige sahiptir. Tipki satrang oyunu
gibi bilincaltinda kars! tarafi alt etmeyi gerektiren bir durum doguracak ve uzlasma saglamak
zorlasacaktir.
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b) 90 Derecelik Agiyla Oturma: Uzlasma saglama konusunda uygun bir oturma diizenidir.
Dikdértgen oturma dlizeninde en basa satis danigmaninin oturmasi, stirecin kontrolinu ele almasi
konusunda “UstdnlUk”, sunum materyallerini kullanabilmesi agisindan “rahatlik” saglayabilir.

¢) Yan Yana Oturma: En uygun oturma dlizenidir. Problemlere kargl omuz omuza “is birligi” i¢inde
mcadele edilecegi mesaji verir. Uzlasma saglamada etkili bir oturma pozisyonudur.

¢) Yuvarlak Masa Diizeni: Bu diizende goriismeye katilanlar arasinda “esitlik” s6z konusudur.
Dikdortgen masada olanin aksine yuvarlak masanin bagi yoktur. Grup gériismelerinde uzlasma
saglama konusunda uygun bir oturma diizenidir.

Satis iletisiminde mesafe ile ilgili diger bir husus da “yiksekliktir. YUkseklik kisiler arasi Usttinlik algisi
olusturur. Kisisel satis goriismeleri esnasinda oturma diizeninin yani sira ylkseklige dikkat etmek
gerekir. Mimkun oldugunca misteriyle ayni ylikseklik seviyesinde oturulmalidir. Satis danigmaninin
yuksek, misterinin algak pozisyonda oturmasi musteride baski yaratacagindan satis kararini olumsuz
etkiler. Musterinin yliksekte, satis danismaninin algakta oldugu pozisyonda ise satis danigmani,
Uzerinde baski hissedeceginden sunumunu etkili sekilde yapamaz. Bu da satis slrecini olumsuz
etkiler.

Satis hayatinda cok farkli olaylarla karsi kargiya kalinabilir. Bazi memnuniyetsiz, sinirli, kontrolden
cikmis miisterilerle karsilasmak olasidir. Ornegin 6fkesini kontrol edemeyen, almis oldugu iriin veya
hizmetten memnun kalmamis bir miisteri saldirgan davranislar sergileyebilir. Béyle bir durumda
hékimiyeti ele almak icin misterinin oturtulmasi ve satis danismaninin itirazi ayakta karsilamasi
faydali olur.

UYGULAMA FAALIYETi 2

KiSISEL SATISTA DIKKAT EDILMESI GEREKEN FAKTORLER UYGULAMASI

Kisisel satig sunumu sirasinda iletisimle ilgili dikkat edilmesi gereken faktérlere uygun hareket

ederek belirlenmis bir GrGindndn satigini gerceklestiriniz. Asagidaki “Uygulama yonergeleri’ne
uygun sekilde uygulama faaliyetini gerceklestiriniz.

Uygulama yonergeleri:
1. ki kisilik gruplar halinde calisiimalidir.
2. Iki farkli tirGin belirlenmelidir.
3. Siraslyla bir kisi satis danismani digeri mlsteri rollinde olmalidir.
4. Belirlenen driinlerin satig sunumu yapiimalidir.
5. Kisisel satig sunumunda iletisimle ilgili dikkat edilmesi gereken faktorlere uyulmalidir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” béllimiinde yer alan “Ek-7 Kisisel
satista Dikkat Edilmesi Gereken Faktérler Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtari” kullanilacaktir.
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Hazirlik Caligmalari
1.Kisisel satig siireci denince akliniza ne gelmektedir? Belirtiniz.

2. Kisisel satis siirecinde kim/kimler etkin rol oynar. Tartisiniz.

2.3. Kigisel Satis Sureci

Kisisel satis siireci, alici ile satis danismani arasinda gergeklesen bir ikna etme stireci olsa da
cogunlukla satis danismani tarafindan kurgulanan bir dizi faaliyetler biitinudir (Gérsel 2.29). Bu
siregte her iki taraf da kendi istek ve beklentileri gercevesinde karsi tarafi ikna ederek amaglarina
ulasmaya caligir.

Gorsel 2.29: Kisisel satis siireci
Satig, potansiyel misterileri belirleme asamasiyla baslayip satisi kapatma ile sonlanan bir slregtir.
Pek cok satis danigmani, bu siirecte satis kapatmay tek amag olarak distindGgu icin basarisiziiga
ugramaktadir. Satig danigsmani, higbir zaman musteriyi dort gozle satisa ikna olmayi bekleyen biri
olarak distinmemelidir. Clnkl her miisteri farkli 6zelliklerden dogan farkli beklentilere sahiptir. Tlim
bu musteri beklentilerinin karsilanmasinda satis danismanin rolli son derece 6nemlidir.

Kisisel satis sirecinin uygulanma sekli, isletme satis politikalari ve satis danismanlarina gére farkliliklar
gosterir. Uygulama sekli farkliliklar gosterse de siireg benzer adimlarin uygulanmasiyla ilerler. Siirecin
genel cercevesi konunun uzmanlari tarafindan sistemli héle getirilmistir. Kisisel satis streci genel
hatlariyla su sekilde ifade edilebilir (Sekil 2.9):

Satis Oncesi Hazirlik (Bilgi toplama ve Arastirma)

On Hazirlik (On Yaklagim)

Goriisme ve ihtiyag Tespiti

Itiraz Kargilama

Satis Kapatma
Satis Sonras Takip / izleme

Sekil 2.9: Kisisel satis siireci
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Hazirhk Galigmalar

1.Firmalar, satig yapmay! diisiindiikleri potansiyel miisterilerini hangi kriterlere gore
belirlemektedir? Tartiginiz.

2.Toptan ve perakende satigta satis 6ncesi hazirigin farklari nelerdir? Arastiriniz.

2.3.1. Satis Oncesi Hazirlik (Bilgi Toplama ve Aragtirma)

Kisisel satis slrecinin baglangic asamasi satis oncesi hazirlik
asamasidir. Bu agamada satis danigsmani, satisini yapacadi Urin
ve hizmetleri almak isteyecek mevcut ve potansiyel misterilere
iliskin bilgileri toplamaya calisir (Gérsel 2.30). Mevcut musterilere
ait bilgiler, daha ¢ok firma kayitlarindan ve caliganlardan elde
edilebilirken potansiyel musterilere ait bilgiler, daha ayrintili
arastirmalar gerektirmektedir. Bu amagla farkli isletme ici ve
isletme disi kaynaklara bagsvurulabilir. Bu kaynaklar; sektore
yonelik dergiler, firma verileri, mevcut musteri referanslari,

tedarikgiler, gazete-dergi gibi basili kaynaklar, sosyal gruplar ve
isletme igerisinden elde edilen mevcut ve eski msteri verileridir.
Tiim bu kaynaklar arasinda en yaygin ve etkin olani ise kuskusuz isletme i¢i kaynaklardan ve mevcut
musterilerden elde edilen bilgilerdir.

Gorsel 2.30: Satis 6ncesi hazirlik

Potansiyel musterilerin bulunmasi isletmeler agisindan her zaman kolay olmaz. Hedeflenen potansiyel
musterilerin igletme rln ve hizmetleri igin uygun musteri olup olmadiklarinin belirlenmesi gerekir.
Gergek bir potansiyel misterinin sahip olmasi gereken belli 6zellikler vardir. Bu 6zellikler; musterinin
satilan Urlne ihtiyacinin olmasi, o UrtnU satin alabilecek maddi glice sahip olmasi, sunulan Urtne ilgi
ve isteginin olmasi gibi dzelliklerdir (Sekil 2.10).

ilgi ve Uriine
isteginin ihtiyag
olmasi duymasi

Maddi giice sahip
olmasi

Sekil 2.10: Potansiyel miigteri 6zellikleri
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Basarili bir satis danismani bu ézelliklerin disinda potansiyel miisteriyi belirleme ve tanimlamaya yonelik
farkli stratejiler gelistirebilir. Potansiyel mUsterilerin dogru tespit edilmesi satista verimlilik agisindan
son derece 6nemlidir. Her sektorin kendi i dinamikleri farklilik gosterse de yapilan arastirmalar,
potansiyel musterilerin ancak %45'lik kisminin satin alan musteri haline dénustirilebildigini
gostermektedir (Sekil 2.11).

Satin almay!
EWEVED]
%25

Satin alan
%45

Uriine ilgiyi
kesen
%30

Sekil 2.11: Potansiyel miisteri doniistiirme orani

isletmelerin mevcut miigterilerini koruyabilmeleri ve miisteri sadakati olugturabilmeleri son derece
onemlidir. Ancak firmalarin satiglarini arttirabilmesi, blylyebilmesi ve piyasadaki rekabet ile bas
edebilmesi igin mevcut musterilerini koruyabilmeleri gerekir.

ETKINLIK
Son 1 ay igerisinde potansiyel misteri olarak satin almayi dlistindigtiniz ihtiyaglarinizi listeleyerek
bu ihtiyaclardan satin aldiklariniz, hdld satin almayi disundiguniz ve Urine/hizmete ilgiyi

kestiginize dair agagidaki etkinligi yapiniz.

Uriin/Hizmet Doniisme Orani

Satin almayi
planhyorum.

ilgiyi kestim.
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Hazirlik Caligmalari

1. On hazirlik asamasinda potansiyel miisterilere ait bilgiler nerelerden edinilebilir?
Tartiginiz.

2. Belirlenen bir iiriin igin 6n hazirlik agamasinda sunuma yardimci hangi malzeme
ve araglar hazirlanmalidir?

2.3.2. On Hazirlik (On Yaklagim)

On hazirlik asamasinda satis danismani belirledigi potansiyel miisterilere yaklasmak iin planlamalar
yapar. Bu planlamada satis danismani misteriyle iletisime ge¢meden 6nce misterilerin Grtin ihtiyaglari
ve kisisel ozellikleri hakkinda bilgi edinmek icin ¢alismalar yapar. Belirlenen potansiyel misteriler
hakkinda detayli bilgiler toplanir (Gérsel 2.31). Clinki musteri hakkinda ne kadar bilgi sahibi olunursa
kisisel satisin diger asamalarinda musteriyi harekete gecirmek hatta yénlendirmek o kadar kolay
olacaktir.

Gorsel 2.31: Potansiyel miisteri hakkinda bilgi

Musteri hakkinda detayli bilgi edindikten sonra satis danismani mlgsteri gérismesi igin iyi bir 6n
hazirlik yapmaldir. Bu hazirliklar misteri trtine gore (Uretici, perakendeci, nihai tuketici, araci vb.)
farklilik gdsterse de genel gergevesi aynidir. Ancak musterinin tiirline gére sunumun zamani, ortaml,
karar siregleri farkli olacagindan sunum ve 6n hazirlikta farkli faaliyetler planlanmalidir.

2.3.21. Planlama

Satis danismaninin yapilan gorlismeden satis elde edebilmesi
icin planli olmasi gerekir (Gérsel 2.32). Planlama yapmak satis
danismaninin gérigsme sirasinda kontrolli elinde tutmasini,
- beklenmedik durumlara karsi hazirlikli olmasini ve sonucunda da
basarili olmasini saglar. Satis danismaninin her musteri igin 6zel
olarak hazirlanmasi beklenmedik satis firsatlarindan yararlanmayi
| ve sorunlari daha kolay ¢ozmeyi saglayabilir. Satis danigmani
é karsilasabilecegi sikayetleri ve fitirazlari daha net ve kolay

Gérsel 2.32: Planlama cevaplandirabilir. Bdylece musterilerin istek, ihtiyag, problem ve

satin alma nedenleri daha kolay belirlenerek hedeflere ulagilir.
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Ozellikle perakende satis haricindeki endiistriyel ve biiyiik capli Grinlerin kisisel satisinda asagidaki
sekilde planlama yapiimasi yararli olacaktir:

a) Ziyaret Planlamasi: Ziyaret 6ncesi yapiimasi gereken bitlin calismalarin siralanmasidir. Satis
gérismesi icin ayrilan zamanin verimli kullaniimasini saglamak amaciyla ziyaret planlamasi
yapilmalidir. Ziyaret planlamasinda oncelikle ziyaretin amaci belirlenmelidir. Amagta satis
danismaninin gorismeye gitme nedeni, ne yapacadi, musterilere neler 6nerecedi ve hangi
yardimci arag geregleri kullanacagi agikga ortaya konmalidir. Sonrasinda satis danismani, amaca
yonelik satis stratejileri planlamali ve miisteriden randevu almalidir.

b) Miisteri Planlamasi: MUsterilerin farkli 6zelliklerine gore yapilan hazirlik planlamasidir. Planlanan
hazirlik calismasi nihai tiiketici ve sirket ézelliklerine gore de degisebilmektedir. Omegin: kisisel
satis yapilacak sirketlerle ilgili planlamada sirketin bulundugu bdlge, rakiplerine gére durumu, is
gecmisi, calisan sayisl, yonetim tipi vb. dzellikler g6z 6nline alinmalidir.

¢) Zaman Planlamasi: Satis danismani igin oldugu gibi firma yoneticileri
icin de zaman ¢ok 6nemlidir (Gorsel 2.33). Bu nedenle satis danismani, u
calismalarinda ne yapacagini 6nceden bilirse hedefe yonelik olarak
zamani verimli kullanmis olur. - 1 1

Ozellikle firma temsilcileri ile yapilacak gériismelerde randevu alinmasi ve
belirlenen saatte orada olunmasi satis danismaninin satis yapma sansini
arttiracaktir. Yoneticinin belli bir saatini satis danigmanina ayirmasi,

randevusuz gorismelerde dogabilecek engelleri de ortadan kaldirmis olur. .
Gorsel 2.33: Zaman planlamasi

2.3.2.2. On Hazirlikta ihtiyag Duyulan Bilgiler

Yapilacak 6n hazirlik calismalarinda satis danismani i¢in musteriye ve kisisel satis sirecine
yonelik detayli bilgilere ihtiyac vardir. Bu bilgiler musteri bilgisi, trlin bilgisi ve rekabet bilgisi olarak
siniflandirlabilir (Sekil 2.12):

Misteri Bilgisi

Uriin Bilgisi

Rekabet Bilgisi

Sekil 2.12: On hazirlikta ihtiyag duyulan bilgiler
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a) Miisteri Bilgisi: Misterinin yasi, cinsiyeti, meslegi, egitim
durumu, kisilik 06zellikleri, medeni durumu, gocuk sayisi,
hobileri, politik tercihleri, Gyesi oldugu kullpler ve sivil toplum
orgutleri, korkulari vb. konularda ayrintili bilgi sahibi olunmasi,
satis danismanina kisisel satista avantaj saglayacaktir (Gorsel
2.34). Miisterilerin satin alma istegi, zamani, 6deme glici ve
satin alma yontemleri de arastirimalidir.

. et b) Uriin Bilgisi: Satis danismaninin Grlnln fiyati, ézellikleri,
Gorsel 2.34: Miisteri bilgisi o ) o . L

indirim oranlari, avantajlari, nitelikleri, dagitim ozellikleri ve
satis sonras! ek hizmetleri olup olmadigi gibi konularda bilgi
sahibi olmasi gerekir (Gorsel 2.35). Uriin ayni olsa da her
musterinin Urlne bakis agisi farklidir. Bunun igin gorlisme
sirasinda misteri agisindan hangi 6zelliklerin dnemli oldugunun

anlasiimasi, satis danismani ve satis agisindan énem tasir.

c) Rekabet Bilgisi: Sahada veya magazada caligan bir satis
danismani; genel rekabet kosullari, rakipler, rakiplerin gucli
ve zayif yonleri gibi konularda bilgi sahibi olmalidir (Gorsel
2.36). Satis danismaninin sektdrdeki rakiplerini tanimasi,

Gorsel 2.35: Uriin bilgisi onlarin Griin ve galismalari hakkinda bilgi sahibi olmasi en az
musteri bilgisi kadar énemlidir. Satis danismaninin rakiplerle
ilgili bilgileri bilmesi, musterinin isletmenin Griin ve hizmetlerini
tercih etmesini kolaylastiracaktir.

Satis danismani, rekabet bilgisini rakipleri kétlilemek ve onlarin
Urlnlerini elestirmek igin kesinlikle kullanmamalidir. Gerekli
durumlarda rakiplerin giigli noktalari kabul edilmelidir. Ama kendi
isletmesinin Gretti§i drlin ve hizmetin avantajlari, glclii yanlari
ve musteriye saglayacagi faydalarl satis danismani tarafindan
vurgulanmalidir. Gerekmedikge rakip Uriinler ve markalar hakkinda
konusulmamalidir. Clinkii rakip firma isimlerinin miisteriye
Gérsel 2.36: Rekabet bilgisi sOylenmesi, rakip firmanin tanitiimasi ve reklaminin yapiimasi
anlamina gelir. Ayrica is etigi agisindan da uygun degildir.
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ETKINLIK

Kisisel satis dncesi, on hazirlik calismalarinda satis danigsmani igin satis ve musteri ile ilgili detayl
bilgilere ihtiyag duyulmaktadir. Bu bilgiler musteri bilgisi, Griin bilgisi ve rekabet bilgisidir.
« Sizler de bir trln belirleyerek bu trln i¢in 6n hazirlik asamasinda kesinlikle gerekli oldugunu

dusundiguniz S'er tane bilgi yaziniz.

UriinHizmet: .........coccoovvevn.

Miisteri Bilgisi

Uriin Bilgisi

Rekabet Bilgisi

) ) O ) O
) N ) N ) N
) N ) N ) N
7 S 7 S 7 S
) B) oo )

Hazirhk Galigmalari
1. Maslow’un ihtiyaclar Hiyerarsisi nedir? Arastiriniz.
2. Satis damigmani ile ilk kargilagmada bir tiiketici olarak sizin i¢in neler 6nemlidir?

3. Bir magazaya gittiginizde satig danigmaninin yapmasini ve yapmamasini
isteginiz davraniglari karsilagtirarak belirtiniz?

2.3.3. Goriisme ve ihtiyag Tespiti

Satig danigmaninin musteri ile ilk kez yiiz yiize geldigi, konustugu ve géristigi asamadir. ilk
karsilasma, satis danismaninin misteri Gzerinde iyi bir izlenim birakmasi ve satis basarisi agisindan
son derece dnemlidir. Bu nedenle iyi bir karsilamada karsilama climlesi, gliler yiiz, profesyonel tutum,
kisisel bakim, giyim, beden dili ve goz temasi satis basarisi icin belirleyici etkenlerdir.

Gorisme baslangicinda taraflar igin fayda saglamaya yénelik bilgiler vermek, sorular sormak sicak
bir ortamin olusmasina katki saglayacaktir. Yapilan arastirmalar bu samimi ortamin hazirlanma
suresinin perakende satig gériismelerinde 2-15 dakika arasinda, endistriyel satislarda ise 5 dakikay!
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asmayacak sekilde olusturulmasi gerektigini gdstermektedir. Endlstriyel satislarda bu strenin daha
kisa olma nedeni yoneticiler icin zaman kavraminin 6nem arz etmesidir.

lyi bir karsilama ve gériisme ortami olusturulduktan sonra ihtiyag tespitine gecis yapiimalidir. ihtiyag,
tanimlanmasi oldukga zor bir kavramdir. Ancak genel hatlariyla ihtiyag “herhangi bir seyin yoklugunun,
eksikliginin yarattigi gerilim hali” olarak tanimlanabilir. GunimUz kiresel tlketim toplumunda
msterinin gergek ihtiyaclarini belirleyebilmek kisisel satis agisindan son derece 6nemlidir. Clinki pek
cok musteri gergek ihtiyaci ile arzu ve hayallerini karistirmakta, ihtiyaci olmayan Grln ve hizmetlere
yOnelebilmektedir. Bu noktada, satis danismani misterinin gergek ihtiyacini tespit etmesine yardim
ederek yonlendirme yapabilir (Gorsel 2.37).

Gorsel 2.37: ihtiyag tespiti

Guniimuzde gercek ihtiyaclari belirlemek kolay degildir. Tiiketiciler bir yandan bilinglenirken diger
yandan Urln segeneklerinin bollugu nedeniyle kararsizlik yasamaktadirlar. Artan rekabet ortami her
gun yeni, daha gelismis, musterilerin ilgisini ¢eken Grlnleri ok cazip kosullarla tliketicinin éniine
sunmaktadir. Ornegin, cep telefonlari iletisim ihtiyacini giderme konusunda bir ihtiyag kabul edilebilir.
Ancak giinlimiizde pek ¢ok insan, cep telefonunu sadece konusma ve mesajlasma icin kullandig
halde fonksiyonlu olan cep telefonlarini almaktadir. Burada dikkat edilmesi gereken sey, bireyin
telefonu sadece iletisim ihtiyacini gidermek icin mi yoksa prestij saglamak gibi ust dlzey bir ihtiyaci
tatmin etmek igin mi aldigidir. Glinkti insanlar, digerlerinin kullandigi trin ve markalari o kisilerin statl
gostergeleri olarak algilamaktadir.

Gergek ihtiyacin ne oldugunu anlamak igin tiiketici psikolojisini ve 6zelliklerini iyi bilmek gerekir. Bunu
yapabilmek igin musteri adayina nasil yaklasilmali, nasil bir sunum yapilmali, sunum esnasinda nasil
sorular sorulmali, musterilerin 6zellikleri ve psikolojileri nasil incelenmeli ve satis kapatmada nasil bir
teklif sunulmali gibi sorularin cevaplari aranmalidir. Alanda ¢alisan satis danigmanlari, bu konuda
magazada galisanlara gore daha avantajlidir. Glinkii onlarin gérigsmeye gitmeden dnce gérisecegi
misteri adayinin belirli 6zelliklerini 6nceden tespit etme ve stratejilerini belirleme olanaklari vardir. Oysa
perakende magazalarda galisan satis danismanlari, gogu zaman ilk kez karsilastiklari misterilerle

ilgilenmek ve msterileri gérisme aninda analiz etmek zorunda kalmaktadirlar.
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Msterileri yonlendirmek igin yapilmasi gereken iki sey vardir: dinlemek ve dogru sorulari sormak.
Dogru sorulari belilemek igin dnce miisteriyi dinlemek ve ihtiyaclarini anlamak gerekir. Ornegin, bir
musteri fiyati 5000 TL ve 11 inch (ing) ekrani olan Y marka A model dizistii bilgisayar alma dstincesi
ile teknolojik drlinler satan bir magazaya gitmistir. Tecrlibeli bir satis danismani, birkag soru ile
musterinin gercekte o model bir bilgisayara mi yoksa daha farkli 6zellikleri olan bir bilgisayara mi
intiyaci oldugunu anlayabilir. Belki de musterinin A model bilgisayara degil de bagka bir markanin B
model daha gelismis, kampanyali, fiyati daha disuk olan, 15 inch ekrana sahip bir drlintine ihtiyaci
vardir. Misteri iyi 6deme kosullarina sahip oldugu halde bu Griinden haberdar olmayabilir.

Kisisel satis sirecinde basarinin buytk kismi misteri ihtiyaclarini dogru tespit etmeye ve glven
yaratmaya baglidir. “Glven yaratma” uzun sureli iliskilerde son derece &nemlidir. Misterinin
merkeze alindi§gi modern pazarlamada firmalarin ve satis danismanlarinin séyle bir model ile basari
saglayabilecekleri distnulmektedir (Sekil 2.13):

Satis
kapatma
%10

Go6ziim sunma
%20

ihtiyag tespiti
%30

Guiven yaratma
%40

Sekil 2.13: Kisisel satigta basari saglama unsurlan

2.3.3.1. ihtiyag Tespitinde Kullanilacak Soru Teknikleri

Kisisel satis surecinde satig danigmani musterilerin intiyaglarini
tespit ederken gesitli soru tekniklerinden faydalanabilir. Karsilikli
konusma ile msterinin ihtiyag ve istekleri tespit edilemeyebilir.
Satis danismani verdigi mesajlari misterinin anlayip anlamadigini
6grenmek icin soru teknikleri kullanmalidir (Gorsel 2.38). Cunk
bu sorular msteri ile satig danismani arasindaki diyalogu
gUglendirecekir.

Gorsel 2.38: Soru sorma teknikleri
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Genel olarak satis danismaninin faydalanabilecedi soru tlrlerini asagidaki gibi siniflandirmak
mimkindur (Sekil 2.14):

( intiyag Tepitinde Kullanilacak Soru Teknikleri )

( Yapilandirma Bigimlerine Gore Sorular ) ( Kullanim Amaglarina Gore Sorular )

. s itelikli Bilgi Edinme
(A(}Ik Uglu Sorular )J-(Kapall Uglu Sorular) Yénlendirici Sorular

Ortaya Gikarma Degerlendirme
Sorulari Sorular

( Stratejik Sorular Taktiksel Sorular )

Secenek Sunma
Sorulari

Coklu Segenek )

Sorulari

Sekil 2.14: ihtiyag tespitinde kullanilacak soru teknikleri

a) Yapilandirma Bigimlerine Gore Sorular: Soruyu cevaplayacak olan kisinin cevap verme seklini
etkileyen sorulardir. Yani soruyu soran taraf, aslinda kargi tarafin soruya nasil bir cevap
verebilecegini bilir veya tahmin eder. Yapilandirma bigimlerine gére soru tiirleri sunlardir:

Acik Uclu Sorular: Kargi tarafin sahip oldugu bilgi, fikir, diistince ve duygulari tam ve anlamli
bir sekilde 6grenmek icin kullanilir. Genellikle ne, nigin, nasil, neden gibi sorulari igerir. Agik uglu
sorulara verilen cevaplar kisiden kisiye degisir. Bu sorularin tasarlanmasi ve elde edilen bilgilerin
kullanilmas! yetenek gerektirir. MUsteriyi tanimada ve iligkiyi gelistirmede son derece etkili ve
onemli sorulardir. Acik uglu sorulara sunlar érnek verilebilir:

+ Satin almak isteginiz pantolonun kumasinin nasil olmasini istersiniz?
+ Bu televizyon Unitesini kullanacaginiz salonu biraz anlatir misiniz?

+ Bana nasil bir arag almak istediginizi sdyler misiniz?

+ Alacaginiz telefondan ne gibi beklentileriniz var?

Gorsel 2.39: Kapali uglu soru + Tatil igin ayirdiginiz bitge araligi nedir?

Kapali U¢lu Sorular: Bu sorular misterinin “evet” veya “hayir” gibi net ve tek bir yanitla karsilik
vermesini gerektiren sorulardir (Gorsel 2.39). Genellikle misterinin temel ézelliklerini belirlemek
ve iletisimi baglatmak icin kullanilir. Musteriye yaklasimda baslangigta “seri sorular” olarak sorulur.
Kapali uglu sorulara sunlar érnek verilebilir:

Sorular Cevaplar
Daha 6nce Uriiniimiizii hi¢ kullandiniz mi? Evet/Hayir
Uriinii kimin igin alacaktiniz? Babam/Annem/Kardesim igin
Uriinii gormek ister misiniz? Evet/Hayir

Odemeyi pesin mi yapacaksiniz, kredi karti ile mi? Pesin/Kredi karti

Bu renk esinize ¢ok yakisti. Siz ne dersiniz? Bence de/Evet/Hayir
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ETKINLIK
Yapilandirma bigimlerine gére sorular cevabi énceden bilinin veya tahmin edilen sorulardir. Satig
danismani kisisel satis sirecinde msterinin ihtiyacini tespit etme asamasinda bu sorulari kullanir.

+ Sizler de bir driinfhizmet belirleyerek o drini/hizmeti almaya gelen potansiyel misterinin
ihtiyacini tespit etmeye yonelik 5 soru yaziniz.

UrGN/HIZIMEL: ...,
Acik Uglu Sorular
L) ISP SO U ST U RUUPRRPPPR ?
) SO ST PP PR U PP PPPR ?
K P PRSP PR PPP ?
) e ?
D) e e ?
Kapali Uglu Sorular
£ TSP EOUPP PSSP PUPRRPON ?
) e e e e e ?
) IO TSP PSP PRSP PP PPPPR ?
OSSO S PRSPPI PPPR ?
D) e ?

b) Kullanim Amaglarina Gére Sorular: Bu siniflandirmaya gore dlizenlenen sorular, yapilandirma
bigimlerine gdre soru tirleriyle benzerlik tagir. Ancak bu sorularin profesyonelce hazirlanmasi ve
musteriye belli bir sira ile sorulmasi énerilir. Kullanim amaglarina gére sorular sunlardir (Sekil
2.15):

Yonlendirici
Sorular
Nitelikli Bilgi
Edinme
Sorular

Coklu Secenek

Sorulari

Kullanim
Segenek Sunma Amaglarina » Ortaya Gikarma
Sorulari Gére Sorular Sorulari

Degerlendirme
Sorulari

Taktiksel Sorular

Stratejik Sorular

$ekil 2.15: Kullanim amaglarina gore sorular
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Yonlendirici Sorular: Musterinin istenilen sekilde dlistinmesini saglamaya ydnelik sorulan sorulardir.
Ayrica arzu edilmeyen seceneklerin ortadan kaldirimasi amaci ile de sorulabilmektedir. Yonlendirici
sorular kapall uglu olabilecegi gibi acik uclu da olabilir. Yonlendirici sorulara asagidaki sorular 6rnek
verilebilir:

* Mavi renkli kazak digerlerine gére daha hogs duruyor, degil mi?
+ Size ilk olarak sundugum parflimiin kokusunu daha ferah buldunuz, degil mi?

+ Daha dnce size énerdigim drtinlerden hep memnun kaldiniz, degil mi? Bu nedenle bu uriinden de
memnun kalacaginiza eminim.

+ Bu yemek masasi da blytk ancak alti kisiden fazla misafiriniz gelirse zorluk yasayabilirsiniz, degil
mi?

+ Sizce de bu bilgisayarin ézellikleri gok daha iyi degil mi?

Nitelikli Bilgi Edinme Sorulari: Bu soru tiriinde misteriye
konu ile ilgili 6zel bir “deger” sunulur. Ylzeysel yanitlar almak
yerine musterinin o deger hakkinda duslinmesi saglanir. Hatta
amag msteriye “Dogru aslinda, ben bunu hig distinmemistim!”
dedirtmektir (Gorsel 2.40). Nitelikli bilgi edinme sorularinda satis
danismaninin ses tonlamasi ¢cok énemlidir.

Nitelikli bilgi edinme sorularina asagidaki sorular 6rnek verilebilir:

« Ahmet Bey! Cok fazla seyahat ettiginizi, haliyle cok kilometre
yaptiginizi sdyliyorsunuz. Bu dizel modelimizin 100
kilometrede 3,9 litre tiikettigi icin bir yilda size ne kadar tasarruf
saglayacagini bir dlistiniin isterseniz.

Gorsel 2.40: Nitelikli bilgi edinme sorulari + Derya Hanim! Mobilyalariniz konusunda estetik ve dayanikliiga
onem verdiginizi 6zellikle belirttiniz. Bu 6zelliklerin yani sira su
modelimizin sagladigi ergonomi 6zelligini tasimasi gerektigini
de dlstinmez misiniz?

* Anlasilan kullandiginiz sampuaninizdan memnunsunuz. Peki, igindekiler bolumund hi¢ okudunuz
mu? Zararli olan kimyasallar ierip igermedigini biliyor musunuz? Uriiniimiiz tamamuyla bitkiseldir
ve bir ay iginde vaat ettiklerimizi saglamazsa iade garantisi veriyoruz. Ne dersiniz?

+ Bu ev fiyat olarak daha dusuk olabilir ancak size ilk gésterdigim evin bu eve gére konumunu ve
bdlgenin glvenligini karsilastirdiniz mi? Bunlari dustnlnce ilk evin daha hizli primlenecegini ve
daha kolay satilabilecegini rahatlikla s6yleyebilirim.
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Ortaya ¢ikarma sorular: Bu tir sorular, musteri duygularini ortaya gikarmaya
yonelik sorulardir (Gorsel 2.41). Amag satis danismaninin misteriye empati ile
yaklagsmasini ve misterinin rahatlamasini saglamaktir.

Ortaya ¢ikarma sorularina asagidaki sorular 6rnek verilebilir:

+ Guvenlik sisteminizin herhangi bir hirsizlik durumunda polise haber vermesini ve
cep telefonunuza uyari mesaji gondermesini istemez misiniz?

+ Elinizdeki ayakkabilar ortopediktir. Biylime ¢aginda olan gocugunuzun ayaklarinin
saglikli gelismesini saglayacaktir. Sizce degmez mi?

Gorsel 2.41: Ortaya gikarma
sorulari

+ Bu sampuanimizi kullanmaniz durumunda sikayetci oldugunuz kepek probleminin
ortadan kalktigini géreceksiniz. Ben de aynisindan kullaniyorum.

Degerlendirme Sorularn: Musteriyi ihtiyaclari, istekleri, problemleri konusunda konusmaya tesvik
etmek amaciyla sorulan acik uglu sorulardir. Amag, misterinin ne istedigini, ne hissettigini, ne
dlstindGgund ve Uriinden ne bekledigini belilemektir. Mlsterinin konusmaya istekli olup olmamasina
bagdl olarak bu tir sorular dogrudan veya dolayli olarak sorulabilir.

Degerlendirme sorularina asagidaki sorular drnek verilebilir:

+ Telefonumuzun yeni tasarimi hakkinda ne dlsintyorsunuz?

+ Mobil uygulamamizin olumsuz buldugunuz ézellikleri nelerdir?

+ Uriinlerimizin renkleri, desenleri ve fiyatlar hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?
* Lokantamiz hakkindaki gorusleriniz nelerdir?

Stratejik Sorular: Musterinin nitelikli bilgi edinme sorularina
olumsuz yaklagim gésterdigi durumlarda kullanilir (Gorsel
2.42). Bu sorular satis danismaninin musteri ile iletisimi devam
ettirmesini saglayan sorulardir. Misterinin Grin ve hizmete
olumsuz yaklasmaya basladi§i, digslnce ve ihtiyaglarini tam
olarak agiklamadigi durumlarda misteriye secenek yaratarak
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musteriyi iletisimde tutmay! amaclar.

Stratejik sorulara agagidaki sorular 6rnek verilebilir: Gorsel 2.42: Stratejik sorular
+ Neden belirttiginiz markanin bizim markamizdan daha kaliteli oldugunu disuntyorsunuz?

+ Sizi olumsuz dustnmeye sevk eden nedeni dgrenebilir miyim?

+ Elbiseyi denemeden, rahatligini hissetmeden nicin fiyati yiksek buldugunuzu sorabilir miyim?

+ Satig sonrasi hizmetlerimiz hakkinda sizi olumsuz distindiren nedenleri sorabilir miyim?
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Taktiksel Sorular: Misteriden olumsuz bir soru veya elestiri gelmesi durumunda misterinin soru ve
elestirisini tekrar ona yonelterek dlistinmesini saglayan sorulardir. Bu sorularin kullanirken misteriyi
olumsuz etkilememek igin son derece dikkatli olmak gerekir.

Taktiksel sorulara agagidaki sorular drnek verilebilir:
* Hangi marka, tencerelerine bes yil “izilmez” ve iki yil da “iade” garantisi verebiliyor?
+ Begenmediginiz renklerin bu yilin moda renkleri oldugunu biliyor musunuz?

Secenek Sunma Sorulari: Satin almaya istekli ancak karar
veremeyen musterilere yardimci olmak amaciyla sorulan
sorulardir (Gorsel 2.43). Secenek sunma sorularinda sinirli
saylda secenek verilir. Bu sayi genellikle ikidir.

Secgenek sunma sorularina asagidaki sorular 6rnek verilebilir:
+ Sizce sart mont mu, mavi mont mu?

+ Adislemcili olani mi yoksa B islemcili olani mi tercih edersiniz?

+ Kazaginizin yakasi v yaka mi olsun, sifir yaka mi olsun?

Coklu Segenek Sorulari: Segenek sunma sorularina benzer sorulardir. Aradaki fark iki degil g
segenegin sunulmasidir (Gorsel 2.44). En fazla ti¢ secenek sunularak misterinin karar vermesine

yardimci olmak amaciyla sorulan sorulardir.

Gorsel 2.44: Coklu secenek sorulari

* 4K ozellikli televizyonlardan A, B veya C markalarindan birini diisinmenizi dnerebilir miyim?

+ Size su ¢ romani 6nerecegim, hepsi en ¢ok satanlar listemizde yer almaktadir. Fiyatlari da birbirine
yakin ama sunun tlir(i istediginiz gibi polisiye. Son karar sizin ama polisiye olana ne dersiniz?
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ETKINLIK

Kullanim amacina gore sorular, kisisel satis strecinde musterinin ihtiyaglarini tespit etmek amaciyla
kullanir.

* Sizler de bir Urlin/hizmet belirleyerek o driint/hizmeti almaya gelen potansiyel musterinin
ihtiyacini tam olarak tespit etmeye yonelik her soru tlrl icin 2’ser soru yaziniz.

UPGN/HIZINEE: .veveeeeeeeeeeeeeeeeeeesee s e s eeeeeeeresresnesenneenes
Yonlendirici Sorular
L) I TSSO P TSP PR STPR PP ?
) PSPPSR PPPR ?
Nitelikli Bilgi Edinme Sorulari
£ TSP U PP PSSP PPPPRN ?
) et ?
Ortaya Cikarma Sorulari
L) I PSSP ST PSR UTPRPPPR ?
) PSPPSR PPPR ?
Degderlendirme Sorular
£ TSP S SO U PP PP PPPRRN ?
) e ?
Stratejik Sorular
L) I PSPPSR PP UUPPPPPR ?
) PSPPSR ?
Taktiksel Sorular
£ TSSOSO SR PRSP PPPPRN ?
) et ?
Secenek Sunma Sorulari
L) I T ST P TSP PR RUUPR PP ?
) PRSP PPR PP ?
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2.3.3.2. istek ve ihtiyag Tespitinde Dikkat Edilmesi Gerekenler

Pek ok satis gorismesi, satig danismaninin yanlis yaklagimi veya yaptigi basit hatalar nedeniyle
baslamadan bitmektedir. Ote yandan satis danismaninin miisteriye uygun yaklasimi satisin basari ile
sonuglanmasini saglamaktadir. Bagarili bir satis igin misteriye yaklasimda dikkat edilmesi gereken
kurallar agagidaki gibidir (Tablo 2.4):

Tablo 2.4: Miisteriye Yaklasimda Dikkat Edilmesi Gereken Kurallar

Uygun kisisel satig atmosferi hazirlamak

Musteri adayinin kendisini rahat hissedecegi bir ortam ve alan hazirlamak gerekir.
Ses, gurliltd, 1s1, koku vb.

Miisterilere 6zelliklerine gore davranig
gostermek ve yaklagmak

BazI misteriler kendilerine yakin, bazilari ise mesafeli davraniimasini ister. Satis
danigmani, misterilerin kendilerine nasil yaklasiimasini istediklerini analiz etmeli ve ona
gbre davranmalidir.

Fiziksel goriiniime ve kisisel temizlige
o6nem vermek

Musteri aday tizerinde olumlu etkiler birakmanin ilk kosulu, fiziksel goriinim ve temizliktir.

Miisteri adayina diiriist davranmak

Msteri adayina dlristge drlin ve hizmetin avantaj ve varsa dezavantajlari satis danismani
tarafindan agikga séylenilmelidir.

Lojistik destek saglamak

Uriiniin/hizmetin s6z verilen zaman ve kalitede saglanmasina zen gdsterilmelidir.

Miisteri adayina kendisini 6zel hissettirmek

Alisilagelmis climleler disinda misterinin kendisini 6zel, biricik hissetmesi saglanmalidir.

ihtiyaglari tam olarak belirlemek

Musteri adayinin istek, ihtiyag ve beklentileri mimkiin oldugunca net bir sekilde
belirlenmelidir.

Miisteri adayina 6n yargi ile yaklasmamak

Musteri adayinin giyim kusami, konusma bigimleri ve aksani bazen satis danismanlarini
yaniltmakta ve mlsteriye 6n yargi ile yaklasmalarina neden olmaktadir.

Aktif olarak dinlemeyi bilmek ve miisteri
adayinin soziinii kesmemek

Dinlemek musteri adayinin isteginin dogru anlasiimasinda son derece énemlidir.

Konusma sirasi satis danismanina geldiginde

yonlendirici ifadeler ve sorular kullanmak

Satis danigmani daha ¢ok dinleyici konumunda kalmasina karsin, gerektiginde misteri
adayina yonlendirici ifade ve sorular sorarak musteriyi yonlendirmelidir.

Kisisel ve 6zel sorulardan kaginmak

istisnai bazi sektorler harig miisteri adayinin ézel hayatina girimemelidir.

G0z temasi kurmak

Musteriyi rahatsiz etmeyecek sekilde gz temasi kurulmalidir. Clinkii 6fkeyi, sevgiyi,
begeniyi veya hosnutsuzlugu gozlerden anlamak mimkund(ir.

Giilimsemek ve gerektiginde seviyeli
bir sekilde espri yapmak

Satis danigmani giler yiizlii olmali ve gerektiginde seviyeli espriler yapabilmelidir. Bu,
musteri adayini rahatlatacak ve (rlin ya da hizmetle ilgili daha fazla soru sormasina yol
acacaktlr.

Edinilen bilgiyi netlestirmek ve durumu
ozetlemek

Belirli aralarla durumu 6zetlemek ve musteri adayinin anlasildigini vurgulamak gerekir.

Rakip isletmelerin iiriin ve hizmetlerini
tanimak

Rakip Griin ve hizmetlerle ilgili karsilagilabilecek soru veya yorumlar igin rakip isletmelerin
Uiriin ve hizmetlerini tanimak gerekir.

Empati yapmak

Satis danigmaninin yapmasi gereken, gérisme aninda kendisini misterinin yerine koymak
ve onun ne hissettigini, distindigund anlamaya calismaktir.

Planlama yapmak

Satis danigmanli, karsilamadan satis kapatmaya kadar gegecek stire icerisinde
yapacaklarini kafasinda planlamali ve zihinsel alistirma yapmalidir.
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Hazirlik Caligmalari
1. Ozellik, avantaj ve fayda kavramlan arasindaki farklar nelerdir tartiginiz.

2. Kisisel satis siirecinde sunum denilince akliniza ne gelmektedir? Belirtiniz.

2.3.4. Sunum

Sunum asamas! bir 6nceki asama olan gorlisme ve ihtiyag tespiti asamasinin tamamlayicisi
niteligindedir. MUsterinin duygu ve dustinceleri hakkinda bilgi sahibi olunmasi ve ihtiyaglarinin
belilenmesinden sonra musteriye bu ihtiyaglarini karsilayacak Grtinlerin sunuldugu asamadir.

Sunum, potansiyel misteriye ihtiyaglarinin karsilanmasi amaciyla (irtintin yararlarinin ve 6zelliklerinin
s0zlu, sbzslz, yazili ya da gorsel yollarla anlatiimasidir. Sunumun yapisi driin, sektdr ve sirket
ozelliklerine gore sekillenmektedir. Nihai satin alma kararini verecek olan kisi veya kurumlara sunum
yapilir. Amag miisterinin dikkatini drline gekebilmektir. Satis danismani misterinin dikkatini Griine
cekemezse satisi gerceklestiremez. Dikkat cekmek ve ilgi uyandirmak, musteriyi satis faaliyeti icinde
olumlu bir noktaya getirebilmenin birincil kogulunu olugturmaktadir.

Sekil 2.16'da gosterildigi gibi satis sunumunun (i¢ temel adimi vardir. Bu adimlar izlenerek satis
sunumu yapilmahdir:

URON PAZARLAMA PLANI ONERILER

* Kime satilacak? « Nasil satilacak? « Miisteri icin uygun olan nedir?
* Nasll kullanilacak?

« Ozellikler * Avantajlar * Yararlar

Sekil 2.16: Satis sunum adimlan

1. Adim: Bu adimda musteriye Urin 6zellikleri, avantajlari ve faydalari bitiinlesik olarak anlatilir.
Bdylelikle triniin gergek hikayesi anlatiimig olur. Misteri satin alacadi triint tanimak ister. Satin alma
aninda Urdinlin kendisine saglayacagi faydalarin yani sira avantaj ve 6zellikleriyle de ilgilenir.

Tablo 2.5'te sunumu yapilan bazi trlnlerin 6zellikleri, avantajlari ve musteriye saglayacagdi yararlar
musteri odakli bir anlayis icerisinde drnek olarak verilmistir:

Tablo 2.5: Uriin Ozellikleri, Faydalari ve Avantajlari

Avantaj

Urdn Ozellik Fayda (Sagladig iistiinliik)

Bagli oldugu medyadan kablo

Bluetooth Kulaklik Kablosuz baglanabilme Kisitlamas! olmadan ses alabilme

Rahat hareket etmeyi saglama

Aragta telefonu sabit bir yerde

Arag Ici Telefon Tutucu | Telefonu tutabilme kullanabilme

Rahat arag kullanma

Oda sicakligini élgme ve

Oda Termostat kombiye komut verme

Oda sicakligini otomatik ayarlama | Isi ve enerji tasarrufu saglama
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2. Adim: Pazarlama planinin musteriye aktarildigi adimdir. Pazarlama planinin aktarimi misterinin
satici veya son kullanici olmasina gére degisiklik gosterir. Perakendecilere ya da toptancilara Grlintn
nasll satilabilecegi, son kullaniciya ise driiniin nasil kullanilacagi hakkinda bilgi verilir.

3. Adim: Bu adim Urinun degeri ve maliyeti ile ilgilidir. Bu adimda maliyet ve GrGinin musteriye
katacag@i degerlerle ilgili Gneriler sunulur.

Basarili bir kisisel satis sunumunda 0zellikle (zerinde durulmasi gereken iki konu bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi “satis danismanin Uslubu” digeri ise “Onerilen ¢dzimler’dir. Sunumda Usluba
yonelik dikkat edilmesi gerekenler sunlardir (Sekil 2.17):

Acik, net ve anlasilir konusmaya dikkat edilmelidir.

Ses tonu monoton olmamali, konugmalar mimiklerle desteklenmelidir.

Ara sira durarak miisterininin soru sormasina izin verilmelidir.

Konusma satig danismaninin kendisine, triiniine ve firmasina glivendigini
belli eder tarzda coskulu olmalidir.

Daha 6nce drtind almis msterilerle ilgili érnekler, referanslar verilmelidir.

Sunumda onerilen ¢dzimlere yonelik dikkat edilmesi gerekenler sunlardir (Sekil 2.18):

Sekil 2.17: Sunumda iisluba yénelik dikkat edilmesi gerekenler

Kalite ve fiyat konusundaki dstinliikler 6n plana gikartiimalidir.

Fayda vurgulanmalidir. Oneri elde edilecek fayda tizerine oturtulmalidir.

Sunum kisa olmalidir. Konu ve varilacak sonuglar 6zetlenmelidir.

Sunumda musterinin tim duyu ve duygularina hitap edilmelidir.

Daha 6nce (rlini almis musterilerle ilgili 6rnekler, referanslar verilmelidir.

Ozel yasam ile ilgili sorular sorulmamasina 6zen gdsterilmelidir.

Sekil 2.18: Sunumda onerilen ¢oziimlere yonelik dikkat edilmesi gerekenler

2.3.4.1. Uriin Ozelliklerinin ve Faydalarinin Gosterilmesi

Satis sunumlarinda driin 6zellikleri misteri faydasina dontsturilmelidir. Clnkl musteriler Grin
ozelliklerinden ziyade urdn faydalarini satin alirlar. Bu nedenle sunum, satig danigsmani Urtin 6zelligini
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{iriin faydasina doniistiirmedigi stirece miisteri iizerinde etkili olmayacaktir. Uriin 6zellikleri miisteriye
yarar saglayan hissedilebilir ve élglebilir tirtin nitelikleridir. Uriintin fiyati, dayaniklihg, isciligi, garantisi
gibi niteliklerin yani sira performansi, teknik ve sayisal verileri de kapsar. Uriin 6zellikleri “Bu nedir?”
sorusuna yanit niteligindedir.

Fayda, satin alma sonucu miisterinin tatmin edilen dzel ihtiyacini ifade eder. Uriiniin sagladigi
avantajlar, miisteriye katti§i deger ya da kazang olarak da tanimlanabilir. Uriiniin faydasi “Bu iriine
sahip olmam veya onu kullanmam bana nasil bir yarar saglayacak?” sorusunun yanitidir. Zaman
ve para tasarrufu, guven, rahatlik, ulasilabilirlik, zevk alma, sayginlik gibi kavramlar faydaya 6rnek
verilebilir.

Uriin dzelliklerinin faydaya doniistiiriimemesi durumunda miisteri iizerinde gok az etki yapacag
unutulmamasi gereken bir kuraldir. Oysa bazi satis danismanlari, kisisel satis sunumlarinda Grdnlerin
ozelliklerini siralayarak misterinin bu 6zellikleri degerlendirip faydaya donlstirmesini bekler. Bu da
satisin olumsuz sonuglanmasina neden olur. Satig sunumunda yapilan bir diger hata ise misteriye
eksik veya yanlig bilgi veriimesidir. Her yeni alisveriste musteri icin riskler vardir. Misteri mevcut
urin, marka veya tedarikgiyi degistirmek istemeyebilir ya da satis danismaninin dnerdigi modeli
begenmeyebilir. Bunun 6nemli bir nedeni de drtine iliskin bilgi eksikligidir. MUsteri, hakkinda tam bilgi
sahibi olamadigi urtine given duymaz. Glven duymadiginda ise satis gergeklesmez. Satis danismani
urdin ile ilgili 6zellikleri mutlaka bilmelidir. Ancak 6zellikler misteri agisindan tek basina bir sey ifade
etmez. Onemli olan bu dzelliklerin miisteriye saglayacag faydadir. Giinkii “dzellikler” tanttir, “fayda”
ise satar.
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ETKINLIK

Musteri satin alma aninda riinin kendisine sadlayacagi yararlari, avantajlari ve 6zellikleri bilmek ister.

*Sunumu yapilacak bazi drlinler belirleyerek Grlnin 6zelliklerini, avantajlarini ve musteriye saglayacagi
yararlari musteri odakli bir anlayisla asagidaki tabloda belirtiniz.

Avantaj

Ozellik (Sagladig iistiinliik)
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2.3.4.2. Satis Sunum Karmasi

Satis sunum karmasi, mevcut ve potansiyel misterilere satis yapabilmek icin kullanilan yontemler
batlnddir. Bu yontemlerin her biri satisin birer parcasidir ve satis stirecinde hangisinin misteriye
daha uygun oldugu ve nasil vurgulanacagi belirlenmelidir. Satis sunumunda kullanilan ve satis sunum
karmasi adi verilen bu yontemler asagida gosterilmistir (Sekil 2.19):

ikna edici konugma Uriin gdsterme (Demonstrasyon) Rol yapma
Yardimci satis araglari kullanma

Sekil 2.19: Satig sunum karmasi

a) IknaEdici Konugma: Kisisel satis siirecinin basarili olabilmesiicin misterinin istek ve ihtiyaclarina
uygun mesajin gonderilmesi gerekir. Bunun igin satis danismani ikna edici bir konugma yapmalidir.
Asagidaki unsurlar misterinin ikna edilmesinde satis danismanina yardimci olacaktir:

* Musteriye sorular sorma
* Empati kurma

* Mesajlari basit verme

* Msteriye gliven verme
* Aktif dinleme

+ inandirici olma

b) Uriinlerin Gosterilmesi (Demonstrasyon): Uriin 6zelliklerinin
musteriye gosterilerek uygulamali olarak anlatiimasini ifade eder
(Gorsel 2.45). Uriin gdsterimi, magaza i¢i sunumlarda yeni bir Giriin
satin alacak misterinin Urlin hakkindaki kaygilarini en aza indirmek
ve alim niyetini arttirmak iin kullanilir. Bu yéntemin amaci, misterinin
Urlin hakkinda bilgi ve deneyim sahibi olmasini saglayarak Grln igin
algiladigi riski diistirmektir. Uriin gosteriminde miisterilerin miimkiin
oldugunca gésterime katilmasini tesvik etmek gerekir. Musterilerin
Urlind denemesi, Uriin hakkinda daha ¢ok soru sormasi ve fikir sahibi
olmasi saglanmalidir. Etkili Grtin gdsterimi, musterilere gegici bir sahip

Gorsel 2.45: Demonstrasyon olma duygusu verir ve onlarin {iriine sahip olma istegini artirir.

Etkili bir Grin gosterimi igin kullanilabilecek bazi yontemler sunlardir;

« Uriinii kullanirken géstermek

* Musterinin Grtind kullanmasini ya da denemesini istemek
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« Uriiniin diger Griinlere gére farkli dzelliklerini gdstermek
« Uriintin bilinmedik bir 6zelligini ya da faydasini géstermek ve agiklamak

Cok fazla Urlin gosterilmesi musterinin kafasinda karisiklik yaratabilir. Bazi satis uzmanlari
misteriye Ugten fazla Grinin gésterilmemesi ve musteri segiminin bu drdinler ile sinirl tutulmasi
gerektigi tavsiye ederler.

BILGI KUTUSU

Bir markette yapilan arastirmaya gore markette bulunan recgel reyonuna yirmi sekiz gesit regel
konuldugunda regel satislarinda azalma oldugu gdzleniyor. Bir slire sonra ayni reyonda ki regel
cesidi sayisi bese disurtldigunde recel satislarinda ciddi oranda artis oldugu gézleniyor.

¢) Rol Yapma: Rol yapmada satis danismani triini dramatize
ederek musterilere sunar (Goérsel 2.46). Rol yapma teknigi
yiksek oranda etkili olacagi dislnildigiinde sunumun bir
parcasi olmalidir. Ancak satis danismani, rol yapmayi
abartirsa misteri gosteriden sikilarak satin alma stirecine son
verebilir. Fakat rol yapma dogru zamanda dogru musteriye

uygulandiginda oldukca etkili bir yontemdir.
9 ’ ¢ J Gorsel 2.46: Rol yapma

¢) Deneme: Bagarili bir satis danigsmani, satig sunumu sirasinda
mimkin oldugu kadar misterilerin dokunma, gérme, duyma,
koklama ve tatma duyularina hitap etmelidir (Gorsel 2.47).
Ne kadar cok duyu organina hitap edilirse satis ihtimali
0 kadar artacaktir. insanlar temel ihtiyaglarinin yani sira
duygusal ihtiyaclarini tatmin etmek igin de satin alma eylemi
gerceklestirebilirler. Bu nedenle duygular drinleri misteriye
sunarken anahtar roliindedir.

* Eger msteri bir fotograf makinesi alacaksa onu gérmeli, ona
dokunmalidir.

« Eger musteri yiyecek bir sey satin alacaksa onu gdrmeli,
koklamali ve tatmalidr. Gorsel 2.47: Bes temel duyu

*+ Eger musteri kiyafet satin alacaksa ona dokunmali ve onu
giymelidir.

BILGI KUTUSU

Bir magazada yapilan arastirmaya gore magazada bulunan kiyafetlerin lizerine “bana dokun”
yazisi yapistirildiginda kiyafetlerin satis oraninda artis gézleniyor.
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d) Yardimer Satig Araglari Kullanma: Firmalar satis danismanlarina kisisel satis sirasinda
kullanabilecegi gesitli malzemeler verirler. Yardimci satis araclari
denilen bu malzemeler misterinin satin alma kararl vermesini
kolaylastirmak amaciyla kullanilir. Yardimci satis araglari, satis
danigmaninin misterisiyle baglanti kurmasini saglayan, onu ikna
etmesini  kolaylastiran ve genellikle gorsel olan cesitli
malzemelerden olusur (Gorsel 2.48). Bu araglar; driinin kendisi
veya maketi, uriin fotograflari, drnek kullanim fotograflari, video,
brostr, katalog, garanti belgesi 6rnegi, poster, trlin tanitim kartlari,
Gorsel 2.48: Yardimci satig araglari odeme planlari vb. malzemelerdir.

2.3.4.3. Sunum (Takdim) Stratejileri

Satis danismanin satis dnerisini sunarken izleyecegi yol ve yontemlere sunum stratejisi denir. Her
satis sureci i¢in gecerli olacak standart bir satis stratejisi yoktur. Clnk{ her misterinin beklenti, istek
ve sartlari farkli olabilecegi gibi satig gériismesinin sartlari da farkli olabilmektedir. Dolayisiyla her
satis sunumu kendi sartlari icinde ele alinip satis slreci buna gére yUritiimelidir. Satis sunumunda
kullanilabilecek sunum (takdim) stratejileri sunlardir (Sekil 2.20).

SUNUM STRATEJILERI

5 Ulrl‘.’kr: . Fayda Etki-Tepki intiyag-Tatmin AIDA
zefliklert Stratejisi Stratejisi Stratejisi Stratejisi
Stratejisi
. Karma Problem Derin
sAt‘rl:t:}?;i Stratejisi Cozme Sunum S"lt':\allt)eﬁz
Stratejisi Stratejisi

Sekil 2.20: Sunum stratejileri

Uriin Ozellikleri Stratejisi: Sunumun driiniin diger Uriinlerden farkli olan dzellikleri iizerine insa
edildigi yaklasimdir (Gorsel 2.49). Fakat o 6zelliklerin rakip (rlinlerde de bulunmasi durumunda bu
strateji basari saglayamayabilir. Bu nedenle satis danismani kendi Griin 6zelliklerinin yani sira rakip
{irlin 6zelliklerini de bilmelidir ve rakip Griinlerde bulunmayan 6zelliklere yogunlasmalidir. Ornegin,
satis danismanin “Bu mutfak ocaginda yemeginiz tasarsa 5 saniye icerisinde ocak kendiliginden
kapanir ve bu 6zellik rakip Grlnlerde yok.” diyebilmesi i¢in bu 6zelligin rakip Uriinlerde olmamasi
gerekir. Aksi takdirde strateji misteri (zerinde istenilen etkiyi yaratmayacagi gibi satis sirecini de

olumsuz etkileyebilir.
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Gorsel 2.49: Uriiniin rakiplerinden ayirt edici 6zellikleri

Avantaj Stratejisi: Bu yaklasimda sunum musterinin o (rin(i satin almasi ve o iriinii tercih etmesi
durumunda elde edecegi avantajlar lizerine kurulur. “Bu Urln ve seriden artik gelmeyecek.”, “Fiyatlar
yakinda artacak.” vb. climleler bu stratejide kullanilabilir.

Fayda Stratejisi: Fayda yaklasiminda sunum driinin satin alinmasi durumunda misteriye saglayacagi
faydalar Gzerine kurulur. Bu faydalar guvenlik, kolaylik, tasarruf, kimlik, prestij, kullanim rahathigi vb.
olabilir. “Bu televizyonu satin aldiginizda 4K gdrinti kalitesi, internete baglanma, dijital platformlara
uyumlu, bilgisayar/telefon ekrani yansitabilme gibi kolayliklara sahip olacaksiniz.” vb. climleler bu
stratejide kullanilabilir.

Karma Strateji: Karma yaklasimla hazirlanmig sunumda satis danismani Grinin 6zelliklerini,
avantajlarini ve faydalarini birlikte vurgular.

Etki-Tepki Stratejisi: Kisisel satis stratejilerinin en basit ve en eski olanidir. Etki-tepki stratejisi,
6nceden sunumun tasarlanarak yapildigi ve misterinin sunuma gésterecegi tepkilerin tahmin edilerek
bu tepkilere verilecek cevaplarin hazirlandidi bir yaklagimdir (Gorsel 2.55).

Gorsel 2.50: Etki tepki

Bu stratejide satis danismani misteri Uzerinde pozitif etkiler uyandiracak ciimleler hazirlamakta ve
sunum esnasinda bunlari kullanmaktadir. Genellikle istenen tepkiyi alabilmek igin standart uyaricilar
(ctimle, soru, arag vb.) kullanilir. Bu stratejiyi kullanan bir satis danismani, her misteriye standart ve
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ezberlenmis bir sunum yapmaktadir. Etki-tepki stratejisini agadidaki gibi formile etmek mimkundur
(Sekil 2.21):

uyarici gonderir. Satin alma kararina

Satig danismani bir ) Alici tepki veri.

kadar gegen sireg

* Konusma * Begenme

* Soru ¢ Olumlu beden
* Yardimci arag dili tepkisi
* Sunum + Satin alma

Sekil 2.21: Etki-tepki stratejisi stireci

Bu yaklasim standart bir satis konusmasi seklinde olmasi nedeniyle yeni satis danismanlarinin
egitimeleri ve deneyim kazanmalari igin kullaniimaktadir. Uriin bilgisi ve satis yetenegi gelistikce bu
strateji yerini diger stratejilere birakmaktadir. Bu strateji deneyimsiz bir satis danigmaninin profesyonel
bir musteri ile karsilasmasi durumunda ise yaramayabilir.

Problem Cozme Stratejisi: Problem ¢dzme yaklasiminda sunum miisterinin bir problemini ortadan
kaldirmak amaciyla yapilir. Satis danismani éncelikle misterinin ihtiyaglariyla ilgili problemi tespit
ederek uygun ¢ozlimlerin bir listesini yapar. Sonra bu ¢Oziimlerin avantaj ve dezavantajlarini
belirleyerek musteriye cesitli onerilerde bulunur. Problem ¢dzme stratejisinin temel noktasi satig
danismanlarinin misteri tizerinde yarattigi glivendir.

Bu stratejide ilk olarak musterinin problemi tanimlanir, ihtiyaglarini karsilamak icin alternatifler
gelistirilerek miisteriye sunulur ve bu alternatifler degerlendirilerek en iyi satin almanin yapilmasi
saglanir (Sekil 2.22).

Satin alma

Problemi tanima Alternatif goztimler Alternatif goztumleri

kararina kadar
gegen siireg

tretme degerlendirme

Sekil 2.22: Problem ¢dzme stratejisi siireci

ihtiyag-Tatmin Stratejisi: Bu stratejide miisterinin ihtiyaglarini
belirlemek ve kendi Urlndnin bu ihtiyaglar karsilayacak en iyi
urlin oldugu konusunda mdsterileri ikna etmek esastir (Gorsel
2.51). Bu dogrultuda masterinin amaclari kavranmaya c¢aligiimali
ve sunulan trinin bu amaglara yonelik 6zellikleri gosterilmelidir.

Gorsel 2.51: Miisteri ihtiyacina yonelik en iyi iiriin

92
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Bu strateji etki-tepki stratejisinin tam tersidir. Satis danismani masterinin belirsiz olan ihtiyaglarini
ortaya gikarmak igin gesitli soru sorma teknikleri kullanir, intiyag tespiti yapar ve bu ihtiyaglara uygun
(irinlerin sunumunu gergeklestirir. ihtiyag-tatmin stratejisini agagidaki gibi formtile etmek mimkiindiir
(Sekil 2.23).

Ihtiyag tespiti igin ihtiyaci ortaya intiyacin tatmini Satin alma kararina

sorular sormak cikarmak igin sunum yapmak kadar gegen slreg

Sekil 2.23: ihtiyag-tatmin stratejisi siireci

Bu stratejide gérlismenin ilk asamalarinda musteri daha akiftir. Satis danismani ise uygun sorular
sorarak misterinin ihtiyaclarinin belirgin hale gelmesine yardimei olur. ihtiyaglarin iyice tanimlandigina
emin olduktan sonra satis danismani gorisme lizerindeki etkisini artirir ve kendi Griiniiniin bu ihtiyaglari
nasil karsilayacagini anlatr.

Derin Sunum Stratejisi: Derin sunum stratejisi sunum stratejilerinden iki veya daha fazlasinin birlikte
kullanilmas! ile gerceklesir. Omegin, satis danismani miisteriye yapti§i sunuma “iriin 6zellikleri
stratejisi’yle baglayip “etki-tepki stratejisi"yle devam eder, sonunda “problem ¢dzme stratejisi’ni
uygulayabilir. Derin sunum diger sunum stratejilerinin bir karisimidir. Bu stratejinin etkili kullanilabilmesi
icin satis danigmaninin zeki, bilgili ve kavrama yetenegi yiksek bir kisi olmasi gerekir.

AIDA (Formiil) Stratejisi: AIDA stratejisinde birgok musteri icin alim sireci aynidir ve msteriler
bu surecte belli adimlardan gecerler. AIDA kisaltmasi [Attention(etensin)-Dikkat/Interest(intirest)-
ilgi/Desire(dizayr)-istek/Action(eksin)-Harekete gegme], stratejiyi olusturan asamalarin ingilizce
karsiliklarinin bas harflerinden olusturulmustur. Satis danismani sirasiyla misterinin dikkatini cekmeye
calisir, misteride ilgi uyandirir, onun Grline sahip olma istegini ve arzusunu yaratir, misteriyi harekete
gegcirerek satin almanin gerceklesmesini saglar (Sekil 2.24).

) =2 @ e

Attention Interest Desire Action

Dikkat ilgi istek Harekete gegme

Sekil 2.24: AIDA stratejisi




a)

b)

¢
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Dikkat Cekmek: Stratejinin ilk asamasi dikkat cekme asamasidir. Bu asamada miisterilere
Uretilen Uriin veya hizmetlerin neler oldugu, bunlarin nasil Uretildigi ve hangi 6zelliklere sahip
oldugu anlatilarak Urlin veya hizmete dikkat gekilir (Gorsel 2.52). Dikkatin gekilmesinde gorsel,
isitsel ve sembolik tim araglar kullanilimalidir. Uzmanlara gore géze hitap eden araglar diger
araglara gore dokuz kat daha fazla dikkat geker.

Gorsel 2.52: Dikkat cekme

ilgi Uyandirmak: Misterinin sunulan iriine ilgi duymasi, dikkatinin gekilmesinin yani sira
algilama yetenegine baglidir. Bunun icin satis sunumunda etkin ve karsilikl bir iletisim gereklidir.
Bu asamada Urlin musteriye gosterilir, Grlinlin misteriye ne gibi avantajlar saglayacagi anlatilir.
Msterinin Grlne ilgi duymasini saglayabilmek icin satis teklifini tig asamali dnermeler halinde
sunmak gerekir. Ornegin, otomatik vitesli bir araba igin uygulamali énerme Srnekleri soyle
siralanabilir:

Temel Onerme: “Bu araba siirekli vites degistirmenizi gerektirmeyen, yokus kalkis destegi
saglayan, kullanimi konforlu ve kolay bir aragtir. Ayrica son derece kolay bir arag oldugu icin esiniz
de ¢ok rahat kullanabilir.”

Yardimci Onerme: “Kullanim rahati§i nedeniyle kullanirken hi¢ yorulmayacaksiniz ve bir adim
onde olacaksiniz.”

Sonug Onermesi: “Bu nedenle sizi yormayacak. Kullanimi kolay olan bu arabayi almalisiniz.”

istek (Arzu) Uyandirmak: Misterinin iiriine ilgi duymasi satin alma davranisi icin yetmez. liginin
satin alma arzusuna donusturtimesi gerekir. Bu asamada satis danigsmani, Griiniin o musterinin
ihtiyacini nasil karsilayacagini agiklar ve musterinin duygularina hitap ederek onda satin alma
istegi uyandirir.

Harekete Gegirmek: Stratejinin bu son asamasinda satis danismani, musteriden gelebilecek
soru ve itirazlari olumlu bir bicimde karsilayip satin alma istegini satin alma fiiline donsttrerek
satisl kapatir.

NAIDAS Stratejisi: NAIDAS stratejisi AIDA modelinin zenginlestirimis halidir. AIDA stratejisi
gelistirilerek NAIDAS[Need(niid)-ihtiyag/Attention(etengin)-Dikkat/Interest(intirest)-ilgi/Desire(dizayir)-
istek/Action(eksin)-Harekete gegme/Satisfaction(sadisfeksin)-Tatmin] modeli olarak adlandirimaya
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baslanmigtir. NAIDAS stratejisinin agsamalari asagidaki sekilde gosteriimektedir (Sekil 2.25):

CE NN ()

Need Attention Interest Desire Action Satisfaction
ihtiyag Dikkat ilgi istek Harekete gegme  Tatmin

Sekil 2.25: NAIDAS stratejisi

a) Ihtiyacin Hissettirilmesi: AIDA modelinden farkli olan asamalardan biri ihtiyacin hissettirildigi ilk
asamadir. Bu asama kisisel satisin basarisi agisindan énemlidir. Ancak ihtiyacin hissettiriimesi
kolay degildir. Clink ihtiyag konusunda Ug farkli misteri durumu s6z konusudur:

- Bazi musteriler gergek ihtiyaclarini ve bu ihtiyaglarini giderme yontemlerini bilirler. Bu musteriler,
ihtiyaclari igin belirledikleri degerlendirme kriterleri ile satis danismanlarinin kendilerine sunduklari
secenekler arasinda karsilastirmalar yaparlar. Hangi segenek kendisine en ylksek faydayi
saglayacaksa imkanlari dlclisiinde o segenege yonelirler. Omegin, misteri bilgisayar ihtiyaci
oldugunun farkindadir ve bilgisayar markalarinin genel 6zelliklerinin gogundan haberdardir. Bu
musterinin asll ihtiyaci; secenekler arasindaki tasarimi, dayanikliligi, fiyati, performansi, 6deme
segenekleri, servis olanaklari vb. agisindan en uygun bilgisayar hakkinda bilgi edinmektir.

- Bazi miisteriler ihtiyaglarinin farkindadir ancak bu ihtiyaglarin nasil karsilanabilecegini bilmezler.
Boyle bir durumda satis danismanin misterinin dikkatini ¢gdzimin (zerine ¢ekmesi ve farkinda
oldugu ihtiyacini nasil karsilayacagini géstermesi gerekir. Ornegin, ilk kez baba olacak bir miisteri
bebek arabasi ihtiyaci oldugunun farkindadir ancak bebek arabalari hakkinda hig bilgisi yoktur. Bu
ihtiyaci nasil karsilayacagini bilmemektedir. Satis danismani bu musteriye ihtiyaci karsilayabilecek
bilgi ve dneriler sunabilmelidir.

- Bazi musteriler ise hem ihtiyacini hem de onun ¢ozimunu bilmezler. Satis danismaninin bu
musteriye ihtiyacinin farkina varabilmesi igin yardimci olmasi ve ihtiyacin ¢ozim igin yol
gostermesi gerekir.

b) Miisteri Tatmini: Bu yontemin AIDA modelinden farkl bir diger asamasi ise modelin son agamasi
olan misteri tatmini saglamadir. Miisteri tatmini, mlsterinin satin alma éncesi beklentileri ile satin
alma sonrasi elde ettikleri arasindaki uyumlulugu ifade eder. Beklenen ve gerceklesen arasindaki
farkin olumlu, olumsuz ve esdeger ¢ikmasina gére misteri tatmini ya da tatminsizligi ortaya gikar.

Bu asama ile misterinin satin alma kararinin dogru bir karar olduguna inandirmak amaglanir.
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Tablo 2.6: NAIDAS Stratejisi Siireci

ADIMLAR DURUM

ihtiyaci hissettirmek Msteri adayinin odaklanilan mal ya da hizmete kars! ihtiya¢ duymasi saglanir.

Musteri adayinin satin alabilecegini kabul etmesi. Bu stiregte goriisme nedenleri

Dikkat gekmek aciklanarak musteri adayi rahatlatilir ve sunum igin iyi bir zemin hazirlanir.

Msteri adayinin dikkatinin yogunlasarak ilgiye dontismesi saglanmalidir. Gérsel

llgi uyandirmak malzemeler kullanilarak teknik tanitimlar yapilir ve ilgi cekmeye c¢alisilir.

Msterinin arzusunu satin alma noktasina getirmektir. Bu stirecte misteri

Arzu yaratmak adaylarinin engelleri, itirazlari, rahatsizliklari ortadan kaldirilir.

Msteri adaylarinin satin alma hareketini gergeklestirmesidir. Dogru zaman

Harekete gegirmek belirlenerek satis kapatilir, siparis sorulur ve siparis alinmaya calisilir.

Tatmin etmek Msteri verilen satin alma kararinin isabetli olduguna inandirilir.

ETKINLIK

Satis danismanin satisi sunarken izleyecegi yol ve yontemlere sunum stratejisi denir. Her satis

stireci icin gecerli olacak standart bir satis stratejisi yoktur. Clink(i her musterinin beklentileri,

istekleri ve sartlari farkli olabilmektedir.

* Asagidaki tabloya islediginiz satis stratejilerinden etkili oldugunu dustindiguniz “ilk besiniz’i
olusturunuz. Bunu yaparken en etkili olandan az etkili olana dogru siralayiniz.

 Neden boyle bir listeleme yaptiginizi arkadaglarinizla paylasiniz.
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Hazirlik Caligmalari
1. Kisisel sati suirecinde itiraz denilince akliniza ne gelmektedir? Belirtiniz.
2. Bir urtinii satin alirken en ¢ok neyle ilgili itirazlarda bulunuyorsunuz? Belirtiniz.

3. Satin almaktan vazgectiginiz ancak satig danigmaninin itirazinizi kargilayarak
size satig yaptigi bir aninizi paylasiniz.

4. Satis danigmaninin satisi gergeklestirmesinde itiraz eden miisteri mi yoksa
itiraz etmeyen miisteri mi daha avantajlidir? Tartiginiz.

2.3.5. itiraz Karsilama

Itiraz, bir diisiince veya karari benimsemeyerek karsi gikmak
veya o duslnce ve karara direnmek demektir. Kisisel satis
strecinde de musterilerin Urin veya hizmete yonelik cesitli
itirazlari olabilmektedir (Gorsel 2.53). Kolay satis olmadidi gibi
musteri itirazi ile karsilagsmadan kapatilacak satis da neredeyse
yoktur.

Satis danigmanlari itirazlarin iglerinin bir parcasi oldugunu kabul
edip itirazlara hoggérii ile yaklasmalidir. itiraz eden miisteri
kaybedilen miisteri olarak algilanmamalidir. Satis danismanlarinin Gorsel 2.53: Milgteri itirazi
itirazin oldugu yerde satisin basladigini bilmesi gerekir. Onemli

olan itirazin arkasindaki nedenleri belirleyebilmek ve ¢oziimleyebilmektir.
2.3.5.1. Miisteri itiraz Nedenleri

Kisisel satis slrecinde ortaya ¢ikabilecek itirazlarin nedenleri farklilk gosterebilir. Bunun nedeni
musterilerin pek cok agidan (kisilik 6zelligi, psikolojik durumlar, gelir, cinsiyet, kultir, yasam tarzi,
egitim, dil, din, irk vb.) farkliik géstermesidir. Ortaya ¢ikis nedenlerine gore misteri itirazlar alti
baslikta toplanmistir (Sekil 2.26):

Fiyat ile ilgili
itirazlar

I EL) MUSTERI iTIRAZ NEDENLERI Firma ile ilgil

itirazlar itirazlar

Satis danismani Zamanlama ile
ile ilgili itirazlar

Sekil 2.26: Miisteri itiraz nedenleri




a)

b)
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Fiyat ile ilgili itirazlar: Miisteri itirazlarinin biyik bir béliimii Giriintin fiyati ile ilgili olan itirazlardr.
En ¢ok karsilagilan itirazlar olmasina ragmen karsilanmasi en gug itirazlardir. Fiyat itirazlarinin
altinda genellikle biitge veya deder sorunlari yer almaktadir (Gorsel 2.54). “Biitge sorunu”
msterinin parasal durumu nedeniyle fiyata itiraz etmesidir. “Deger sorunu” ise miisterinin Grinln
gergek degderinin o fiyat etmedigi distincesiyle yaptigi itirazlardir.

Fiyat itirazlarini karsilayabilmenin en iyi yolu drtin fiyatinin yiksek oldugunu kabul edip musteriye
odemede kolaylik saglamaktir. Ayrica Urinln Kalitesi ve diger ozellikleri Uzerinde durarak
miisteriye saglayacag faydalari ortaya koymak dogru olacaktir. Omegin, satis danismant fiyatin
ylksek oldugunu onaylarken Grlinlin garanti stiresinin uzunlugundan bahsedebilir.

Uriin ile ilgili itirazlar: Misteri itirazlarinin diger bir tirii Giriin kaynakli itirazlardir. Asagidaki
sekilde oldugu gibi trln ile ilgili mUsteri itirazlarini iki baglik altinda ele almak mimkindur (Sekil
2.27):

Urlindiniin
taninmamasi

Uriiniin
ihtiyaca
uygun
olmamasi

Uriiniin taninmamas! durumunda miisteri satin almaktan kaginmaktadir. Bunun nedeni Giriiniin
piyasada yeni olmasi ve kimse tarafindan pek bilinmemesi ya da bilinen bir tirlin olmasina ragmen
miisterinin driinii duymamis olmasidir. Uriintin miisterinin ihtiyacina uygun olmamasi durumunda
genellikle malin kalitesi ile ilgili bir itiraz olmaktadir. Mlsteri Grlnin yeteri kadar kaliteli olmadigini
ya da ihtiyacindan fazla kaliteli oldugunu sdylemektedir. Uriin itirazlar dikkatli karsilanmasi
gereken itirazlardir. Mlsteride itirazlara verilen cevaplar driine karsi olumlu bir etki birakmalidir.
Urtin ile ilgili endiseler giderildiginde miisteride iiriinii satin alma arzusu olusacaktrr.

c) Firma ile ilgili itirazlar: Bazen miisterinin firmaya karsi bir takim 6n yargilari olabilmektedir. Bu
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on yargilar misterinin firmayi tanimamasindan, firma ile ilgili olumsuz tecriibelerinden ya da firma
hakkindaki bazi séylentilerden kaynaklanarak itiraza déntsebilmektedir (Gorsel 2.55).

Firmayla ilgili itirazlar mUsterinin endiselerinden ve glven
eksikliginden kaynaklanabilir. Satis danigmaninin firmasini
daha iyi tanitarak misterinin firma hakkindaki olumsuz
distincelerini degistirmeye calismasi gerekir. Bu itirazlar
isletmenin daha Onceki basarilarina atif yapilarak, tanik
gosterilerek, ornekler verilerek veya uygulamalarda bulunarak
karsilanabilir. Oregin, tiriinden istenen sonucun alinamamasi
hélinde  malin  degisiminin/iadesinin  yapilabilecegi
garantilenebilir. Firmayla ilgili itirazlarin kargilanmasi igin
bagka musterilerin referans olarak gdésteriimesi de etkin
yontemlerden biridir.

¢) Zamanlama ile ilgili itirazlar: Bu tiir itirazda aslinda miisteri
Urind satin almaya isteklidir. Satin almayi reddetmez ancak
kararini hemen bildirmek yerine zaman kazanmay! tercih eder
(Gérsel 2.56). Omegin, miisteri esine danisacagini veya bir
sire daha dlsiinmek istedigini sdyleyerek zaman isteyebilir.
Bu itirazlari kargilamanin en iyi yolu, misterinin kararini
hemen almasi durumunda elde edece@i avantajlari dile
getirmektir. Omnegin; Griiniin kampanyali bir dénemde oldugu,
dévizdeki degisime bagli olarak yeni siparislerin fiyatinin
yikselebilecegi gibi nedenler ileri stirlilerek misterilerin bir an
once sipariste bulunmalari saglanabilir.

d) Satig Danigmani ile ilgili itirazlar: Satis danismaninin dis gériiniisii, deneyimi, hitabeti, mesleki
bilgisi, pazar hakkindaki bilgisi, musteri ihtiyag tespitindeki yeterliligi gibi unsurlara bagl olarak
itirazlar ortaya cikabilmektedir. Bu gibi durumlar isletmeler icin en tehlikeli itiraz turidir. Bu
nedenle isletmeler en gok insan kaynaklarina yatirim yapmalidir. Ozellikle satis giiciinii olusturan
satig danigmanlarinin Grln, fiyat, isletme, sektdr vb. bilgilerinin yani sira kisisel gelisimlerinin de
satiglar Uzerinde belirleyici oldugu unutulmamali, satis danismani segimine ve egitimine 6zen
gosterilmelidir.

e) Gizlenmis itirazlar: Miisterinin satin alma konusunda endiseleri oldugu ve bu endise kaynaklarini
acikca ortaya koyamadigi itirazlardir. Gizlenmis itirazlar genellikle musterinin satin almayi
istememesinden kaynaklanir. Misterinin Griini satin almak istememesinin gergek nedeni anlasilir
ve bu neden ortadan kaldirilirsa satis gergeklestirilebilir.
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Tablo 2.7: Miisteri itiraz Nedenleri ve Goziim Onerileri

itiraz Nedeni

itiraz Sekli

Goziim Onerileri

Fiyat ile ilgili itirazlar

- Fiyatin pahali gelmesi

* [tiraz1 kabul edip gerekgesini agiklamak

* Fiyat ile arti deger iligkisi kurmak

* Kalite vurgusu yapmak

* Odeme kolayliklari vurgusu yapmak

* Garanti, verimlilik ve hizmet kalitesini 6n plana gikarmak

Uriin ile Tigili itirazlar

- Misterinin drlin/hizmeti tanimamasi

- Mal/hizmetin miisteri ihtiyacina uygun
olmamasi

- Misterinin mal/hizmete ihtiyacinin
olmamasi

* Yeni Urlin ise piyasaya ¢ikma amacini agiklamak
* Ozellik ve Gstiinliklerini ortaya koymak

* Kullanici referanslarini kullanmak

* Rakip Urtinlere gore Usttnliiklerini ortaya koymak
* Uriiniin pazar payini ortaya koymak

Firma ile llgili itirazlar

- Firmayi tanimamasi
- Olumsuz tecriibeler

* Firmaya iliskin bilgi ve verileri kullanmak
* Referans kullanmak
* Yeni yapilanma ve ¢alismalari agiklamak

Zamanlama ile ligili
Itirazlar

- Zaman kazanma istegi
- Daha fazla bilgi toplama istegi

* Acil kararin avantajlarini agiklamak
* Ek Griin/avantaj imkanlarini agiklamak

Satig Danigmani ile
ilgili itirazlar

- Bilgi eksikligi
- Tecriibe eksikligi
- Giiven duymama

* Kisisel gelisimi saglamak

Gizlenmis itirazlar

- Satin almay! istememe

* Thtiyag hissettirmek
* Satin almama isteginin nedeni anlamak
* Satin almama nedenini ortadan kaldirmak

ETKINLIK

Kisisel satis slrecinde ortaya gikabilecek itirazlarin nedenleri farklilik gésterebilir. Bunun nedeni

milisterilerin pek cok agidan (kisilik 6zelligi, psikolojik durumlar, gelir, cinsiyet, kiltir, yasam tarzi,
egitim, dil, din, irk vb.) farkllik géstermesidir.

+ Asagidaki tabloda yer alan misteri itirazi drneklerinin karsisina itiraz kargilamaya yonelik dogru

oldugunu diglndiiniz ¢ézim énerisi cimleleri yaziniz.

itiraz Nedeni

Miisteri itiraz Ciimlesi

Goziim Onerileriniz

Fiyat ile ilgili
Itirazlar

teklifleri aldik.

dustnmUyorum

- Rakiplerinizden daha dustik ve avantajli fiyat

- Bu Uriinlin bu fiyat edebilecegini

Uriin ile iigili
Itirazlar

- Bu Urtint ilk defa goriyorum.
- Uriiniin tasarimini ve rengini begenmedim.

Firma ile lgili
Itirazlar

- Firmanizi daha énce hi¢ duymadim.

- Gegen glin internette firmanizin iflas etmek
uzere olduguyla ilgili bir haber okudum.
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Zamanlama iIe ilgili - Biraz du$unmek iStiyOrUm. --------------------------------------------------
Itirazlar - Son karar igin anneme de sormak istiyorum, | T

Satig Danigmant ile | - Urtiniin ézelliklerini tam bildiginizi
llgili Itirazlar dustinmiyorum.

Gizlenmis itirazlar | - Uriineihtiyacimyok. | eeesssnssesssssssssnns

2.3.5.2. itiraz Kargilama Siireci

itiraz karsilama stireci miisteri dzelliklerine gére farklilik gdsterebilse de genel hatlariyla aynidir. Tipik
bir itiraz karsllama surecinin temel asamalari asagidaki sekilde gosterilmektedir (Sekil 2.28):

w Dikkatli ve samimi bir sekilde miisteriyi dinleme

itirazdan emin olmak igin itirazi farkli sekillerde miisteriye tekrarlatma

w. Musteriye yeni bilgi ve deliller sunma
. itiraz1 cevaplama

itiraz karsilama sirecinde ilk asama “itirazin samimi bir sekilde dinlenilmesi’dir. itiraz dinlenildikten

Sekil 2.28: itiraz karsilama siireci

sonra dogru algilanip algilanmadigindan emin olmak igin farkli kelimelerle ve ciimlelerle miisteriye
tekrar ettirilerek netlestirilir. “itirazlara cevap niteligindeki bilgilerin ve kanitlarin miisteriye uygun bir
sekilde agiklanmas” itiraz karsilama siirecinin bir diger asamasidir. itirazlarin cevaplanmasindaki
en kritik asama “itirazin cevaplanmasi’dir. Bu asama kendi icinde dort adimdan olusur. ilk adim
itirazin soruya déniistiiriilmesidir. Ornegin “Uriiniin fiyati gok yiiksek.” seklinde itirazda bulunan bir
musteriye “Evet, haklisiniz ama 6nemli olan drtinin faydalarinin bu bedele degdip degmedigi degil mi?”
cevabi verilebilir. kinci adim itirazin bir sorun olmadigini gdstermek igin diger misteri ve taninmig
kisilerin memnuniyet, 6neri ve yorumlarindan faydalanmaktir. Ugiincii adim ydneltilen itirazin diriindin
satiimasini saglayan bir sebepmis gibi gosterilerek itirazin ¢oziimine gidilebilir. Son adimda farkli
urlinlerle karsilastirma yapmak isteyen misteriye izin verilir. Ancak bu karsilagtirmada satis danismani
kendi Urlininuin fayda ve avantajlarini ortaya koyarak musteriyi yonlendirmelidir.

tiraz kargilamada satis danismani kesinlikle savunmaya gegmemelidir. Savunmaya gecme
durumunda tartisma kazanilabilir ama satis kaybedilebilir. Savunma yerine miisteriye hak vererek
miisterinin korkularini giderme yoluna gitmek daha faydalidir. Omegin, “Hayir, yanlis sdyliiyorsunuz.”
yerine “Haklisiniz, pek cok misterimiz bu konudaki kaygilarini dile getiriyor. Sanirim, konuyu yeterince
aciklamadigimizdan bazi noktalar gdzden kagmis.” seklinde bir karsilama daha iyidir.
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2.3.5.3. Itiraz Karsilama Yontemleri

ltirazlarin karsilanmasi satis goriismesi icin blyik énem tasir. Bu nedenle, satis danigmaninin
karsilagabilecegi itirazlari nasil karsilayacagi konusunda uygun yontemler gelistirmesi fayda
sadlayacaktir. itiraz karsilamada kullanilabilecek farkli yéntemler vardir (Sekil 2.29). Bazen bu

yontemlerin birkag tanesini birlikte kullanmak gerekebilir.

itiraz Karsilama Yontemleri
Erteleme Yontemi |l Bumerang Yontemi Jl Soru Sorma Yontemi Dogrudan Reddetme Yontemi

Kagis Yontemi Konuyu Gegme Yontemi J Soruya Doniistiirme Yontemi

Dolayh Reddetme Yontemi M Telafi Etme Yontemi Jll Referans Gosterme Yontemi

a)

b)

¢

Sekil 2.29 : itiraz karsilama yontemleri

Kagis Yontemi: Misteri itirazlarinda msteri goriisiiniin dogru bulunmasi ve ileri strilen itirazlarda
hakli noktalarin bulundugunun kabult, musteriyi ihlmli héle getirmek icin dnemli bir yontemdir.
Ornegin, “Uriin fiyatinin biraz yiiksek oldugunu diistintiyorum.” diyen miisteriye “Haklisiniz, sizin
géruslinlzi anliyorum ancak bu fiyat ile en iyi kalitedeki mal satin aldi§iniz da bir gergek, dyle
degil mi?” seklinde cevap verilebilir. Bu durumda satis danismani misteriyle pozitif bir iletisim
kuracaktir. Bu ifade ile ne itiraza dogrudan cevap verilmis ne de itiraz yok sayilmistir. Sonug olarak
musteriyle tartismak yerine anlagma zemini olusturulmaya galigiimistir.

Konuyu Gegme Yontemi: Satis danismani bir itirazin bahane oldugunu anladigi zaman,
bu bahaneleri bazen duymazliktan gelerek sunumuna devam edebilir. Bu itirazlar misterilerin
kulaktan dolma bilgilere sahip oldugu veya iiriin iyi tanimadi§i durumlarda gdrilliir. “Uriiniiniiziin
cok cabuk soldugunu sdyllyorlar.”, “Fiyatlarda diists olacagini duydum.”, “Yeni ¢ikan markanin
sizin markanizi gélgede biraktigini duydum.” gibi ifadeler bu durumlara érnek gosterilebilir. Bu tur
itirazlarla karsilasan satis danismani, misteriye dogru bilgiler vererek onu diger duyumlarin ve

bilgilerin yanhs olduguna ikna etmelidir.

Soruya Doniistiirme Yontemi: Bu yontemde satis danismani yapilan itirazi soruya dontstlrdr.
Boylece itiraz bir tartisma konusu olmaktan ¢ikarak bir yorum haline gelir. Sunulan itiraza karsi bu
teknik verimli kullanilabilirse miisteri konusmaya tesvik edilir. Ornegin, tiriiniin fiyatina itiraz eden
mUsteriye satis danismani “Sizin igin fiyattan ziyade kalite daha énemli degil mi?” seklinde bir soru
yoneltebilir.

Erteleme Yontemi: Bu ydntemde satis danismani, itirazin sunumun daha sonraki bolimlerinde
ele alinacagini belirterek itirazi erteler ve sunumuna devam eder. Omegin, satis danismani
“Urlininiiziin satis sonras| hizmet aginin genis oldugunu diisinmiiyorum.” diyen miisteriye “Bana

biraz zaman verin, driin ve satis sonrasi hizmetlerimiz hakkinda bilgi verdigimde aslinda
dlstnduguniz gibi olmadigini géreceksiniz.” seklinde cevap vererek itirazi erteler.
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d) Bumerang Yontemi: “Geri cevirme” yontemi de denilmektedir. Bumerang yontemi, misterinin
Urind satin almamak icin ileri stirdiigl nedenin aslinda GrlinG satin almasini gerektiren bir nedene
dontstirilmesidir (Gorsel 2.57). Bu teknigin kullanilmasi igin uygun ortam olustugunda gok etkili
bir teknik oldugu gériilmektedir. Ornegin, robot siipiirge tanitimi yapan bir satis danismanina
musteri zamani olmadigini belirterek gérismeye itiraz edebilir. Bu teknidi kullanan satig danismant,
aslinda sundugu driiniin daha gok zamani olmayan insanlara yonelik oldugunu belirterek itirazi
satis firsatina donistlirebilir.

Gorsel 2.57: Bumerang

e) Soru Sorma Yontemi: Bu yontemde satis danigmani misterinin yapmis oldugu itiraz ile ilgili
misteriye soru sorar (Gorsel 2.58). BOylece miisterinin itirazi ile ilgili dustincelerine netlik
kazandirilarak musteri konusmaya tesvik edilir. Bu yontemin faydasi misterinin yapmis oldugu
itiraz1 kendisinin cevaplandirmasinin saglanmasidir. Musterinin drlin tasarimini veya rengini
begenmedigini sdyledigi bir durumda satis danismaninin misteriye Urinin tasarimi ve rengi ile
ilgili neyi begenmedigini sormasi buna drnek verilebilir.

Gorsel 2.58: Miisteri itirazini soruya déniigtiirme

f) Dogrudan Reddetme Yontemi: Bazen musteriler satis danismaninin temsil ettigi firma ya da
firmanin Urin ve hizmetleri hakkinda yanlis bilgilere sahip olabilirler. Msterinin bazi fikirlerinin
gercegdi yansitmadigini anlayan satis danismani, onun yanildigini nazik bir sekilde belirtmelidir.
Musterinin itirazi agik¢a reddedildigi ve yanilmis oldugu ortaya koyuldugu icin bu yontemin
dikkatli kullaniimasi gerekir. Ozellikle yanligligindan emin olunan veya firmanin itibarini zedeleyici
itirazlarda dogrudan reddetme yéntemi kullaniimalidir. Omegin, miisteri isletmenin iflas etmek
tzere oldugu hakkinda bir duyum aldigini sGyleyebilir. Eger bu bilgi yanlissa satis danismani
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“Hayir, kesinlikle bdyle bir durum sz konusu degil.” diyerek nazikge musterinin itirazini dogrudan
reddedebilir.

Dolayli Reddetme Yontemi: Bu yonteme “evet-ama” teknigi de denmektedir. Bu yontem yapilan
itirazlarin daha samimi ve yumusak bir dille reddedildigi bir yontemdir. Satis danismanlari
tarafindan sik kullanilan bir yontemdir. Bu ydntemde satis danismani musterinin itirazini kabul
eder ama itirazi bir agiklama ile gidermeye calisir. Bu nedenle aslinda misterinin itirazi dolayli bir
sekilde reddedilmis olur. Ornegin, miisteri satis danismanina firmanin zamaninda teslimat ile ilgili
problemleri oldugu konusunda bilgi sahibi oldugunu sdyleyebilir. Satis danismani, “evet” diyerek
daha dnce boyle bir problemleri oldugunu kabul eder “ama” diyerek ise yeni gelistirdikleri sistem
sayesinde bu problemi ortadan kaldirdiklarini belirtir ve itiraz kargilanmis olur.

Telafi Etme Yontemi: Bu teknikte satis danismani itirazin hakli olduguna inaniyorsa itirazi kabul
eder ve Urline ait bazi avantajlari ortaya koyarak itirazi karsilar. Dolayli reddetme yontemine
benzese de bu yontemde satig danismani itirazi tam olarak kabul etmektedir. Telafi etme yontemi,
musteri itirazlarinin hakli ve gergekgi oldugu durumlarda itirazin avantajlarla bertaraf ediimeye
calisiimasidir. Ornegin, miisterinin tiriin cesitligini az bulmasi durumunda iriin gesitliligi gercekten
az ise satig danigmani bu itirazi kabul eder ve trtnlerinin diger Urtinlerde bulunmayan 6zelliklere
sahip oldugunu sdyleyerek bu olumsuzlugu ortadan kaldirmaya galisir.

Referans Gosterme Ydontemi: Bazen musteri her seye ragmen itirazinda israrci olabilmektedir.
Bu durumlarda yararlanilabilecek en iyi yol satis danigmaninin musterisiyle arasina tarafsiz bir
arabulucu olarak Ugtinci bir kisiyi koymasidir. Diger bir ifadeyle itirazi bu tglncl kisi Gzerinden
yorumlamasidir. Bu yontemde itirazi gidermek igin toplumca taninan referans kisilerin yorum,
begeni ve Onerilerinden faydalanilabilir.

Msterinin itirazini dogrudan cevaplandirmak yerine, ayni problemler ile kargilasmis fakat satis
danismaninin teklifini dinleyerek bu problemlerini olumlu sekilde sonuglandirmis bir baska
sahistan s6z agmak ¢ogu zaman olumlu sonug verir. “Nigin bdyle hissettiginizi anliyorum. Gegen
gun gorlstugum bir baska misterimiz de sizin gibi fiyatimizin yiksek oldugunu belirterek bizimle
calismak istemedi. Ancak sonra belirttiginiz dtstk fiyatl diger Grlintin istenilen kalitede olmadigini
fark etti ve artik bizimle ¢alisiyor.” gibi ifadeler bu ydnteme 6rnek gésterilebilir. Satig danismani olay!
hikaye seklinde anlatmali ve diger musteriyi referans gostererek itirazi karsilamalidir. Referans
gosterilen misterilerin goriisme yapti§i misteriyle benzer ézellikler tagimasi ve birbirlerine rakip
olmamalari daha olumlu sonug verir. Ayrica bu islem; yalan sdylemeden, abartmadan, mimkiinse

isim vermeden yapiimalidir.
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ETKINLIK
* Asagida verilen itiraz kargilama yontemlerini tanimlariyla dogru sekilde eslestiriniz.

Bumerang Yontemi Konuyu Gegme Yoéntemi

6
Soruya Doniistiirme Yontemi 7 Telafi Etme Yontemi
Erteleme Yontemi 8. Kacis Yontemi
9

Dolayli Reddetme Yontemi Dogrudan Reddetme Yontemi

LA S

Referans Gosterme Yontemi 10. Soru Sorma Yontemi

Satis danigmaninin “Urintn enerji tiketiminin fazla oldugu” seklindeki itiraza sunumun

ilerleyen noktalarinda deginecegini belirterek sunumuna devam ettigi yontemdir.

Satis danismaninin misteriyle arasina oradan alisveris yapan tarafsiz bir misteriyi koyup
itiraz1 bu GgUncu kisi Uzerinden yorumladigi yontemdir.

Msterinin ileri stirdiigu itirazlarda hakli oldugu taraflarin oldugunu kabul ederek misteriyi
ihmli héle getiren yontemdir.

Msterinin firma ve drdnler hakkinda asilsiz, yanlis bilgilere sahip olmasi durumunda
........ satis danismaninin musteriye bu bilgi ve dlstincelerin tamamiyla yanhs oldugunu nazikge
belirttigi yontemdir.

Bu yontemde satis danismani itirazi karsl soru haline getirir. Bdylece itirazin tartisma
konusu olmaktan ¢ikip yorum konusu héline dontstugt yontemdir.

Msterinin Griind satin almamak igin ileri strdiigi nedenin aslinda satin almasini gerektirecek
bir nedene dénustirildigl yontemdir.

Msteri itirazinin gergekgi ve akla uygun oldugu durumlarda dezavantajlarin Grinin ayirt
edici 6zellikleri ile avantaja donstlrlldugi yontemdir.

“‘Evet-ama” teknigi de denilmektedir. Bu yontemde itiraz, samimi ve yumusak sekilde kabul
edilip bir agiklama ile giderilmeye calisilir.

Msterilerin Grlind iyi tanimadigl, kulaktan dolma varsayimlarla veya cesitli bahanelerle
satis danismanina itiraz ettigi anlarda kullanilan yontemdir.

Bu yontemde satis danigsmani, musterinin itirazina karsilik itirazla ilgili mUsteriye sorular
sorarak onu konusturur ve misterinin zihninden gecenleri anlamaya galigir.

2.3.5.4. itiraz Kargilamada Dikkat Edilmesi Gereken Unsurlar

itirazlar hangi nedenden kaynaklanirsa kaynaklansin, satis danismanlarinin itirazlar karsisinda dikkat
etmesi gereken birtakim unsurlar vardir. itirazlarin karsilanmasinda dikkat edilmesi gereken temel
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unsurlari asagidaki gibi 6zetlemek mimkuindir (Tablo 2.8):

Tablo 2.8: itiraz Karsilamada Dikkat Edilmesi Gereken Unsurlar

Musteri itirazlarina yaklagim, kesinlikle kars
itiraz seklinde olmamalidir.

Her itiraz dikkate alinmall, ilgisiz bile olsa degerlendirilmeli
ve cevap verilmelidir.

itirazin hakli ve makul bir gerekgeye dayanip

dayanmadigina bakilmalidir.

Misteri itirazinda hakli olabilir, ancak haksiz da olsa bunu
yUziine vurmak dogru bir yaklagim degildir.

MUsteri karar vermeden dnce zaman
kazanmak amaciyla itiraz ediyor olabilir.

Bu gibi durumlarda satis danismaninin itiraza verecegi karsilik
fazla 6nemli degildir. Onemli olan miisterinin kararsizliktan
kurtulmasidir.

itirazlar bir engel olarak degil bir firsat
olarak gorilmelidir.

Her itiraz satis danismani igin bir satis firsati dogurur.

itirazlar satis danismanini yildirmamalidir.

Misterinin itiraz etmesi etmemesinden daha iyidir. Glinki
misteri, satis danismanina aklindaki soru isaretlerini gidermesi
icin bir firsat vermektedir.

itirazlarin kokenine inmek ve nedenlerini
ortaya ¢lkarmak gerekir.

itirazlar olumsuzu olumluya déniistiirmek igin kullaniimalidir,

Satis gériismelerinde rakip asla
kétilenmemelidir.

Rakibin kétlilenmesi, satis danismani ve firmasi hakkinda
olumsuz bir imaj olusmasina neden olur.

itiraz karsilanirken miisteriyle tartismaya
girmekten kaginiimalidir.

Tartisma kazanilir ancak satis asla.

Bazi durumlarda itiraza aninda cevap
verilmekten kaginiimasi gerekir
ancak bu cevaplama siireci gok uzun
tutulmamalidir.

Uzun cevaplar misterinin ilgisini azaltir ve Grlinden
vazgegmesine neden olur.

itiraza gereginden uzun cevap
verilmemelidir.

Satis danismanlari tarafindan bir itiraza birden fazla anlam
yUklenerek uzun cevaplar verilmesi, misteriyi olumsuz
yonde etkilemektedir.

Misteriye baski yapiimamasi gerekmektedir.

Bazi musteriler, itiraza verilen olumlu yanitlari bile kabul
etmeyebilirler. Bdyle durumlarda mUsterinin Uzerine
gidilmemelidir.

Msteriye verilen cevaplardan stiphe
edilmemesi gereklidir.

Satig danismani misterinin itirazina cevap verirken kendinden
emin degilse misteri cevaba siipheyle yaklasir.

1. Satig danigmaninin Uriin veya hizmeti satamamasi durumunda satis kapatma
gerceklesmis midir? Tartiginiz.

2. Sunum ve itiraz kargilama iglemi sonrasinda satig danismaninin sorumluluklan

sona erer mi?

Hazirlik Caligmalan

2.3.6. Satis Kapatma

Satig kapatma, misterinin tutumunu olumluya yonelterek satis stirecini tamamlamaktir. Baska bir

deyisle misterinin (rlin veya hizmeti kabul ederek onu satin almasi anlamina gelir. Satig kapatma
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islemi, satig surecinin bir parcasi olup tim satis strecinin asil hedefidir. Satig danismaninin sire¢
boyunca satisin ne zaman baglanacagini gorebilmesi ve en uygun zamanda satisl kapatmasi son
derece 6nemlidir. Satis kapatma islemi; dengeleyici, dogrudan degil dolayli bir yaklagimla, musteri
sikbogaz edilmeden yapilmalidir.

Bazen miusteri aday! karar vermis oldugu hélde kararini agiklamak icin yardima gereksinim duyar.
Satis danismani, bu durumda misteri adayinin “evet” sézcliginl sdylemesine yardimci olmalidir.
Satis kapatma, musterinin satin almaya yénelik olumlu bir tavir takinmasini saglamak amaciyla
satis danismaninin misteriye sorular sormasi veya buna yonelik davraniglarda bulunmasidir. Satis
kapatma basit gibi gorinse de kisisel satis streci asamalarinin en zorudur. Tiim srecin asil amacinin
gerceklesecegi asamadir. Satis danismaninin satis kapatma asamasinda sergilemesi gereken bazi
davraniglar agagida verilmistir (Sekil 2.30):

[ Satis kapatma stirecinde rahat davranmak
Musteriyi rahatlatmaya calismak
Satisl kapatmak igin aceleci davranmamak
Beden dilini iyi kullanmak
@ Olumlu bir imaj yaratmaya galismak
@ Mdsteriile ilgili ipuglarina dikkat etmek
@ _ Kapali uglu sorulardan kaginmak

$Sekil 2.30: Satis kapatmada dikkat edilmesi gerekenler

2.3.6.1. Satis Kapatma Yaklagimlari

Satig danigmani, satisi sonuclandirmak icin yeterli sinyaller aldiginda ve uygun zamanin geldigini
hissettiginde harekete gegerek satisi kapatmalidir. Bunun igin satis danigsmaninin duruma uygun satis
kapatma teknigini segmesi gerekir. Satis kapatmada kullanilan gesitli yaklagimlar asagida siralanmistir
(Sekil 2.31):

SATIS KAPATMA YAKLASIMLARI

Dogdrudan Satis Kapatma Yaklasimi Hangisi Yaklasimi iliskili Uriin Yaklagim
Onemsiz Noktalarla Kapatma Yaklasimi Gosteri Yaklagimi Ozetleme Yoluyla Kapatma Yaklagimi

Sirekli Evet Yaklagimi Varsayim Yaklagimi Acele Kapatma Yaklagimi
Teknolojik Kapatma Yaklagimi Envanter Kapatma Yaklagimi Negatif Kapatma Yaklagimi
S _J

Sekil 2.31: Satis kapatma yaklagimlari

a) Dogrudan Satis Kapatma Yaklagimi: Bu yaklasimin diger adi “siparis alarak kapatma’dir. En
basit satis kapatma yaklasimidir. Satis danismani ile misteri arasinda anlasmaya varildigini

dustindlrerek misteriye dogrudan siparisinin soruldugu yaklasimdir. Misteriye “Ne kadar?, Kag
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tane?, Hangi model?” gibi sorular soruimakta ve bu istege iliskin siparis alinmaktadir. Ancak bu
yaklagim, misterinin bitlin faydalar konusunda tam olarak ikna edildigi glgli pozitif sinyaller
varsa etkili olmaktadr. Aksi takdirde miisterinin kagmasina neden olabilir. Ornegin;

* “Buzdolabini hangi adrese teslim edelim?”
* “O zaman bu Urdinu sizin igin ayirmami ister misiniz?”
+ “Bu Urlinden kag tane paketlememi istersiniz?”

* “Hediye paketi yapmami ister misiniz?” gibi satis kapatma sorulari misteriye
dogrudan sorulur.

“i b) Hangisi Yaklagimi: Misteriye sunulan segenekleri daraltarak musteri

Gorsel 2.59: Hangisi yaklasimi

c)

¢

d)

kararsizigini ortadan kaldirmayi amaglayan bir yaklasimdir (Gorsel 2.59).
Renk, ebat, model, kalite, kullanilan malzeme ya da diger Grlin ozellikleri
sunularak miisterinin segim yapmasi istenir. Oregin; bir arabanin iki farkli
renginin olmasi durumunda “Hangisini tercih edersiniz? Beyaz renkli olani
mi yoksa gri renkli olani mi?” seklinde sorular misterinin segim yapip karar
vermesini kolaylastiracaktir.

iligkili Uriin Yaklagimi: Bu yaklasimda temel riin ile iliskili baska bir Giriin de miisteriye
sunularak temel Uriintin satigl kapatilir. Bu yaklagim ézellikle ana drliniin degerini veya estetigini
giiglendirecek tirtinler iin gecerlidir. Ornegin; satis danismaninin “Bu kravat begendiginiz gémlege
cok yakisacaktir.” seklindeki yorumuna misterinin “Evet, o kravati da almak istiyorum.” diye cevap
vermesi, musterinin temel Grlin olan gomlegi almaya karar verdigini gosterir. MUsterinin dncelikle
iligkili rtin olan kuiguk UriinG almasina yardimci olmak temel Uriinlin satigini kapatmak igin firsat
yaratir.

Onemsiz Noktalarla Kapatma Yaklagimi: Ozellikle pahali ve satin alma karari vermenin zor
oldugu uriinlerde kullanilan bir yontemdir. Bu yaklagim ile musteriyi hemen karar vermeye
zorlamak yerine dnce misteriye kiigiik ve énemsiz ayrintilarla ilgili sorular sorulur. Sonra adim
adim musteriyi genel karara yaklastirmak hedeflenir. Satis danismaninin ev alacak olan gocuklu
bir aileye dncelikle deme plani, sitenin gocuk oyun alanlari, giivenlik, okula yakinlik gibi konularda
sorular sormasi sonrasinda musteriyi adim adim asil kararl vermeye goétlirmesi bu yaklasima
ornek verilebilir.

Gosteri Yaklagimi: Ozellikle Griin gercek calisma ortamindaymis gibi uygulamali gdsterme
imkani oldugunda kullanilan bir yaklasimdir (Gorsel 2.60). Titiz, kuskucu, aldigi Grinl denemeyi
seven musteriler icin kullanimi son derece etkilidir. Araba alacak olan misteriye deneme sirist
yaptirilarak surtis konforunun yasatilmasi, suda fotograf gekme 6zelligi bulunan bir telefon igin bu

ozelligin uygulamali gosterilmesi vb. bu satis kapatma yaklasimina 6rnek verilebilir.
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Gorsel 2.60: Gosteri yaklagimi

Ozetleme Yoluyla Kapatma Yaklagimi: Bu yaklasima “avantajlar ve dezavantajlar yaklagim:”
adi verilmektedir. En popller satis kapatma yaklasimlarindan biridir. Daha ¢ok karar vermede
guclik geken musterilere uygulanir. Satis danismani misteriye satin almasi igin gesitli nedenler
ve avantajlar Ozetler. Bu avantajlar karsisinda misteri ise genellikle satin almamak igin cesitli
nedenler siralar. Eger (rlin gergekten iyiyse satis danismani bu dezavantaji satisi kapatmak igin
bir avantaja donustirebilir.

Siirekli Evet Yaklagimi: Strekli evet yaklagimi 6zetleme yoluyla kapatma yaklasimina
benzemektedir. Fakat bu yaklasimda satis danismani driinlerin Ozelliklerini dzetlemek yerine
faydalariile ilgili sorular Ureterek bu sorulari misteriye yoneltir ve misterinin kendisini onaylamasini
saglar:

Satis danismani: “Ali Bey, rlinimiiziin kalitesi size anlattigim gibi, degil mi?”
Musteri: “Evet, haklisiniz.”

Satig danigmani: “Teslimat ve garanti politikamiz da 6yle, degil mi?”

Musteri: “Evet.”

Satig danismani: “Ali Bey! Kalitemiz, glivenilirligimiz ve ayrica taksit imkani ile size ok iyi bir firsat
sundugumuzu disindyorum.”

Ornekte gériildiigui gibi satis danismani tarafindan miisteriye Griiniin bazi faydalari sunuimakta ve
bu faydalar miisteriye onaylattiriimaktadir.

Varsayim Yaklagimi: Satis danismani, misterinin sunum sirasinda sergiledigi bazi tavir ve
davraniglardan satin alma karari verdigini varsayarak siparis alir ve satigi kapatmaya calisir.
Sunum sirasinda musterinin beyaz renkli ayakkabiyi daha dikkatli incelemesi, modellerden bir
tanesini daha rahat buldugunu veya bir mobilyanin kendi mobilyasina uyumlu oldugunu séylemesi
nedeniyle satis danismaninin misterinin satin almaya istekli oldugunu varsayarak satis kapatmaya
gecmesi bu yaklasima érnek verilebilir.

* “O zaman mavi renkli olani sizin igin ayiriyorum.”

+ “Denerken rahat oldugunu belirttiginiz trtinu paketliyorum.”

* “Mobilyanizin ne zaman gelmesini arzu edersiniz?”
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h) Acele Kapatma Yaklagimi: Bu yaklasim genellikle satin alma konusunda istekli olan ancak
tereddit yasayan misterilere uygulanir. Satis danismani kararini hemen vermesi igin musteriyi
cesaretlendirir. Satig danigsmani musteriye 6zel fiyat indirimi, sartl fiyat indirimi, anlik firsat,
esantiyon driin gibi avantajlari gdstererek musterinin gabuk karar vermesine yardimei olur (Gorsel
2.61).

+ “Cep telefonunu bugiin alirsaniz, sadece bugtne ézel olan %20
indirim firsatindan yararlanabilirsiniz.”

+ “Almay1 disundiguniz araba igin iki giin i¢inde karar verirseniz
faydaniza olacaktir. Cnku 6zel tiketim vergisindeki artistan dolayi
. fiyatlar yikselecek.”

1) Teknolojik Kapatma Yaklagimi: Bu yaklasim, teknolojiden
yararlanarak satisin kapatiimasini saglar (Gorsel 2.62). Satis
danismani dijital bir ortamda musterilere grafik, resim, gegmisteki
satislar ve satis egilimleri gibi bilgiler gdstererek bir sunum
yapabilir. Ardindan musterisine teklifini yoneltir. Sonra cesitli
odeme planlarini, garanti ve indirimleri misterisine sunarak onu
etkilemeye calisir. Teknolojik kapatma yaklagimi drin tirine
ve musteri tipine gore farklihk gosterir. Teknolojik satis kapatma
yaklagimi misterileri etkileyen ve satis kapatmada oldukga etkili

Gorsel 2.62: Teknolojik kapatma yaklagimi olan bir yaklagimdir.

i) Envanter Kapatma Yaklagimi: Benjamin Franklin yaklagimi olarak da adlandirilan bu yaklagim,
karar verme strecinde kullanilir. Bu yaklagimda musteri ya da satig danismani eline ké&git ve
kalem alir, kagida genis bir T harfi gizer. T harfinin bir tarafina Grlnle ilgili artilar, diger tarafina
da eksiler yazilir (Sekil 2.32). Arti ve eksiler toplandiginda drtiniin faydalarinin eksilerinden ¢ok
olup olmadigina bakilir. Artilar eksilerden fazla ise riintin dogru bir Griin oldugu sdylenebilir. Satis
danismani bu sekilde mlsteriyle birlikte satis sunumunu gozden gegirir ve misteriyi ikna ederek
satis kapatma eylemini gergeklestirir.

Kalite Yiiksek fiyat
Imaj Uriin gesitliligi az
. Hizli servis
Odeme kolayhgi

$Sekil 2.32: Envanter kapatma yaklagimi 6rnegi

j) Negatif Kapatma Yaklagimi: Misteriye (rin satmamak icin cesitli bahanelerin sunuldugu
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yaklasimdir. Uriine zam gelecek olmasi, stoklarda iiriin bulunmamasi gibi durumlarda basvurulan
bir ydntemdir. Ancak satis yapmama Uzerine kurulmasi nedeniyle bazi uzmanlar tarafindan satis

kapatma yaklagimi olarak kabul edilmemektedir.

ETKINLIK

Envanter kapatma yaklagiminda misteri ya da satis danismani, bir T harfi gizer ve harfin bir tarafina
urdnle ilgili artilar diger tarafina eksiler yazilir. Arti ve eksiler toplandiginda artilar eksilerden fazla

ise Urtnun dogru bir Urtin oldugu séylenebilir.

* Cep telefonunuzu sattiginiz (irin olarak varsayiniz. Envanter kapatma yaklasimina gére
degerlendirme yaparak sizin igin dogru riin olup olmadigini tespit ediniz.

ETKINLIK

Satis sunumu esnasinda gergeklesen 6rnek durumlarin karsisina bu durumlarda bagvurulabilecek

uygun satis kapatma yaklasimini yaziniz.

Ornek Durum

Satis Kapatma Yaklagimi

Bu kilif da telefonunuza gok yakisacaktir.

Uzgiiniim, istediginiz iiriin elimizde kalmamis!

Sari renk olani mi yoksa lacivert renk olani mi?

Yeni konut projesi igin hazirladigimiz similasyondaki detaylari
begendiyseniz anlagmay imzalayabiliriz.

Bu Uriinden kag tane paketlememi istersiniz?

Satis danismani: “Selim Bey, daha 6nceki GrlinimUzi bedendiniz,
degil mi?”

Musteri: “Evet.”

Satis danigmani: “Belirttigim gibi Grliniin renginde bir solma olmadi,
degil mi”

Musteri: “Evet.”

Isterseniz baktiginiz ugangdzii (drone) agip deneyebilirsiniz.

Baktiginiz daire cift asansér, goérintlll zil sistemi, gocuk oyun
alanlari, gtivenlik gibi artilari olan bir sitemizde. Begendiyseniz kira
s0zlesmemizi hazirliyorum.
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Hazirlik GCaligmalari
1. Satis sonrasi takip islemleri neler olabilir? Belirtiniz.

2. Satis sonrasi takip amaciyla sizi arayip lriin/hizmet memnuniyetinizi 6grenmek
isteyen markalar oldu mu? Varsa sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

2.3.7. Satis Sonrasi Takip/izleme

Kisisel satis surecinin son asamasidir. Bu asama; dagitim, montaj, kurulum, kullanima iligkin egitim,
onarim, misterinin satin aldigi Grinden memnun olup olmadi§i gibi satis sonrasi hizmetlerin izlenmesi
stirecidir. Pek cok sirket satislarini tekrarlatmak, misteriyi elde tutmak ve musteriye deger verdigini
gbstermek igin izleme asamasina énem verir.

Satis sonrasi takip, modern pazarlama anlayisinin dnemli konularindan biridir. Satis sonrasinda
olusabilecek sorunlarin ve sliphelerin ortadan kalkmasini sagladigi gibi musterinin gelecekteki trin
ihtiyaclarinin anlagiimasina da yardimci olur. Firma ve musteri arasinda misteri sadakati kurulmasini
saglar. Satis sonrasi takip, satis danismaninin kisisel satis sirecinin basarisini degerlendirmesi
acisindan da onemlidir. Satis danismani glicli ve zayif yonlerini degerlendirmeli, zayif yonlerini
gelistirmek igin dnlemler almalidir. Tablo 2.9'da satis sonrasi izleme faaliyetlerini olusturan unsurlar
siralanmigtir:

Tablo 2.9: Satig Sonrasi izleme Faaliyetleri

Miisterinin satin alma kararini desteklemek

Satin alma karariyla ilgili olugabilecek tiim endiseleri ortadan kaldirmalidir.

Satis sonrasi uygulamalar yonetmek

Destek hizmetleri, egitim, yonlendirme gibi uygulamalari saglamalidir.

Sikayet ve sorunlarla ilgilenmek

Musterinin memnuniyetsizligini ve tim sorunlarini gzmeye ¢alismalidir.

Musteri iligkilerini geligtirmek

Musterileriyle iletisimini devam ettirerek uzun vadeli iliskiler kurmalidir.

Geri bildirim almak

Daha iyi urtin ve hizmet sunmak amaciyla musteriden geri bildirim almaldir.

Rakip uiriin ve hizmetleri takip etmek

Rakiplerin musterilerle ilgili trin, hizmet ve uygulamalarini izlemelidir.

Analizler yapmak

Performansi, gelisimi ve yontemleri ile ilgili analizler yapmalidir.
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UYGULAMA FAALIYETi 3

KISISEL SATIS SURECI UYGULAMASI

AKARS Kirtasiye yogun olarak cadde magazalarinda ve aligveris merkezlerinde faaliyet gosteren
bir zincir kirtasiye markasidir. Asagidaki driin ise ayni markanin kampanyali Grindddr.

SEMYA Multimark 0220

 Permanent Kalem M (Medium) » Kapaginda bulunan asetat silgisi

» Mavi 5516 + Solmayan “mavi, kirmizi, siyah” renk segenekleri.
 Tum ylzeyler icin kullanilabilir. * Canli renk segenekleri: Turkuaz, mor, yesil, sari, turuncu.
 Ug kalinliklari: S, M, F * %50 Indirimli Fiyati: 9,00 TL

Asagidaki “Uygulama yonergeleri’ne uygun sekilde uygulama faaliyetini gergeklestiriniz.
Uygulama yonergeleri:

1.Bir satis danismani — misteri g6rlismesi yapilmalidir.

2.Hazirlik icin ihtiyag duyulacak dokiimanlar bulundurulmalidir.

3.Yapilacak gorigmede satis surecini satis danismani yonetmelidir.

4.Gorlisme disinda yapilmasi gereken baska islemler olursa yapilmalidir.

5.Satig danigmaninin soracagi sorulara gore musteri agagidaki yanitlari veya duruma gore
benzer yanitlari vermelidir:

+ Tikenmez kalem almak istiyorum.

* Marka tercihim yok.

* Uygun batgeli bir Grln ariyorum.

+ Evrak imzalamak icin kullanacagim.
* Renk tercihim MAVI.

* (Kendisine sunulan kalem i¢in) Daha dnce bir arkadasim bu kalemi kullandi ama memnun
kalmamisti.

* Nakit ddemek istiyorum.

6.Uygulamadiger 6grenciler tarafindan da dereceli puanlama anahtari kullanilarak degerlendirilebilir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendiriimesinde kitabin “Ekler” bélimlnde yer alan “Ek-8 Kisisel
Satis Streci Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtar” kullanilacaktir.
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Hazirlik Galigmalari

1. Kisisel satigta farklilagma denildiginde zihninizde canlanan ilk kelime, ilk
goruntii nedir? Sinif ortaminda konuyu arkadaslarinizla tartiginiz.

2. Kisisel satig esnasinda aligiimigin disinda satis teknikleri kullanan herhangi
bir marka/satig danigmani gordiiniiz mii? Sinif ortaminda konuyu
arkadaslarinizla tartiginiz.

3. Bir satig danigmaninda mesledi ile ilgili olmazsa olmaz dediginiz 6zellik nedir?
Sinif ortaminda konuyu arkadaglarinizla tartiginiz.

2.4. Bir Sureg Olarak Kisisel Satigta Farklilagma

Kisisel satis firma ve markalar iin en temel faaliyetlerdendir. Ozellikle miisterilerin farklilik, giivence,
oOzel ilgi gibi beklentilerinin oldugu rekabet ortaminda kisisel satis daha da 6nem kazanmaktadir
(Gorsel 2.63). Bu nedenle bazi isletmeler tutundurma faaliyetlerinin blyik kismini kisisel satisla
sa@lamaktadir. Bu yontem reklam dahil olmak (izere diger tutundurma karmasi elemanlarindan daha
etkin kullaniimaktadir.

Kisisel satisin esas unsuru satis danigmanidir. lyi bir satig danismani, potansiyel msterilerin var olan
ancak yok sayilmis, ertelenmis veya ortaya ¢ikariimamis ihtiyaglarini karsilayacak Grln ve hizmetler
sunar. Satis bilgisi ve yontemlerini kullanarak musterileri o drline ihtiyaci olduguna ve o Grlnd
satin almaya ikna eder. Musterinin istedine, beklentisine ve bitgesine en uygun 6deme kosullarini
saglayarak hem misteri hem kendisi hem de isletmesi icin “deger” saglar. Satis danigmani firmasinin
ylizidir ve msteri ile dogrudan iletisim kurma noktasidir.

Gorsel 2.63: Kisisel satista farklilagma

isletmeler miisteri odakli yaklasim gésterebilen kisisel satis danismanlarina sahipse sektorlerinde
her zaman bir adim énde olacaktir. MUsteri i¢in de@er yaratabilen, mUsteriye 6zgU Urin ve hizmetler
sunabilen, personeli i¢in gerekli egitimleri verebilen isletmeler tutundurma faaliyetlerinde rakiplerinden
farklilagacaktr.
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2.4.1. Kisisel Satis Suirecinde Farklilagmay Etkileyen Faktorler

Satis danismani satis slrecinde isletme, misteri ve pazar arasinda kopri gorevi gorerek taraflara
bilgi aktarir. Misteriye isletme, Urlin ve hizmet hakkinda; isletmeye de musteri ve pazar hakkinda
bilgi vermek gibi 6nemli bir gérevi yerine getirir. Satis danigsmani, hedef piyasada potansiyel misteri
ozelliklerine sahip musterileri tespit ederek onlarin ihtiyaglarini karsilayabilecek driin ve hizmetleri
sunar. Ayrica kisisel satis siireci ve sonrasinda musteriye hizmetler sunarak taraflarin satistan
bekledigi en iyi faydayi elde etmelerini saglar.

Modern pazarlama anlayisina gére satis danismaninin profesyonellik ve yaraticilik olmak (izere
tasimasi gereken iki temel Ozellik vardir. Bu iki 6zellik glinimiz satis danismanhgini geleneksel
satig danigmanhgindan farkli ve basarili kilmaktadir. Profesyonellik, satis danismaninin kisisel satis
strecinde uzmanlik hizmeti vermesi, kendini surekli gelistirmesi ve donanimli olmasini ifade eder.
Yaraticilik, belirli 6zelliklere sahip satis danismaninin kisisel satis slreci ve sonrasinda gdstermis
oldugu pratik, farkli, géziime yonelik becerilerin toplamidir.

Gunimuzde satis, meveut Urln ya da hizmetlerle miisteri ihtiyacini kargilamanin ¢ok 6tesinde bir
kavram haline gelmistir. Satis danismanligi ise satis yapmanin yaninda musteri 6zelliklerine gore én
gérisme planlamalari yapan, misteriyi dinleyen ve misteri memnuniyetini 6n planda tutan bir meslek
hélini almistir. Basarili bir satis danismaninda olumlu Kisilik ézellikleri, mesleki deneyim ve bilgi bir
arada olmalidir.

2.41.1. Kisilik ozellikleri

Kisilik, bireyi diger bireylerden ayiran ve ona ¢zgu niteliklerin bitinu olarak tanimlanir. Her bireyin
sahip oldugu kendine 6zgl Ozelliklerine ise kigilik 6zellikleri denir. Satis danismani; yaptigi isi
benimseyen, seven, farkli ¢alisma kosullarina uyum saglayabilen, sorun ¢6zmekten hoslanan ve
lider bir kisilige sahip olmalidir. Boyle satis danismanlari, farkli misteri tiplerini 6zelliklerine gore
yargilamadan kabul eder ve onlarla olumlu bir iletisim igerisinde olur. Duygularinin farkindadir ve 6z
glveni ylksektir. Mantiginin yani sira sezgilerini de kullanir. Yapilan arastirmalar bu 6zelliklere sahip
satig danismanlarinin daha basarili oldugunu ortaya koymaktadir. Bir satig danismaninda bulunmasi
gereken kisilik 6zellikleri sunlardir:

« lyi bir dinleyici olmak * Dizenli ve disiplinli olmak « Oz giivenli olmak

* Dogru sorular sorabilmek + Espri yetenegine sahip olmak ¢ Pratik olmak

* Yaratici olmak + Beden dilini dogru kullanabilmek < Genel kiiltir sahibi olmak
* Profesyonel davranmak * Kisisel bakima dikkat etmek * Hitabeti iyi olmak

« Gller yuzlu olmak * Daha fazlasini hedeflemek

+ Empati yapabilmek * Degisime ve gelisime agik olmak

+ Rakip uygulamalari takip etmek + Stresle miicadele edebilmek
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2.41.2. Mesleki Deneyim

Mesleki deneyim, satis danismaninin siireg icerisinde meslegiyle ilgili edindigi olumlu ve olumsuz
degerlendirmelerin biitinini ifade eder. Satis danismaninin musteriler tizerinde olumlu bir izlenim, iyi
bir etki birakmasi satis icin son derece 6nemlidir. Bu nedenle kendini strekli yeni bilgi ve deneyimlerle
gelistirmelidir. Satis danigmaninin deneyim ile elde edebilecedi konular zaman yo6netimi, iletisim,
dinleme, soru sorma, analiz yapma, dikkat cekme, etkili sunum, itiraz karsilama, satis kapatma,
planlama, yénetim gibi konulardir. Satis danismani slrekli basari ve basarisizlik nedenlerini ortaya
koyarak kendi gelisimi igin caba harcamalidir. Satis stirecindeki basarisizliklar yenilgi degil, yeni bir
tecriibe ve 6grenme firsati olarak degerlendirilmelidir.

2.41.3. Mesleki Bilgi

Basarili bir satis danismani meslegiyle ilgili farkli konularda bilgi sahibi olmali, tim bu bilgileri kisisel
satis stirecinde ihtiyag duydugu anda etkili kullanabilmelidir. Mesleki konularda bilgi sahibi olmayan
ve kendini gelistirmek icin caba harcamayan satis danismanin basarisiz olmasi kaginilmazdir. Satis
danigmaninin meslegiyle ilgili bilmesi gereken konular s6yle siralanmistir (Sekil 2.33):

A~

Yonetim

Miisteri
bilgisi

bilgisi

Planlama Firma
ve strateji bilgisi
bilgisi :

Satis Sektor
bilgisi bilgisi
Rakip
bilgisi

Sekil 2.33: Satis danigmaninin sahip olmasi gereken mesleki bilgiler

a) Miisteri Bilgisi: MUsterinin yasi, meslegi, hobileri, gelir durumu, gocuk sayisi, davranislari, sosyal
gruplari, egditim durumu gibi bilgiler musteri bilgilerini olusturur. Bu bilgiler satis danigsmaninin
musterisini biylk 6lgiide tanimasina yardimei olur. Misteriyi tanimasi da ona uygun driin ve
hizmetlerle ihtiyacini dogru sekilde karsilamasini saglar.

b) Uriin Bilgisi: Satis danismanlarinin kisisel satis siirecinde basarili olabilmeleri, pazarlamasini
yaptiklari Griinlerle ilgili bilgi sahibi olmalarina baglidir. Uriine ait bilgilere sahip olmayan satis
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danigmanlari musterinin glvenini kazanamaz. Glven olmadan da satis yapamaz. Bu nedenle
satis danismanlari Grindn;

* Teknik ozelliklerini, « Fiziksel Urln ise sevkiyat seklini ve siresini,
+ Stok durumunu, « Rakip Urlnlerden gugli ve zayif yonlerini,
« Uretim ve tedarik siirelerini, ~ + Satis sonrasi hizmetlerini iyi bilmelidir.

Firma Bilgisi: Satis danismani; temsil ettigi firmanin gegmisini, misyonunu, vizyonunu, sahiplerini,
mevcut sektordeki yerini, gegmis donem satislarini ¢ok iyi bilmelidir. Her satis danismani isini
yaparken bu konulara ydnelik gelebilecek sorulara cevap verebilmelidir. Misteri karsisinda temsil
ettigi firmayr ve markay! tanimayan satis danismani konumuna dismek satis sirecini olumsuz
etkileyecekdir.

Sektor/Pazar Bilgisi: Satis danismani, firmasinin faaliyette bulundugu sektdr ve pazar
hakkinda bilgi sahibi olmalidir. Bu bilgiler sektoriin yapisi, gelisimi, yenilikleri ve olasi ekonomik
dalgalanmalarin sektor tizerindeki etkileri gibi konulardir. Ayrica calistigi firma ve sektordeki diger
firmalarin pazar paylari, pazardaki durumlari da iyi bilinmelidir.

Pazar arastirmalari, firmalarin pazar bilgisi toplamak iin kullandiklari nemli araglardir. Bu arastirmalar

isletmelerin bulunduklari pazar ve dis gevre ile baglantilarini saglar. Ayrica isletmelerin dogru yer ve

zamanda dogru hamleler yapabilmesine imkan verir. isletmelerin ve satis danismanlarinin inisiyatif

alabilmeleri ve dogru hamleler yapabilmeleri igin bazi sorulari cevaplayabilmeleri gerekir. Bu temel

sorular sunlardir:

* Musteri ihtiyaglari ne yonde degisiyor?

* Degisen bu ihtiyaglar kargilanabiliyor mu?

« Uriin veya hizmetler igin misteri neler diistiniyor?

+ Rakip firma ¢alismalari neler?

+ Diger firmalar iginde bulundugumuz yer neresi?

« Kiresel ve bolgesel ekonomik gelismeler firmayi nasil etkiliyor?

+ Kiiresel ve bolgesel ekonomik gelismelere nasil tepkiler verilebilir?

d) Rakip Bilgisi: GlinimUz piyasa ve rekabet kosullarinda basarili olmak isteyen firmalar ve satis

danismanlari, her tirli rakip bilgisine sahip olmalidir. Satis danismanlari rekabet bilgisi disinda
rakiplerin guglu ve zayif yanlarini da iyi bilmelidir. Bdylece satis ve pazarlama icin strateji
geligtirilebilir. Satis danismaninin rakiplerini iyi tanimasi ve piyasa rekabet kogullarini bilmesi en
az musteri bilgisi kadar 6nemlidir.

e) Satis Bilgisi: Her firmanin Uriine, hizmete, misteri ézelliklerine ve pazar yapisina bagl alarak
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belirledigi satis yontemleri ve kogullari vardir. Satis danismani, bu yontem ve kosullari iyi bilmeli
ve satis bilgilerine sahip olmalidir. Satis bilgisi disinda Grlnlerin satis vadeleri, indirim oranlari,
dzel uygulamalari, 6deme kosullari, teslimat surecleri gibi konular da bilinmelidir.

f) Planlama ve Strateji Bilgisi: Satis danismanin verimli bir satis performansi gosterebilmesi
icin planh calismasi gerekir. Satis planlamasi, satis donemi igindeki kisisel satis hedefleri ile
musteri 6zelliklerinin belirlenmesini kapsayacagi gibi glnlik is hacmi planlamasi, misteri ve
bolge planlamasi ile kisisel olarak yapilan son hazirlik ¢alismalarini da kapsamalidir. “Strateji”
hedefe ulasmak icin tercih edilen yol ya da yontemi ifade eder. Satis danigmani, satis hedeflerini
gergeklestirmek icin firmanin yapti§i planlamalara uygun stratejiler gelistirmelidir.

g) Yonetim Bilgisi: Satis danismani her seyden 6nce kendisini ve zamanini iyi yonetmelidir. Satis
oncesi arastirma ve bilgi toplama asamasindan baslayarak satis sonrasi takip asamasina kadar
kisisel satis surecinin tim agamalarinda yonetim bilgisini kullanmalidir. Bulundugu alanda kariyer
yapmay! hedefleyen her satis danismaninin ydnetim bilgisine sahip olmasi gerekir.

UYGULAMA FAALIYETI 4

SATIS DANISMANININ MESLEKI BILGISi UYGULAMASI

Kisisel satis surecinde farklilasmayi saglayan, satis danismaninin sahip olmasi gereken mesleki
bilgi konusu déahilinde bir triniin satigi 6rnegdi tzerinden mesleki bilgileri ortaya koyan bir sunum
hazirlayarak sinifta arkadaslarinizla paylasiniz. Asagidaki “Uygulama yénergeleri’ne uygun sekilde
uygulama faaliyetini gergeklestiriniz.

Uygulama yoénergeleri:

1. Sunum bireysel olarak yapiimalidur.

Kisisel satis strecinde farklilagsma konusuyla kisa bir giris yapilmalidir.

Kisisel satis strecinde farklilagsmayi etkileyen faktorler kisaca agiklanmalidir.

Satis danismaninin sahip olmasi gereken mesleki bilgiler kisaca agiklanmalidir.

Bir markaya ait bilindik bir drtin belirlenmelidir.

Belirlenen (irtin ile ilgili bilmesi gereken mesleki bilgilerin neler oldugu siralanmalidir.

Sunumda drdn ile ilgili gorsel, isitsel vb. materyallere yer verilmelidir.

© N o g A~ L DN

Satig danismaninin mesleki bilgilere sahip olmasinin saglayacagi faydalar 6zet olarak
aciklanarak sunum tamamlanmalidir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirimesinde kitabin “Ekler” bélimlnde yer alan “Ek-9 Satis
Danismaninin Mesleki Bilgisi Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtar” kullanilacaktir.
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ETKINLIK

* Asagida Unitenin geneli ile ilgili verilen bulmacay dogru sekilde doldurunuz.

SOLDAN SAGA
4. Kisisel satis stratejilerinin en basit ve en eski olani.

9. Msterinin sergiledigi tavir ve davraniglardan satin alma karari verdigi
distintilen satis kapatma yaklasimi.

10. Duygu ve distincelerin gesitli kanallar yoluyla mesaj olarak karsi tarafa
aktarildigl, kars tarafin da almis oldugu mesaja tepki verdigi bir siregtir.

12. Intiyacin hissettirilmesi, dikkat gekme, ilgi ve arzu yaratma, eyleme gegme
ve musteri tatmini saglamay! esas alan bir yaklagim.

15. Ihtiyag tespitinde misteriye 3 segenek sunulan sorular.
17. Satis danismaninin kisisel satis dncesi gériismeyi tasarlama siireci.

19. Msteriye bir isletmenin temsilcisi olan satis danismani tarafindan
dogrudan musteriye o isletmenin pazarlama sunumunun yapiimasina yarayan,
ikna edici iletisim ve tutundurma faaliyetidir.

20. Fiill musteri haline gelebilecek musteriler.
22. Uriiniin tiyatral bir oyunla misterilere sunulmasi.

23. Misterinin segimini daraltarak kararsizligini ortadan kaldirmayr amaglayan
satis kapatma yaklasimi.

24. Kisiler aras| mesafede genel satis faaliyetleri bu mesafeden gerceklesir.

25. Satis danismaninin isletmenin gegmisi, sahipleri, vizyonu, hedefleri gibi
bilmesi gereken bilgiler.

YUKARIDAN ASAGIYA

1. Bir isletmeden ihtiyacini kargilamaya yénelik her an aligveris yapan veya
yapmaya hazir olan kisi.

2. Ayni sektordeki diger firmalarla girilen miicadele.

3. Misterinin, olumsuz yaklasim gésterdigi durumlarda soru sormaya olanak
saglayan sorular.

5. Msteri adayinin soru ve elestirisini tekrar ona yonelterek diislinmesini
saglayan sorular.

6. Bir gereksinimin giderilmesi icin Urlin veya hizmete talep gosterme.
7. Msterinin Griind satin aldiginda tatmin edilen 6zel ihtiyaci.
8. Uriin dzelliklerinin miisteriye gésterilerek uygulamali olarak anlatimasi.

11. Miisterinin drlinG satin almama nedeninin satin alma nedenine cevrildigi
yontem.

13. Musterinin drind satin almaya karsi ¢ikmasi veya direnmesi.

14. Sozsliz iletisimde g6z temas|, bas ve yiiz ifadeleri ile el, kol ve bacak
hareketlerinin verdigi mesajlar bitinudr.

16. SozlUi iletisimde kelimelerin telaffuzu, ses tonu, konugma hizi
unsurlarinin uyumlu sekilde kullaniimasidir.

18. Genellikle ne, nigin, nasil, neden gibi sorulari igeren soru tiir.

21. Uriin yarar ve ézelliklerinin sozlii, yazili veya gérsel yollarla anlatimaya
caligildigi stireg.
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OLGME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki sorularin dogru cevabini igaretleyiniz.

1.

Asagidakilerden hangisi kisisel satisin avantajlarindan dedgildir?

A
B

Cift yonlu iletisim s6z konusudur.

Musteri istek ve ihtiyaclarini en net sekilde belirlemeye olanak saglar.

D
E

)
)
C) Musterinin 6zel amaglari karsilanir.
) Satig kapatma konusunda oldukga etkilidir.
)

Tutundurma faaliyetlerinden maliyeti en uygun unsurudur.

Asagidakilerden hangisi kisisel satisin dnem kazandigi durumlardan biri degildir?

>

Pazarda miisteri sayisi az ise

o

Uriiniin degeri disiik ise

o O

Uriin gésterilerek izah edilmesi gerekiyorsa

m

)
)
) Uriin teknik olarak karmagik yapiya sahipse
)
)

Uretim miisteriye dzelse

Tutundurma karmasi elemanlarindan hangisi musteri ile bire bir iletisime gegmeye olanak saglar?

>

Reklam

o

Promosyon

)
)
) Halkla iligkiler
)
)

o O

Kisisel satig

m

Satis gelistirme

Asagidakilerden hangisi kisisel satisin 6zelliklerinden degildir?

A
B) Aninda geri bildirim saglar.

) Geri bildirimi ylksektir.
)
C) Maliyetlidir.
)

)

D
E

lletisim tek yonluddr.

Az sayida musgteri ile temas saglanir.
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. Asagidakilerden hangisi kisisel satisin amaglarindan biri degildir?

>

Baslangic talebi yaratmak

o

Musteriyi bilgilendirmek

o O

)

)

) Musteri ilgisini artirmak
) Satigi kapatmak

)

M

Satis sonrasi iliskileri guiclendirmek

. Asagidakilerden hangisi kisisel satigin “temel amaci’ni olusturmaktadir?

>

Satis rakamlarini arttirmak

o

Musterinin ihtiyacini fark etmesini saglamak

O

Musteriyi ikna etmek

)
)
)
D)

Musterileri Griin hakkinda bilgilendirmek

E) isletme amaglarini temsil etmek

. Asagidakilerden hangisi sdzll iletisimde dikkat edilmesi gereken unsurlardan dedgildir?

A) lletisim engelleri ortamdan uzaklastirimalidir.
B) Konusma, iki tarafin da ilgisini gekecek konuda olmalidir.
D
E

)
)
C) ki tarafin birbirini anlayabilmesi iin ortak kelime, kavramlar kullaniimalidir.
) “Yardimci olmak”, “¢6ziim sunmak” gibi insana yonelik ifadeler kullaniimalidir.
)

Her zaman “ben dili” yerine “siz dili” kullaniimahdir.

iletigimin kurulmasinda kullanilan “temel unsur’ hangisidir?

A) Jest ve mimik B) Viicut hareketleri C) Bes duyu organi
D) Diksiyon E) Dinleme

. Asagidakilerden hangisi basarili iletisimin isletmeler igin olusturacagi sonuglardan degildir?

A) Isletme motivasyonunun artmasi
B) Performansin iyilestiriimesi
D
E

)
)
C) Yatirimin geri donls oraninin artmasi
) Misterilerle uzun streli iliskiler kurulmasi
)

Rakiplerin gerisinde kalmak
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10. Misterinin hangi beden ifadesinde midahale “etmemek” gerekir?

1.

12.

13.

A
B

Parmak uglariyla masaya vurarak ritim tuttugunda

Dinlerken koluyla bagini desteklediginde

)
)

C) Gozlugund gikartip sapini agzina dogru goturdiginde

D) isaret parmagiyla kulak memesinin altini veya boynun yan tarafini kasidiginda
)

E) Basini asagi egik tuttugunda

Asagidakilerden hangisi kisisel satista etkili iletisimin kurulmasini engelleyebilecek durumlardandir?

>

Musteri ile kars! karslya oturma

o

Musteri ile ayni ylkseklik seviyesinde oturma

o O

)

)

) Musteri ile yan yana oturma

) Miisteriyle sosyal mesafe igerisinde bulunma
)

m

Musteriye daha ¢ok konusma firsati verme

Asagidakilerden hangisi etkili iletisimi saglamada dinleme konusunda yapilmasi gerekenlerden degildir?

A
B

Musterinin s6zinU kesmeden dinleme

Anlagiimayan kisimlarda misteri s6zii hemen kesilerek anlasiimadigini belli etme

D
E

)
)

C) GOz temasi kurma
) Musteriye arada donutler verme
)

Musterinin anlattiklarinin anlasildigini belli etme

Kisisel satista asagidakilerden hangisi iletisim stirecini olumsuz etkiler?

A
B

Musterinin konusmasini bitirmesini beklemek

Musterinin s6zinU kesmek

D
E

)
)
C) Onaylama hareketi yapmak
) Anlagiimayan yerlerde soru sormak
)

Dinlemede ilgiyi strrekli misteride tutmak
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14. Bas notr pozisyonda, kollar kavusturulmus ve otururken ayaklarini sallayan musteriye nasil yaklagiimalidir?

>

Dlstnmesi igin biraz zaman verilmelidir.

o

Kararini aglklamasi icin beklenmelidir.

o O

)

)

) Odemeyi nasil yapmak istedigi soruimalidir.

) ikna edecek ve dikkatini gekecek daha farkli bilgiler sunulmalidr.
)

m

Kararini daha rahat verebilmesi icin kisa bir stre yalniz birakiimalidir.

15. Asagidaki ifadelerden hangisi soru sormada dikkat edilmesi gerekenlerden degildir?

A
B

Amag iletisimde kontroll ele gecirmek olmalidir.
Satiimasi hedeflenen drtinlere dontik sorular sorulmalidir.
D)

E

)
)
C) Sorular intiyag tespit etmeye yonelik olmalidir.
) ltirazlarin yersiz oldugunu ortaya ¢ikaracak sorular sorulmalidir.
)

Olumlu tepkileri arttiracak sorular sorulmalidir.

16. iletisimle ilgili asagidaki ifadelerden hangisi yanligtir?

>

iletigim insan davraniginin temel 6gelerindendir.

o

insan iletisim kurmadan da yasayabilir.

o O

)

)

) Kisiler aras iletisim gift yonlidr.

) lletisim bir siire¢ kapsaminda gerceklesir.
)

m

Kaynagin aktarabilme, alicinin anlayabilme yetenegine baglidir.

17. Asagidakilerden hangisi satis sirecinde sozslz iletisim konusunda yapiimasi “uygun olmayan”
davraniglardandir?

A) Gorlismenin %60-80'lik kisminda géz temasi kurulmalidir.
B) Cenesini oksayan musteri cevabini verene kadar bir sey séylenmemelidir.

C) Musteri cene oksama hareketinin devaminda arkasina yaslanip kollarini kavusturursa cevabini verene kadar
beklenmelidir.

D) Satis danismani sebepsiz yere elini yliziine gotirmemelidir.

E) Misteri boynunun yan tarafini kagiyorsa misteriyi ikna edecek daha farkli bilgiler sunulmalidir.
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18. Asagidakilerden hangisi satis danismaninin misteriyi anlamasi igin yapmasi gereken “en énemli” davranigtir?

A
B

Guzel bir karsilama cimlesi kurmak
Uygun satis kapatma sorusu sormak
D)

E

)
)

C) Empati kurmak
) lyi bir sunum hazirligi yapmak
)

Satis sonrasi takip yapmak

19. Asagidakilerden hangisi kisisel satis strecinin ilk asamasidir?

On hazirlik

T >

Goriisme ve ihtiyag tespiti

o O

Sunum

m

)
)
) Itiraz karsilama
)
) Satig 6ncesi hazirlik

20. Asagidakilerden hangisi satis danismaninin musteriye yaklasiminda sergilememesi gereken bir tutumdur?

A) Sevecen B) Tanitici C) Esitlik belirten

D) Kontrolcii E) Anlamaya y6nelik

21. Asagidakilerden hangisi agik uglu bir sorudur?

>

Kitap mi alacaktiniz?

o

Polisiye kitaplarl cok mu seviyorsunuz?

o O

Odemeyi nakit mi, kredi kartiyla mi yapacaktiniz?

m

)
)
) Nasll bir kitap aramigtiniz?
)
) Poset ister misiniz?

22. Asagidakilerden hangisi miisteri odakli bir satis modelinde “en 6nemli” faktordir?

A
B

Satis kapatma becerisi

Musteri gliveni kazanma

D
E

Rakip bilgisi

)
)
C) Sektér bilgisi
)
)

lyi bir sunum
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23. “Bu cocuk arag koltugu ile bebeginizi daha glivende hissettiniz degil mi?” sorusu ne tlr bir sorudur?

A) Taktiksel B) Arastirma C) Segenek sunma

D) Nitelikli bilgi edinme E) Yonlendirici

24. Asagidakilerden hangisi “yapilandirma bigimlerine gére sorular” grubunda yer alan sorulardan biridir?
A) Yonlendirici B) Taktiksel C) Ortaya ¢lkarma

D) Kapali uglu E) Stratejik

25. Asagidakilerden hangisi mUsteriye yaklagimda yapilmasi gerekenlerden biri degildir?

>

Rakip Urtin ve hizmetlerle kargilastirma yapmak

o

Empati yapmak

o O

Gullimsemek ve seviyeli espriler yapmak

m

)
)
) Edinilen bilgiyi netlestirmek igin arada 6zetleme yapmak
)
) Msteriyi aktif olarak dinlemek

26. Asagidakilerden hangisi sunumda satis danismaninin Gslubuna yénelik dikkat edilmesi gerekenlerden biri
dedgildir?
A) Acik ve anlasilir konusulmalidir.
B

C

) Ses tonu monoton olmalidr.
) Misterinin soru sormasina da izin verilmelidir.
D) Gerekirse referanslar veriimelidir.

E) Ozel yasamla ilgili sorular sorulmamalidir.

27. Satig danismaninin (rlinli drama ya da tiyatral bir oyun seklinde misteriye sundugu sunum karmasi 6gesi
asagidakilerden hangisidir?

A) ikna edici konusma
B) Demonstrasyon
D
E

)
)

C) Rol yapma
) Deneme
)

Yardimcl satis araglari kullanma




28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

KiSISEL SATIS

Demonstrasyon hangisiyle yapilan satista ¢ok dnemlidir?

A) Telefonla B) Televizyonla C) Internetten

D) Magazada E) Katalogla
Satig danismaninin sunumda Uriintin 6zelliklerini, avantajlarini ve faydalarini birlikte vurguladigi sunum stratejisi
asagidakilerden hangisidir?

A) Etki-tepki B) ihtiyag-tatmin C) Formiil (AIDA)

D) Derin sunum E) Karma

Satis egitim programlarinin temelini olusturan satig sunum stratejisi agsagidakilerden hangisidir?

A) Etki-tepki B) Ihtiyac-tatmin C) Formdil (AIDA)

D) Derin sunum E) Problem-¢6zim

Birkag fakli satis sunum stratejisinin bir arada kullanildigi satis stratejisi asagidakilerden hangisidir?

A) Avantajlar B) ihtiyag-tatmin C) Forml (AIDA)

D) Derin sunum E) Problem-¢6zim

Asagidakilerden hangisi AIDA Stratejisinin asamalarinda biri degildir?

A) Ihtiyacin hissettirimesi B) Dikkat cekme C) ligi uyandirma

D) Istek yaratma E) Harekete gegirme

Asagidakilerden hangisine yonelik musteri itirazi yoktur?
A) Fiyata B) Uriine C) Satis danismanina

D) Rakip firmaya E) Zamanlamaya

Almaya istekli ancak biraz daha dustinmek isteyen bir musterinin itirazi agsagidakilerden hangisine yonelik
itirazdir?

A) Fiyata B) Uriine C) Satig danismanina

D) Rakip firmaya E) Zamanlamaya
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35. Asagidakilerden hangisi itiraz karsilama yontemlerinden biri degildir?

36.

37.

38.

A) Kagis B) Bumerang C) Soru sorma

D) Telafi etme E) Stratejik

Asagidakilerden hangisi satis danismaninin itirazin gercek nedenini bulmak igin yapmasi gerekenlerden biri
dedildir?

>

Musteriyi aktif dinlemek

o

Musteriyi anlamaya ¢alismak

o O

)
)
) Sorular sorarak itirazi daha iyi anlamaya caligmak
) Musterinin konugmasina firsat vermek

)

m

Rakip firma drinlerinin kétl yonlerinden bahsetmek

Asagidakilerden hangisi satis danismanlarinin itirazlari karsilamada dikkat etmesi gereken unsurlardan biri
degildir?

A) Musteri ile tartismaktan kaginmak

B) Musteriye baski yapmamak
C) ltirazlarin nedenlerini 56nemsememek

D) Daha fazla bilgi vermek

E) Musteri Uizerinde olumlu etki birakmak

Asagidakilerden hangisi satis danismaninin kisilik 6zelliklerinden biridir?
A) Misteri bilgisi B) Oz giiven C) Uriin bilgisi
D) Satis bilgisi E) Yonetim bilgisi

Asagidaki ifadelerin basindaki bosluga ifadeler dogru ise “D”, yanlis ise “Y” yaziniz.

39.

40.

41.

() Kisisel satis; satis danismani tarafindan dogrudan musteriye isletmenin pazarlama sunumunun
yapilmasina yarayan, ikna edici iletisim ve tutundurma faaliyetidir.

() Diger tutundurma faaliyetlerinde oldugu gibi kisisel satis da cift tarafli iletisime sahiptir.

() Satig gelistirme, reklam, halkla iligkiler faaliyetlerinde musterilerle bire bir iletisime girilmez. Bu yizden geri
bildirim seviyesi diguktr.
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42. () lyibir diksiyon rahat bir konusma saglar, anlatimin gekici olup olmamasini etkilemez.
43. () Beden dili bilingaltindan gelen otomatik davranislardir. Bu ylizden kontrol edilemez.

44, () Satis sunumunda etkili bir konusmayla kontrolii ele gegirerek miisterinin daha ¢ok dinleyici konumunda
kalmasini saglamak gerekir.

45. () Satig sunumu sirasinda gerekli durumlar diginda musterinin kisisel alanina girmemek gerekir.
46. () Oturarak yapilan satis goriismelerinde en uygun oturma diizeni karsi karslya oturma dlzenidir.

47. () Degerlendirme sorulari, misteri adayini amaglari, sorunlari ve ihtiyaglari konusunda konusmaya tesvik
eden acik uglu sorulardir.

48. () “Sizce beyaz spor ayakkabi mi yoksa mavi spor ayakkabi mi?” sorusu ¢oklu segenek sorularina drnektir.
49. () ltiraz karsilama asamasindan sonra sunum asamasina gegilir.

50. () Uriin faydasl, Griine sahip olmaktan ya da onu kullanmaktan nasil bir yarar elde edilecegiyle ilgilidir.

51. () Uriindi fayda tanitir, 6zellik satar.

52. () Satis danismanlarinin her satis sireci icin kullandigi standart bir satis stratejisi vardir.

53. () Karma yaklasimda satis danismani sunum yaparken Urinin ézelliklerini, avantajlarini ve faydalarini
birlikte vurgular.

54. () Ihtiyac-tatmin stratejisinde miisterinin ihtiyaclarini belilemek ve iriiniimiiziin bu ihtiyaglari karsilayacak en
iyi Grin oldugu konusunda mdsterileri ikna etmek esastir.

55. () NAIDAS stratejisinin ilk adimi dikkat gekmekir.

56. () Musteri itirazlarinin gogunlugu Grinan fiyatiyla ilgilidir

57. () Satis kapatma islemi, satis siirecinin bir parcasi ve tim satis stirecinin asil hedefidir.
58. () Satis kapatmada daha ¢ok kapali uglu sorular sorulmalidir.

59. () Satis sonrasi takip/izieme asamasi kisisel satis siirecinin son asamasidir.

Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerleri dogru ve anlamli bigimde tamamlayiniz.

B0. e , isletme ile musteri arasinda karsilikl yararli iligkiler kurmak, bu iligkileri gelistirmek
ve devamliigini saglamak icin yapilan yiiz ylze satis iletisimi seklidir.

61. Kisisel satista misterinin geri bildirimlerine aninda yanit verilir. Bu ylizden kisisel satis isletme ile misteri
arasinda ..............eeee gorevi gordr.

62. Mlsgteriitirazlarinda “............. dili” kullanmak, karg! tarafi yargilayici bir anlam tasiyacagindan uygun degildir.
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B3, e bilgisine sahip olmak, satis strecinde musteri hakkinda mUsterinin séylediklerinden daha
fazlasini anlamayi saglayacaktir.

B4, oo ile kars tarafi dinlerken ayni zamanda kisa cevaplar vererek, musterinin sdylediklerini
tekrarlayarak beden diliyle dinlendigini ona hissettirecek geri bildirimler verilir.

65. Satis faaliyetleri genel olarak ...............cccoceeeeie mesafeden gerceklestirilir.
66. Beden dilinde ilk temas noktas! .............ccoeevvieiiiiiiicinnn dir.
67. Satig gorismesi sirasinda musteri ............coccevvvvnieriinnn. hareketi yapiyorsa karar vermek Uzeredir.

68. Isletme icin potansiyel miisterinin sahip olmasi gereken dzellikler; isletmenin sundugu Uriine ihtiyag duymasi,
o Urlind satin alacak maddi glice Sahip 0IMaSI VE ............oviiiiiiiiiiie e olmasidir.

69. Musterinin yasi, meslegi, editim durumu, kisilik 6zellikleri, hobileri vb. konular satig danismaninin kisisel satig igin
6n hazirlikta 0grenmesi ereken ............uvvviiiiieer i bilgileridir.

70. Satig danismaninin potansiyel musteri ile ilk kez yuz yize geldigi, goristugu veya konustugu kisisel satis
ASAMAS]  oeeiei ettt et dir.

71. “Ne tir dzelliklere sahip bir bilgisayar almak istediginizi bana soyler misiniz?” sorusu yapisina gére
................................................... sorulara rnektir.

72. Satis danismaninin musteriyi istenilen sekilde distinmeye sevk etmek igin sordugu sorular
...................................................... sorulardir.

73. Urliniin miisteriye fayda saglayan yani hissedilebilen, élgiilebilen niteliklering .................cocoovvvevenen.. adi verilir.

74. Musterilerin gérme, dokunma, duyma, tatma ve koklama gibi duyularina hitap edilmesi gereken satis sunum
karmasi elemant ............ccccocci dir.

75. Satig danigsmanin satis Onerisini sunarken izleyecedi Strateji ............coovvieiiiiiiiii i dir.
7B, e stratejisi etki-tepki stratejisinin tam tersidir.

77. Musterinin satin almayi reddetmedigi ancak kararini hemen bildirmeyi tercih etmedigi itirazlar
................................................... ile ilgili itirazlardr.

78. Bu yonteme “evet-ama” yontemi de denmektedir. Satis danismanin mUsterinin itirazini kabul ettigi, ancak
sonraitirazi biraciklamaile gidermeye galistigi itiraz karsilama yontemi ..., yontemidir.

79. Ozellikle stoklarda yeterli iiriin bulunmamasi, {iriine zam gelecek olmasi gibi durumlarda basvurulan ve

msteriye Urlin( satmamak igin ¢esitli bahanelerin sunuldugu satis kapatma yaklagimina ..............ccc....... denir.




Bu ogrenme biriminde;
1. Satis tekniklerinin neler oldugunu,

2. Satis sonrasi hizmetlerin satiga etkilerini,

3. lade ve degisim taleplerinin nasil karsilanacagini,

4. Satis teknigi uygulamalarinin dnemini

ogreneceksiniz.
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3.1.
3.2.
3.3.
34.

Satis Teknikleri

Satis Sonrasi Hizmetler
lade ve Degisim Talepleri
Satis Teknigi Uygulamalari

.BIRIMI

OGRENME | KISISEL SATIS
TEKNIKLERI

Q(

TEMEL KAVRAMLAR

« Satis teknikleri (capraz, alternatif, ilave/kombin ve
sessiz satis teknigi)

* Diger satis teknikleri (tanitim yaklagimi, odiil

yaklagimi, soru teknigi, aragtirma yaparak yaklagsma,

ilgi gekme yaklagimi, ovgii yaklagimi, sok yaklagimi,
referansla yaklagim, sovmen yaklagimi, tiriin
yaklagimi ve fayda yaklagimi teknigi)

+ Satig sonrasi hizmetler (montaj, bakim, onarim,
yedek parga saglama ve garanti)

* Ayipli iiriin

131
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Hazirhk Caligmalan

1. Bir trtiniin satilmasi igin hangi teknikler kullanilabilir? Sinif arkadaslarinizla
tartiginiz.

3. KiSISEL SATIS TEKNIKLERI

Kisisel satis teknikleri bir satigin basarili olup olmamasinda, misteri memnuniyetinin saglanmasinda
ve uzun sreli isletme-misteri iliskisi kurulmasi agamasinda kilit dheme sahiptir. Satis danismanlari
isletmenin temsil ediimesinde 6n sirada yer almaktadirlar. Uygulayacaklari kisisel satis teknikleri
misterilerin satis karari vermesinde belirleyicidir. Satis kararini olumlu ydnde etkileyebilmek ve rakip
isletmelere gore tercih edilebilmek icin uygulanan bircok satis teknigi vardir. Her bir kisisel satis
teknigi farkl satiglar igin uygulanabilecegi gibi ayni satis isleminde birden fazla kisisel satis teknigi de
uygulanabilir. Onemli olan uygulanacak teknigin iiriin ve miisteri 6zelligi ile uyumlu olmasidir.

3.1. Satig Teknikleri

insanlar, gelenekler, gorenekler, yasanan tecriibelerle sekillenen tercihler ve aslinda
bitdn diinya ekonomik, siyasal, sosyolojik ve bircok alanda stirekli degismektedir
(Gorsel 3.1). Ozellikle teknolojik alandaki yenilikler insanlarin ulasabilecegi bilgilerin
sinirlarini ortadan kaldirmistir. Dinyadaki batiin degisiklikleri her an gozlemleyebilen
insanlarin ihtiyag ve istekleri de gesitlenmigtir.

insanlarin yasamlarina devam edebilmesi icin éncelikle fizyolojik ihtiyaglarinin
karsilanmasi gerekir. Sonrasinda ise insan bilgiye ulasir ve dgrendiklerine ihtiyag
duyar. Ogrendikge ihtiya listesi degisim gostermeye baglar. iste intiyag ve isteklerde
meydana gelen degisimler, isletmeler igin farkli retim alanlari olusturmus, Griin ve
hizmetlerde gesitlilik artmistir. Bu gesitlilik sonucunda satis danismanlarinin isleri
karmasik héle gelmistir. Her trin ya da hizmetin satis ve sunumunda farkli tekniklerin uygulanmasi

Gorsel 3.1: Degisen diinya

kacinilimaz olmustur. Bu satis tekniklerini dért grupta incelemek mimkiinddr.

3.1.1. Capraz Satis Teknigi

isletme tarafindan (retilen farkli driinlerin ayni  miisteriye
satilmasini amaclayan bir tekniktir. MUsterisi ile gorUsip satis
islemini tamamlayan bir satis danismaninin alinan driin ya da
hizmete ek olarak bagka Urlinleri de satmasi islemi, ¢apraz satig
anlamina gelmektedir (Gorsel 3.2). Evi igin kitaplik alan mUsteriye
kitapliga konabilecek bir aksesuar Urlnl satmak, capraz satis
teknigine ornek olarak verilebilir. Bununla birlikte, 0zellikle
internet satislarinda aradigi driini sepetine ekleyen musteri igin

Gorsel 3.2: Gapraz satig teknigi yan ekranda farkli Urlinler siralanmasi da ¢apraz satis teknigine
ornektir.
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Farkli Grinler Greten isletmeler, capraz satis teknigi ile mevcut misterisine drettigi her Grlin grubundan
satmak ister. Bdylece Urettigi tim Grlinlerde mUsteri sadakati saglayarak onu ¢ok ydnli bigimde isletme
musterisi olmaya ikna etmis olur. Misteriler de halihazirda aradigi bir¢ok Uriind rahatlikla bulabilirler.
Baska bir isletmeye gitmek, kendilerine fazladan is y(ikii getirecegi igin ya da yeni satis deneyimlerinin
belirsizlik 6zelligi tagimasi sebebiyle mevcut isletmeden ayriimak istemezler. Boylelikle isletme ve
musteriler arasinda karsilikli bir kazang s6z konusudur.

Capraz satis tekniginin misteri ve isletmeye karsilikli faydasi bulunmaktadir. Ancak capraz satis
yapilirken dikkat edilmelidir. Satis danigmanlari, ilk satigi tamamlayana kadar fazladan bir satis
iriiniinii sunmamalidir. Fazladan sunulacak iiriin, miisteriye zaman kazanma firsati sunmalidir. ik
alinan {riine yakin triinler satisa sunulmalidir. Ornegin, ceket alan bir miisteriye gémlek sunmak
capraz satis teknigi agisindan uygundur. Ancak ceket alan bir misteriye bir mutfak esyasi sunmak,
capraz satis teknigi agisindan anlam ifade etmez. Capraz satis teknigi, alaninda uzman satis
danismalari tarafindan uygulanirsa daha basarili sonuglar elde edilir.

Capraz satigin dort tiiri vardir:
1. Biiyiitmek: isletmenin yeni tretti§i bir iriin ya da hizmeti mevcut misterisine sunmasidir.
2. Genigletmek: isletmenin irettigi Griinleri halihazirda olan misterisinin yakin gevresine sunmasidir.

3. Farkllagtirmak: isletmenin yeni irettigi bir tiriin ya da hizmeti mevcut misterisinin yakin
gevresine sunmasidir.

4. Mevcut iligki: isletmenin kendi miisterisine yapti§i capraz satiglarin tamamidir. Ortada yeni bir
Urriin ya da msteri yoktur. Rutin yapilan ¢apraz satislardir.

3.1.2. Alternatif Satig Teknigi

Pazarlama anlayisinda meydana gelen degisiklikler, misterilerin farklilasan ihtiyaglari, beklentileri
isletmelerin perakende satis noktalarini yeninden tasarlamasiyla sonuglanmistir. Farkli tasarimlarla
musterilerin begenisini kazanmayl amaglamiglardir. Ginimuz dinyasinda zamanin kiymeti daha da
artmistir. Zamanla yarigan tuketiciler bir ihtiyaci icin trtin alimi gerceklestirirken bekletilmeyi isletmelerin
basarisizli§i olarak yorumlamaktadirlar. Ayni dogrultuda aradigi driinii bulamayan musteriler, hig
distinmeden rakip isletmeye gidebilirler. Bu durum igletmeler igin
musteri kaybetmek anlamina gelmektedir. Bu noktada isletmelerin
ve satig danigmanlarinin uyguladigi satis teknikleri 6n plana
cikmaktadir. Bu tekniklerden birisi de alternatif satis teknigidir.

Alternatif satis teknigi, isletmelerin misterilerini kaybetmemeleri
tzerine tasarlanmis bir tekniktir (Gorsel 3.3). Musterinin aradigr |
Urindn olmamasi durumunda ya da olmayan drlinl bulmak

zaman alacaksa kullanilir. Misteriye aradigi Urinln alternatifi

sunulur. Musteriyi kaybetmeden alternatif driinlin satisi yapilir. Bu Gorsel 3.3: Alternatif satis teknigi
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teknigi kullanirken alternatif Griinlin masterinin aradigi Grline kalite ve saglayacagi fayda agisindan
denk olmasi gerekmektedir. Satis danismani, misterisine alternatif Griin hakkinda detayli bilgi vermeli
ve misteriden gelen sorulari gegistirmemelidir. MUsterinin karsisinda net olunmali, misterinin aradig
bitln bilgilere rahatca ulasmasi saglanmalidir.

Alternatif satis teknigi, dogru kullanildiginda musteriler farkli trlinlerle tanigir. Ayrica isletmeler igin
de satis gesitliligi olusmus olur. A marka bir buzdolabi almaya gelen misteriye ayni kalitede, benzer
ozelliklerde ve yakin fiyatta olan B marka buzdolabini satmak alternatif satis teknigine drnek olarak
verilebilir.

3.1.3. ilave/lKombin Satis Teknigi

Bir satis isleminde birden fazla Uriin satmayi ve satig cirosunu arttirmayi saglayan bir tekniktir
(Gorsel 3.4). MUsteriler ilk drlinG aldiktan sonra kasaya giderken satis danismani farkli Grtnler teklif
ederek birden fazla Uriiniin satisini gergeklestirebilir. Capraz satis tekniginde birbirini tamamlayan
urtinlerin olmasi gerekirken ilave satista boyle bir gereklilik yoktur. Ev diizenlemesi igin malzeme alan
bir misteriye kiyafet secenedi sunmak ya da kiyafet alan bir misteriye kasa yanindaki bir parfimd
sunmak ilave satis teknigine 6rnek olarak verilebilir.

ilave satis teknigi, magaza ve satig danismanlarinin bir satis hedefine ulagmasi gerektigi zamanlarda
yogunlukla kullanilir. Satis danismanlari, bir musterisi ile alacadi (irlin sayisina gore ilgilenmez. Zaten
zaman ve enerji harcayarak ilgilendigi misteriye ihtiyacindan fazla sayida (rin satmasi, ayni zaman
ve enerjiye gbre daha bilylk bir satis basarisi olarak gorilmektedir.

Gorsel 3.4: ilave/kombin satis teknigi

ilave satis teknigini kullanan satis danismanlarinin ikinci ya da {glincii Giriiniin gerekliligini sormadan
gostermesi gerekmektedir. Misteriler, Grlinli gordklerinde daha ilgili olabilirler. Ayrica dikkat edilmesi
gereken bir baska husus daha vardir: Satis danigmani ilave olarak gosterecegi Uriinlerin tamamini
bir defada gdsterirse hata yapmis olur. Uriinler tek tek ve uyum sirasina gore gésterilmelidir. Ornegin
mutfak esyasi alan misteriye mutfak icin gerekli bir baska Uriin daha gésterilip sonra salon igin
kullanilacak bir trtin gosterilebilir.

ilave satis teknigi, genelde esas iiriin satisina ek olarak yapilan satislar olarak diisiinilmektedir.
Kombin satis tekniginde ise yine birden fazla triin satildigi igin bu iki teknikle birbirlerine yakin sonuglar
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elde edilmektedir. Kombin satis teknigi 6zellikle kiyafet alimlarinda, ev i¢i mobilya alimlarinda siklikla
uygulanir. Gomlek alan musteriye pantolon, ceket, ayakkabi gibi driinlerin g6steriimesi; oturma grubu
alan bir musteriye televizyon Unitesi, kitaplik gibi Urinlerin gdsterilmesi kombin satig ve birbirinden
farkl drdinler oldugu icin ilave satis teknigine drnek olarak verilebilir.

ilave/kombin satis teknigi, genis pazarlama diinyasinda “kapiya ayak koyma” teknigi olarak da bilinir. Bu
isimle aniimasinin sebebi, ilk satistan sonra diger satislara acik kapi birakacak sekilde davraniimasidir.
Bu teknikler sadece pantolon almaya gelen musteriye 6nce pantolonun gosteriimesiyle bagslar. Misteri
pantolonu secip almaya karar verdikten sonra ortada hig ihtiya¢ yokken el havlusu satmak ya da
ayakkabi, bavul veya bagska Urlnleri satabilmek ilave/kombin satisa kapi aralamaktadir.

3.1.4. Sessiz Satig Teknigi
Sessiz satis teknidi, satis danismanlarinin driin ya da magaza kadar aktif olmadig bir tekniktir (Gorsel

3.5). Satis danismanlarinin satis éncesinde Uriin ve magaza tasarimini kusursuz bigimde yaparak
musterilerin aradigi her tarll Grind dogrudan bulabilmesine olanak sadlayan bir satis teknigidir.

L] =no

Gorsel 3.5: Sessiz satig teknigi

Satis danismani, duzenledigi magaza ve Urln tasarimi ile gizli bir oyuncudur. Satis danismani,
musterinin ihtiya¢ duydugu zaman hemen yardimci olur ve satis sirecine kiiglk destekler verir.
Ozellikle gida satis magazalari bu tasarimi ok yogun bigimde kullanmaktadir. Misterilerin éncelikli
ihtiyaglari magaza sonuna vyerlestirilir. Yeni drtinler, birincil olmayan ihtiyaglar magaza girisinde
konumlandirilir. Boylece musteri, 6ncelikli ihtiyaci igin geldigi magazanin bitln Grlinlerini gormus olur.
Sessiz satis teknigi kullanilirken uygulanacak olan indirimler, promosyonlar ve buna benzer galismalar
musterilerin rahatlikla gorebilecedi sekilde konumlandiriimalidir (Gorsel 3.6).

Gorsel 3.6: indirimler
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Sessiz satis tekniginin en buylk 6zelligi, misteriyi magaza iginde rahat hissettirmesidir. Miisterilerin
cogu aligveris yaparken yalniz olmayi ve gerek duydugunda satis danismanindan yardim almayi tercih
ederler. Bu sebeple sessiz satis teknigi her zaman kullanilabilecek bir tekniktir. Bu teknikte dikkat
edilmesi gereken unsur magazanin dogru tasarlanmasidir. Sessiz satis tekniginin yani sira diger satis
teknikleri de miisteri satis danismanindan yardim istedigi zaman kullanilirsa basarili bir satis sireci
gerceklesmis olur. Satis danismanlarinin (irlin ya da musteriye gére farkl satis tekniklerini kullanmasi;
sunulan hizmetin kalitesini, satisin basarisini ve misteri memnuniyetini arttiracaktir.

BILGI KUTUSU

“Pazar blyuklugi satis tekniklerinin de gesitlenmesine yol agar.”

Tiirkiye otomobil ve hafif ticari arag toplam pazari, 2020 yili temmuz sonunda bir énceki yilin
ayni dénemine gore %60,3 artarak 341.469 adet olarak gergeklesti. (Kaynak:https://www.
ekonomist.com.tr/otomotiv/iste-turkiyenin-en-cok-satan-araba-marka-ve-modelleri.html)

3.1.5. Satis Basarisini Arttiracak Farkl Satig Teknikleri

Farkli (irlin ve hizmetler icin ortaya konulacak, satis danismaninin basarisini arttiracak ve misteriye
fayda saglayacak farkli satis teknikleri on bir grupta incelenebilir (Sekil 3.1).

KiSISEL SATIS TEKNIKLERI

apraz satis teknigi l
> (} P ; ‘ Satis basarisini arttiracak
=3 |lave-kombin satis teknigi farkh satis teknikleri
P Alternatif satis teknigi (-> Tanitim yaklasimi teknigi
=) Sessiz satis teknigi L) Odul yaklagimi teknigi

Soru teknigi

Arastirma yaparak yaklagsma teknigi
ilgi cekme yaklagimi teknigi
Ovgii yaklasimi teknigi
Sok yaklagimi teknigi
Referansla yaklagim teknigi
Sovmen yaklagimi teknigi
Uriin yaklasimi teknigi
L} Fayda yaklasimi teknigi

Sekil 3.1: Kisisel satis teknikleri
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3.1.5.1. Tanitim Yaklagimi Teknigi

Oncelikli olarak Griinii iireten isletmenin ve riin igeriginin
tanitilmasi teknigidir (Gorsel 3.7). Bltiin sektdrlerdeki satis
danismanlarinin kullanabilecegi bir tekniktir. En ¢ok sahada
faaliyet gosteren satis danigmalari kullanir. Sahadaki satis
danismanlarinin karsilastiklari masterilerine ilk olarak Grintn
kendisini, Ureten isletmeyi ve Urinin faydalarini tanitmalari
sahada olmanin 6n kosuludur. Bu ylzden saha satis
danismanlari tarafindan ilk sirada kullanilan teknikir.

Tanitim yaklagimi teknigindeki amag musteri (izerinde olumlu Gorsel 3.7: Tanitim yaklagimi teknigi
etki birakmaktir. Satis danigsmaninin tanitimlarini yaparak
musterisini bilgilendirmesi, trinln gerekligini ortaya koymasi ve satisi gergeklestirmesi beklenir.

Tanitim yaklagimi ayrica piyasaya yeni gikan iiriin ve hizmetler icin de kullanilir. Uriin ya da hizmetin
varligindan habersiz olan bir tliketicinin satin alma davranisini gergeklestirmesi beklenemez. Bu
sebeple tanitim yaklagimi tekniginden faydalanilarak Grin ya da hizmetler hakkinda bilgilendirme
yapilmasl, satis basarisini olumlu yonde etkileyecektir.

3.1.5.2. Odiil Yaklagimi Teknigi

insanlarin dogustan gelen bir 6zelligi vardir. Odiil ya da hediye almayi gok severler. Odiil ve hediyeler
genel olarak motivasyon kaynagidir. Odiillendirme sonucu davranisin tekrar edilme olasiligi her
zaman daha fazladir. Bu bilgiye sahip olan pazarlama uzmanlari, satis ¢alismalarinda genel olarak
odul yaklagimi teknigine bagvururlar.

Odiil yaklasimi teknigi, satis danismanlarinin {iriin ya da hizmeti satarken yanlarinda getirdikleri bir
seyleri Ucretsiz olarak mUsterilerine vermesidir. Kalem, ajanda, gicek, gikolata gibi musterilerin hosuna
gidecek kiigiik hediyelerden herhangi biri 6diil olarak segilebilir. Odiil yaklagimi teknigi, biitin satis
alanlarinda siklikla kullanilan bir satis teknigidir. Isletme, satis danismani ve miisteriler arasinda bag
olusturmasi sebebiyle satisin taraflarini mutlu etme 6zelligine de sahiptir.

3.1.5.3. Soru Teknigi

Soru teknigi genel olarak diger satis tekniklerinin tamamlayicisi
niteligindedir. Bu teknikte, mUsterilere bazi sorular sorularak
aradigi urtn ve hizmetlerin ne oldugu ya da alacagi uriin ve
hizmetlerden ne gibi beklentileri oldugu belirlenmeye calisilir
(Gorsel 3.8).

Soru tekniginde dikkat edilmesi gereken dnemli hususlar vardir.
Satis danismaninin soracagl sorular Ozellikle pazarlama ve

satis uzmanlari tarafindan satisa baglamadan dnce belirlenmis Gérsel 3.8: Soru teknigi
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olmalidir. Ayrica satis danismanina satisa baglamadan énce iriin ya da hizmet ile ilgili detayl egitim
verilmeli ve satig danismani, satacagi urtin veya hizmete her yonuyle hakim olmalidir. Satis danismani
satisi gergeklestirirken gok farkli msteri tipleri ile karsilasacagindan satisi ydnetebilme kabiliyeti tam
olmalidir. Tim bunlarin yaninda sorulacak sorularin msterileri sikkmamasi, onlari rahatsiz etmemesi
gerekir. Miisteri satis magazasinda ya da satis sahasinda ne kadar rahat olursa satis islemi de iki taraf
(satis danismani ve misteri) i¢in o kadar olumlu olacaktir.

Basarili olmak isteyen satis danismani, soru teknigini kullanarak misterinin ne istedigini anlamalidir.
Daha sonra musterilerin kendisine bagvurmasi (zerine beklentileri ile ilgili sorular sorabilir. Ancak
onceden hazirlanmis sorulari arka arkaya sormak cogu zaman basari degil basarisizlik getirir.
Musteriler satin alma davranisi gerceklestirmeden satis alanindan ayrilabilir. Soru sorma tekniginde
basari saglanmasi igin satis danismaninin uygun zamanda uygun sorularla misterisini yonlendirmesi
gerekir.

3.1.5.4. ilgi Cekme Yaklagimi Teknigi

llgi cekme yaklagimi teknigi, musterilerin merak duygusu (zerine tasarlanmig bir tekniktir. ilgi
cekme yaklasimi tekniginin en 6nemli basamagi, misterilerin ilgisini ¢ekebilme ve onlarda merak
uyandirabilme agamasidir.

Guniimuz rekabet ortaminda isletmelerin en énemli de@erini ¢alisanlar ve miisteriler olusturmaktadir.
Dolayisiyla isletmelerin mevcut misterilerine 6zel olduklari hissini vermeleri sadece satisin yapiimasi
agisindan degil uzun dénemli iligkilerin gelistirimesi icin de gok énemlidir. lgi gekme yaklagiminin
temelinde musterileri etkileyen bir hitap, bir climle ya da etkileyici yaklagim tarzi vardir. Satis danismani
bu yaklasim tarzi ile misterinin 6zel oldugunu vurgulamaya galisir.

ilgi cekme yaklasimi codu zaman satis danismanini basariya gétiiren bir tekniktir. Ancak kurulan
climlelere, beden diline ve yaklasim tarzina gok dikkat edilmelidir. Clinkii her musteri farklidir. Bazilari
bir hitap ctmlesini begdenirken bazilari da tam aksine sinirlenebilir. Satis danismaninin bu teknigi
uygulamadan énce kisa da olsa bir gézlem yapmasi ya da sadece tanidigi misterilere uygulamasi
yerinde olacaktir.

3.1.5.5. Arastirma Yaparak Yaklagma Teknigi
Arastirma yaparak yaklasma teknigi, satis danismanin misteriyi tanimasini ve

’ \; miisterinin karakter tipine uygun yaklasim sergilemesini saglar (Gorsel 3.9).

Arastirma yaparak yaklasma teknigi daha ¢ok saha satislarinda, telefonla satis gibi
uzaktan yapilan satislarda kullanilir. Satis danismani musterisi ile gérlismeye

baslamadan o6nce musterisi ile ilgili arastirma yapar. Edindigi bilgilere gore
musterisine ilgi ¢cekme yaklagimi teknigini de uygulayabilir. Ayrica isletmenin
misterisine sunacag teklifler arastirma sonuglarina gére belirlenir. Ormegin,

Gorsel 3.9: Aragtirma yaparak ~ bankacilik sektorlinde msteri ile gorlismeden once mdsteri hakkinda arastirma
yaklagma teknigi yapilir. Misterinin ihtiyaglarina gore kredi oranlari, kredi karti taksit sayilari kullanilir.
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Ayrica arastirma yaparak yaklasma tekniginin sonuglarina gore édul yaklagimi teknigini de kullanan
satis danismanlari bagaril satis sonuglari alirlar. ihtiyaca gére belirlenen ddiiller gogu zaman
musterinin ilgisini ¢eker. Arastirma yaparak yaklasma, birgok teknigin baslangicinda kullanildiginda
satis basarisini arttiran ve diger satis tekniklerinin kullaniimasinda 6ncii olan bir tekniktir.

3.1.5.6. Ovgii Yaklagimi Teknigi

insanlarin ortak 6zelliklerinden birisi viilmeyi, takdir gérmeyi sevmektir. Egitim alaninda bir bireyde kalici
davranis degisikligi olusturmaya galisilirken de siklikla 6viilme ve takdir etme yontemine basvurulur.
Toplumda bir birey yaptigi davranis karsiliginda takdir gérurse ayni davranigi tekrarlayacaktir. Bir
kisinin mUsteri olarak girdigi bir magazada hosuna gidecek cumleleri duymasi, o musterinin motive
olmasina katki saglayabilir.

Ovgi yaklagimi tekniginde satis danismani, miisteriye abartisiz, kulaga hos gelen ve icten bir Uislupla
yaklagir. Bu teknikte satis danismanindan musterinin begenilme ve takdir gérme arzusunu karsilayarak
olumlu bir satig sonucuna ulagmasi beklenir. Ancak bu yaklasimi kullanmak oldukga dikkat ister.
Gereginden fazla yapilan 6vgu ya da iltifatlar tersi yonde etki gésterebilecedi gibi satis danismani ve
isletme hakkinda olumsuz bir yargiya neden olabilir.

3.1.5.7. Sok Yaklagimi Teknigi

Sok yaklasimi tekniginin temelinde genel olarak butlin insanlarda
varolanhastalik, kazaya da élim gibikorkularinin giderilmesivardir
(Gérsel 3.10). insanlar simdiki yasantilarinin, yasantilarindaki
denge hélinin degismesini istemezler. Gelecegin belirsizligi her
insani korkutur. Bu sebeple gesitli davranislarla ve satin almalarla
gelecege karsi bir giivence olusturmayr amaglarlar. Ozellikle
sigorta sirketlerinde galisan satis danismanlarinin kullandigi bir
tekniktir.

Sok yaklagimi teknigi ile emlak sektorl danismanlari bir evden Gorsel 310: Sok yaklasim: teknigi

daha fazlasini satabilirler. Bir hastane, saglik hizmetlerini

rahatlikla satabilir. Satis danismanlarinin bu satis teknigini kullanirken dikkatli olmasi gerekir. Clnk
insanlarin korkularindan faydalanmak etik olmayan bir davranistir. Gelenek ve gdreneklerimize
ahlaki degerlerimize uygun davranmak butin satis danismanlari ile isletmelerin gorevidir. Bu sebeple
guvence konusu detayli bir bigimde anlatilirken korkularin tGizerine ¢ok fazla gidilmemelidir. Glnku bu
durum musterilerin gereginden fazla korkulara kapiimasina neden olabilir.

3.1.5.8. Referansla Yaklagim Teknigi

Bu yaklasim tekniginin temelinde miisterilere kendi yakinlari araciligi ile ulasabilmek vardir. Ozellikle
ev esyalarinin satisinda kullanilan bir tekniktir. Uriin satisi gerceklestikten sonra “Bu tir(inii kime tavsiye
edersiniz?” sorusu ile mevcut musteriye yaklasilir. Misteriden alinan bilgiyle birlikte yeni misteri aday!
ile gérlisme yapilir. Ancak dikkat edilmesi gereken nokta, satis danismaninin fazla israrci olmamasi
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konusudur. Mevcut mUsteri herhangi bagka bir kisinin ismini vermiyorsa tstlne gidilmez.

Referansla yaklasim teknigi ayrica toplumda saygi duyulan, begenilen kisilerin, Unli sanatcilarin
kullandigi iiriinii tavsiye etmesiyle de gerceklesir. Ozellikle sosyal medyada takip edilen dnliilerin
kullandiklari Grlinler satig rekorlari kirmaktadir. Bu oyuncunun giydigi bir kiyafet dakikalar iginde
mag@aza stoklarinda tlikenmektedir. Bu durumu yakindan gozlemleyen pazarlama uzmanlari, bu
iinliilerle reklam anlagmalari yaparlar. Unlii kisiler anlastiklari isletmelerin Griinlerini kullanarak
videolar, fotograflar paylasirlar. Msteriler, sevdigi ve takip ettigi Gnlilerin (izerinde gordigu Grinleri
cok hizli bigimde satin alirlar. Referansla yaklagim teknidi, ozellikle sosyal medyanin da guctyle satis
cirosunu arttiran bir tekniktir.

Referansla yaklasim tekniginde musteri memnuniyeti ¢ok énemlidir. Aldi§i Griin ya da hizmetten
memnun kalan musteriler bir baskasinin da sahip olmasiniister ve ayrica referans olur. Unutulmamalidir
ki satilan (rlin ya da hizmetten memnun olmayan hig¢ kimse, higbir rlin ya da hizmete referans olmaz.
Aksine satin alinmamasi konusunda gevrelerindeki insanlari uyarirlar. Bu durum satis danigmani ve
isletme icin kisa ya da uzun vadede ciddi bir olumsuzluktur. isletmelerin ve satis danismanlarinin
hedefi, mlsteri memnuniyeti olusturmak ve (rlinlerine misterilerin referans olmalarini saglamaktir.

3.1.5.9. Sovmen Yaklagimi Teknigi

Sovmen yaklasimi tekniginde satis danismani, (riin ya da hizmetleri sunarken kendisinde bulunan
o0zel yetenekleri kullanarak misterilerin dikkatini gekmeye caligir. Satig danismaninin yetenekleri ne
kadar cok ise dikkat cekme orani da ayni derece yiksek olacaktir. Bu yeteneklere giizel sesle sarki
sOylemek, el ¢abuklugu ile yanilsama olusturabilmek, uzun siire hareketsiz kalabilmek gibi vasiflar
ornek verilebilir.

Bu teknigin daha ¢ok cocuklar tizerinde olumlu etkisi oldugu gorilmustir. Satis danismani, bu teknik
sayesinde karmasik yapiya sahip Grlnlerin tanitimini daha eglenceli héle getirebilir. Yetenekli satis
danismanlari igin satis basarisi getiren bu teknik, yetenegi olmayan satis danigmanlari tarafindan
fazla uygulanmamalidir. Satis danismani i¢in komik duruma dlisme tehlikesi vardir. Misteri saygisini

ve satisin ciddiyetini kaybedebilir.
3.1.5.10. Uriin Yaklagimi Teknigi

Uriin yaklagimi teknigi, misterilerin bes duyu organlarindan en az birine hitap edebilme ve
musterinin Urind deneyimlemesini saglayarak satis yapabilme teknigidir. Musterinin driinu inceleyip
deneyimlemesine firsat veren bir teknik oldugu icin daha ¢ok perakende satis magazalarinda ve
hizmet sektoriinde kullanilir.

Satis danismani bu teknigi tanitim teknigi esliginde kullanabilir. Bir taraftan Grlin ya da hizmet hakkinda
bilgi verirken diger taraftan da musterinin Uriin ya da hizmeti incelemesine firsat vermesi, seffaf bir satis

olarak basar getirecektir. Uriinleri deneyimleyen miisterilerin isletmeye ve satis danismanina olan
glveni cok kisa bir stirede olusacaktir. Ayrica karmasik yapiya sahip olan Urlnlerin nasil kullanilacagt,
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ne ise yarayacagini aninda goéren misteriler satin alma slrecinde kararsizlik yasamazlar. Satis
danigmani Uriinlerin deneyimlenmesini saglarken bir taraftan da satis bagarisi saglamis olacaktir.

3.1.5.11. Fayda Yaklagimi Teknigi

Fayda yaklasimi tekniginde satis danismani misterisine driin ya da hizmet hakkinda kisa bir bilgi
verdikten sonra bu Urlin ya da hizmetin faydalari tizerinde durur. Yani triin ve hizmetten ziyade satin
alinmasi sonucu msteriye saglayacagi faydalar on plandadir. Fayda yaklasimi tekniginin temelinde
urdnlerin mlsterilere saglayacagi faydanin anlatiimasi vardir.

Gunimuz bilgi gaginda insanlarin beyni gerekli gereksiz birgok bilgiyle doludur. Dolayisiyla karmagik
urtinlerin 6zelliklerini hemen 6grenemeyebilirler. Hatta karmagikiik derecesine gore trlinden uzak bile
durabilirler. Béyle durumlarda fayda yaklagimi teknigi satisin gergeklesmesinde énemli bir rol oynar.
Yasadigimiz ¢cagda insanlar aldiklari driinlerden ziyade bu trdnlerin hissettirdikleri ile ilgilendiklerinden
biitiin satis danismanlarinin rahatlikla kullanabilecegi bir satis teknigidir.

Fayda yaklagsimi teknigini kullanirken satis danismaninin dikkat etmesi gereken bir nokta vardir:
Musteriler ¢cogu zaman Odedikleri Gcret ile gordlkleri faydanin karsilastirmasini yaparlar. Bu
karsilastirma sonucunda memnuniyet ya da memnuniyetsizlik ortaya ¢ikar. Bu sebeple satig danigmani,
ozellikle soyut bir faydadan bahsedecekse miisteriye hesaplamalar yaptirarak ortaya gikacak faydayi
somutlastirabilir. Kazang hesabi yaptirmak, édedikleri faturalarin ne kadar azalacagini hesaplatmak
gibi satis calismalari yapabilir.

ETKINLIK

Asagida verilen Giriinlerin satisinda hangi teknik ya da teknikler kullaniimalidir? Urinlerin karsisinda

yer alan alti gizili alana yaziniz.
URUN KULLANILACAK SATIS TEKNIGI

Sigorta poligesi

Peynir

Ayakkabi

Ev (Konut)

Kitap

Banka kredisi

Oyuncak
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UYGULAMA FAALIYETi 1

SATIS TEKNiGI UYGULAMASI

Belirlenen bir satis teknigi ile bir Grlnln satisina yonelik satis sunumu hazirlayiniz ve sinifta

arkadaslarinizla paylasiniz. Asagidaki “Uygulama yonergeleri’ne uygun sekilde uygulama faaliyetini
gerceklestiriniz.

Uygulama yonergeleri:

1.Sunum bireysel olarak yapiimalidir.

2.Bir Uruin belirlenmelidir.

3.Belirlenen Urine ait bilgiler verilmelidir.

4 Belirlenen (rlinln satis! icin uygulanabilecek satis teknigi secilmelidir.

5.Segilen satis tekniginin segilme nedeni agiklanmalidir.

6. Satis teknigi hakkinda bilgi verilmelidir.

7.Uriiniin belirlenen satis teknigi ile satisini gerceklestirmeye yonelik satis sunumu yapilmalidir.
8.Sunumda gorsel materyaller kullaniimalidir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” bélimiinde yer alan “Ek-10 Satis
Teknigi Uygulamasi Dereceli Puanlama Anahtar” kullanilacaktir.

Hazirlik Caligmalan

1.Tiiketiciler Tiiketici Hakem Heyeti’'ne neden bagvuru yaparlar? Arastiriniz. Sinifta
arkadaslarinizla tartiginiz.

3.2. Satig Sonrasi Hizmetler

Satis islemi, satis danismaninin Grlin ya da hizmeti mUsteriye satmasiyla sinirli olan bir islem degildir.
Satig islemi satis 6ncesi hazirlik ile baglar, musteriyle karsilasma ve trlinu satma sirasinda devam eder
ve satistan sonra satilan rinli ve hizmeti takip ederek misteri memnuniyetinin tam saglanmasiyla
biter.

3.2.1. Satig Sonrasi Hizmetlerin Tanimi

Satig sonrasi hizmetler, misterilerin memnuniyet dizeylerini arttirmak amaciyla yapilir. Satis
gergeklestikten sonra urinle ilgili kurulum, bakim, onarim, yedek parga temini gibi ¢alismalar ile kusur
ya da ayip ¢ikmasi durumunda isletmenin satilan Uriinle ilgili yapmis oldugu ¢alismalarin tamamidir
(Gorsel 3.11). “Ayipli Uriin®, isletme ile misteri arasinda yapilan Grln ya da hizmet anlasmasinda

kararlastiriimis olan ozelliklerle satilan Grindn veya hizmetin ayni olmamasi durumudur.
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Satis gergeklestikten sonra isletmelerin Urlin ya da hizmetlerin takibini yapmasi, Grin ya
da hizmet émriini tamamlayana kadar misteri memnuniyetini saglamaya calismasi satig
sonrasi hizmetler olarak nitelendirilir.

Gorsel 3.11: Satig sonrasi hizmetler

3.2.2. Satig Sonrasi Hizmet Yaklagimlari

Rekabetin gok ylksek oldugu cagimiz, isletmeleri rakiplerine gére tercih edilecek hizmetler sunmaya
zorlamaktadir. Ayni zamanda musterilerin de almig oldugu driin ve hizmeti eksiksiz, kusursuz
kullanma ve ddedikleri bedel karsiliinda tam fayda saglama haklari vardir. Dolayisiyla isletmelerin
satis sonras! hizmetleri sunmasi 6zel bir farklilik degil misterilerine karsi duyduklari bir sorumluluktur.
Bu sorumlulugu hakkiyla yerine getiren isletmeler, miisterilerini kaybetmezler aksine referans teknigi
aracihigiyla yeni misteriler de kazanirlar.

Satis sonrasi hizmetler farkli dénemlerde farkli yaklasim tarzlariyla satis isleminin tamamlayicisi
olmustur. Satis sonrasi hizmetlerin satis isleminin igerisinde ilk yer aldigi zamanlar, triinde eksiklik ya
da hatalar olmasi durumunda bunlarin onarim ve bakimi yapilarak sunulmustur.

Uriin ve hizmetlerde miisteri beklentilerinde siirekli degisiklikler oldugu igin satis sonrasi hizmetlerden
de beklentiler degismektedir. isletmeler miisterilerinin karmasik isteklerini yerine getirebilmek igin satis
sonras! hizmetlerini stirekli olarak glincellemektedir. Glnimuzde satig sonrasi hizmet yaklagimlari,
urindn satigi gerceklestikten sonra Urind iyilestirecek her turli galismayr yapmayi, Urinden
kaynaklanan bitlin sorunlari gozmeyi ve misterinin farkli taleplerine cevap verebilmeyi kapsamaktadir.
Satis gerceklestikten sonra musterilere ulasarak memnuniyet derecelerini sormak, belli ddnemlerde
urtinlerin bakim zamanini hatirlatmak satis sonrasi hizmet yaklagimlarina 6rnek olarak verilebilir.

3.2.3. Satig Sonrasi Hizmetlerde Uygulanan Yontemler

Satis sonrasi hizmetlerin tlketicilerin hakki oldugu ve isletmelerin bu hizmetleri yerine
getirmek zorunda oldugu tiketici hukukumuzda agikga belirtiimektedir. Bu hizmetler Grin

satisindan bagimsiz distintlemezler. Bu sebeple isletmeler satis sonrasi hizmetlerini de drin
ve hizmetlerine verdigi 6zenle gergeklestirmelidir.
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Onarim
hizmeti

SONRASI
HiZMETLER

hizmeti

Sekil 3.2: Satis sonrasi hizmetlerde uygulanan yontemler

Satis sonrasi hizmetler Sekil 3.2'de de gorlldiugu gibi montaj hizmetleri, bakim hizmetleri, yedek parga
sa@lama, onarim hizmetleri ve garanti olmak Uzere bes bélimde incelenmektedir. Satis sonrasi
hizmetlerin her biri, satilmig olan Uriin ve hizmetlerden tam kapasiteyle yararlaniimasi, bir eksiklik bir
bozukluk oldugunda hemen ¢éziim yoluna gidilerek musteri memnuniyetinin saglanmasi amaciyla
gerceklestiriimektedir.

3.2.3.1. Montaj Hizmetleri

Genelde parga parga satilan Urlinlerin kurulumu igin misterilere uzman
destegiverilmesianlaminagelir. Musterilerin aldiklari Grlnleri kuramayabilirler.
Dolayisiyla montaj hizmetleri de satilan Griiniin kapsamina dahildir. Montaj
hizmetleri, Grinin 6zelligine gére bazen magazanin igerisinde bazen de
musterilerin istedikleri adreste gergeklestirilir (Gorsel 3.12).

Montaj hizmetlerinin tipki satis hizmetleri gibi eksiksiz yapiimasi gerekmektedir. Bu
hizmeti tam ve dogru sekilde yerine getirmeyen isletmenin satmis oldugu Grtin ayipli
sayllir. Boyle bir durumda miisterilerin ayipli driinin degistirilmesi, para iadesi gibi
talepleri olabilir. Isletmelerin bu olasi talepleri de eksiksiz karsilamasi gerekir. Ciinkii
bu talepler satig isleminin bir parcasi olup ayni zamanda tlketicilerin yasal haklaridir.

Gorsel 3.12: Montaj hizmetleri

3.2.3.2. Bakim Hizmetleri

Biitiin diinyada Uretilen tiriinler insanlarin ihtiyag ve istekleri igin satisa sunulmaktadir. Uretilen biitiin
urin ve hizmetler bir sekilde miisterilere fayda saglamaktadir. Musteriler de bu fayda karsiliginda
isletmelere Ucret ddemeyi kabul ederler. Ancak bazi Urlnlerin fayda saglamasi ve daha uzun slre
kullanilmas! icin bazi zaman araliklarinda Uretici ya da satici igletmeler tarafindan kontrollerinin
yapilmasi, asinan ve eskiyen parcalarinin degistirilmesi gerekir. Buradaki amag Uriinlerin bozulmasinin
onuine gegmek, trlinlerden sadlanan tam faydanin kesintisiz bir sekilde devam etmesini saglamaktir.

Yapilan bu galismalarin tamami bakim hizmetleri olarak adlandiriimaktadir.
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3.2.3.3. Yedek Parga Saglama

Bazi Urinler gok kisa zamanda tlketilirken bazi Uriinler gok uzun vadede tiketilirler. C)rnegin, bir
peynirin émri ¢ok kisayken bir yemek takiminin kullanim siresi uzun yillari bulabilmektedir. Yedek
parca saglama hizmeti, daha ¢ok uzun émdarli Grinlerde kullanilir. Bir isletmenin sattigi bir yemek
takiminin kiriima ihtimaline karsi parcalarini magazasinda bulundurmasi ya da bir otomobil sirketinin
sattigl butln ara¢ modellerinin her bir parcasini servisinde bulundurmasi yedek parga saglama
hizmetinin érnekleridir.

3.2.3.4. Onarim Hizmetleri

Uriinler, sanayi devrimi ve sonrasinda teknolojinin gelismesi ile fabrikalarda seri
bicimde uretilebilmektedir. GunimUzde her ne kadar usta ellerden ¢ikan ¢ok kaliteli
urdnler olsa da bu Grlnlerin sayisi gok azdir. Ayrica insan nifusunun artmasi sonucu
ustalar tarafindan uretilen kaliteli irtinler ihtiyaglari karsilamaya yetmemektedir. Bu
sebeple insanlar seri bigcimde uretilen driinleri daha ¢ok satin alirlar. Seri tretimler
her ne kadar belli standartlara gére (retiliyor olsa da uriinlerin bozulmasinin éniine
gecilememektedir. Onarim hizmetlerine tam bu noktada ihtiya¢ duyulmaktadir ~ Gérsel 3.13: Onarim hizmeti
(Gorsel 3.13).

Bozulan ve musterilerin ihtiyaclarini kargilayamaz hale gelen artinlerin isletme ya da yetkilendirdigi
bir teknik uzman tarafindan tamir edilmesi, tekrar ¢alisir duruma getirilmesi onarim hizmetleri olarak
adlandirilir. Onarim hizmetleri genellikle isletmelerin yetkilendirdigi servisler araciligi ile yapilmaktadir.
Bozulan bir gamasir makinesi icin servis ¢cagirmamiz, onarim hizmetlerine 6rnek olarak verilebilir.

Musteriler 6zellikle ylksek tutarda bedeller 6deyip satin aldiklari (rlinlerden uzun stire faydalanmak
isterler. Bu onlarin en dogal haklaridir. isletmeler miisterileri olan bu tiiketicilerin bozulan ve artik fayda
sa@lamayan drdnlerini onarim hizmeti sayesinde tamir ederek tekrar kullanilabilir hale getirmelidir.
Onarim hizmetleri musteriyi mutlu ettigi gibi isletmelerin Grlnlerinin arkasinda olmasi anlamina da
gelir. Uriinin kalitesi ile ilgili algilar da olumlu yénde etkiler.

3.2.3.5. Garanti

Garanti en genel tanimiyla isletmenin sattigi Uriiniin arkasinda olmasidir. Satistan
sonra igletmenin Urindn kullanici hatasi olmadan bozulmasi ya da drtnin ayipl
olmasi gibi sebeplerle msterileri magdur etmeyecek bigimde ¢dzimler bulacaginin
sOzini vermesi anlamina gelir (Gorsel 3.14).

29029 sayili Resmi Gazetede yer alan bilgilere gore sayet belge lizerine yazilmamig
ise isletmelerin musterilerine sattigi driin ile ilgili en az 2 yil slireyle garanti vermesi Gorsel 3.14: Garanti
gerekmektedir. Bu slre igerisinde Urline yénelik ortaya ¢ikabilecek aksiliklerde

isletmenin ¢6zum bulmasi gerekir. Eger rin tamir edilemiyorsa yenisi ile degistirilmesi gerekir.
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Satis aninda satis temsilcisi Uriin hakkinda bilgi verirken garanti kosullarini da anlatmali ve siiresini
mutlaka belirtmelidir. Garantinin mUsterilerin isletmelere ve satilan drtinlere guven duymalarinda
onemli bir belirleyici oldugu unutulmamalidir.

3.2.4. Satis Sonrasi Hizmetlerin Onemi

Satis sonrasi hizmetler, satis isleminin tamamlayicisi olmasi ve satis isleminin tekrar ettiriimesi
bakimindan biiyik énem tasimaktadir. isletmeler “Satis yaptik, isimiz bitti.” diisiincesi ile degil de
satistan sonra “Misteri memnun oldu mu?”, “Beklentisini karsiladi mi?”, “Kullanirken zorlandi mi?” gibi
sorularin cevaplarini arayarak galigirlar. Satis iglemi bittikten sonra memnuniyet dlgekleri hazirlarlar.
Satis sonrasi msterileri ile gortstrler. Bu calismalar satis isleminin kalitesini arttiran galismalardir.

Satis sonrasi hizmetlerin 6nemini bilen isletmeler, bu hizmetleri satis isleminin bir pargasi olarak
gorirler. Satistan sonra saglanabilecek her turli hizmet ve calismayi yaparlar. Bir satis, satis
danismani tarafindan gok basarili bir sekilde yapilmis olabilir. Saglanan basarinin kalici olmasi satis
sonras! hizmetlerin de kusursuz bicimde yapiimasina baglidir. Bir miisterinin ¢ok begenerek aldigi bir
urtin icin satig sonrasi hizmetler beklenilen kalite duzeyinde gergeklesmezse o satis isleminin basarisi
azalmig olur. Misteri Griinden ve isletmeden vazgegebilir. istenmeyen bu sonug bir sonraki satis
islemine de engel olacaktir.

ETKINLIK

Asagida verilen drnek olaylarda kullanilabilecek satis sonrasi hizmetlerin neler oldugunu yaziniz.

Ornek Olay Satig Sonrasi Hizmetler

Kagan Bey, 1 yil dnce almig oldugu otomobilinin bir parcasinin
degismesi gerektigini 6grenmistir. Bunun (izerine otomobilini almig
oldugu isletmeye giderek bu pargayi talep etmistir.

Ozge Hanim, gocuklari igin almis oldugu gocuk odasi takiminin evine
yerlestiriimesini beklemektedir.

Ertugrul Bey, fabrikasinda kullandigi makinelerden birinin arizalandigini
6grenmis ve bunun izerine makineleri aldi§i isletmeyi aramistir.

Banu Hanim, mutfag igin almis oldugu mutfak robotunda sorun ¢ikmasi
halinde 2 yil igerisinde satin aldigi isletmeye bagvuracagini bilmektedir.

Su aritma isletmesi calisani Veysel Bey, misterisi Leyla Hanim'i
arayarak su aritma cihazini bu hafta icerisinde kontrol edecegini
sOylemistir.

Ali Bey, kazayla yemek takimina ait bir tabagi kirmistir. Bunun tzerine
satin aldigi isletmeye giderek daha énce aldigi yemek takiminin
tabagindan bir tane almak istedigini sGylemistir.
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Hazirlik Caligmalari

1. Daha dnce almis oldugunuz bir iiriinii iade ettiniz mi? Neden? iade siirecinin
nasil gerceklestigini sinif arkadaslariniz ile paylasiniz.

3.3. lade Ve Degisim Talepleri

iade ve degisimler, isletmelerin misterilerine sunduklari satig sonrasi hizmetlerin bir sonraki adimidir.
lade ve degisimlerin isletmeler tarafindan kolayca yapilmasi miisteri memnuniyetini saglar. Miisteriler
satin aldiklari (rlin ya da hizmetlerden istedikleri faydayi saglayamadiklarinda satin alma konusunda
pismanlik yagarlar. isletmelere bagvurarak iriinii iade etmek veya farkli bir Grin ile degistirmek
istediklerini belirtirler. Uriin degisimleri, genel olarak begenilmeme durumunda yapilir. Miisteriler,
Urind gogu zaman kullanmadan degistirmek isterler. Bu durum isletme igin Gzticl bir durum degildir.
Almis olduklari Griin yerine farkli bir Griin verilecektir. Ancak Uriinlerin iadesi, isletmeler igin istenmeyen
bir durumdur. Satis miktarini ve kazanci olumsuz etkiler. igletmenin ve satis danismaninin bu talep
(istek) karsisindaki tutumlari musteriler igin 6nemlidir. Burada iki dnemli durum vardir. Bunlar; satilan
iiriiniin ayipli olmas, satilan driintin ayipli olmamasi durumudur. fade ve degisim taleplerinde bu iki
durum isletmelerin ve musterilerin haklarini belirlemektedir.

3.3.1. Satilan Uriiniin Ayipl Olmasi

isletmeler ve satis danismalari bir iiriiniin ya da hizmetin satisini yaparken ilgili iiriin ya da hizmetin
saglayacag! fayday! da anlatmaktadir. Misteriler bu faydaya gére belirli bir icret ddemekte ve satis
gerceklesmektedir. Ancak bazen misteriler GrGind kullanmaya basladiklarinda triinden kaynaklanan
eksiklikler sebebiyle bekledikleri fayda gerceklesmez (Gorsel 3.15). Bu durumda satici isletmeye
basvurarak yapilan hatanin dizeltiimesini beklerler. Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'da
belirtildigi gibi ayipli mal satilmasi durumunda tiiketicinin Grin ile ilgili haklarr agagidaki gibidir:

——

Gorsel 3.15: Ayipli iirtinler

 Bedel iadesini isteme

+ Ayipli olan driindn, yeni ve tam olani ile degistiriimesini isteme
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* Alinan driinlin ayipli olan kismi kadar bedel indirimi yapilmasini isteme
« Ucretsiz onarim saglanmasini isteme

isletmelerin miisterileri bu taleplerden hangisini secerse segsin yerine getirme zorunlulugu
bulunmaktadir. isletme sorumlulugunu yerine getirmezse miisterinin dava agma hakki ortaya gikar.
Isletmelerin gogu, kendi kurumsal givenilirligini zedelememek igin miisterisinin talebini bekletmeden
yerine getirir. Ozellikle sosyal medya (izerinden yapilan sikayetlere aninda cevap veren isletmeler,
kusurlarinin hos gériilmesi igin ayrica kiiguk bir gigek, bir kutu cikolata gibi hediyeleri msterilerine
gondermektedir. Ancak yine de Ulkemizde bu konu ile ilgili agiimis bircok dava bulunmaktadir.

Toplumumuzun ahlaki degerleri her seyin {izerinde tutulmalidir. Uriinde istenmeyen hatalar olmasi
yine Grlinin ayipli oldugu anlamina gelir. Ama burada bir hata séz konusudur. isletmeler hemen
¢Oztm uretirler. Ancak bilerek ve isteyerek hatali Urtin satiimasi gelenek ve goreneklerimize, durtstluk
ilkemize tamamen aykiridir. Isletmelerin, miisterilerin ve satis danismanlarinin her tiirlii satis isleminde
drtst davranmasi beklenmektedir.

3.3.2. Satilan Uriiniin Ayiph Olmamasi

Tlketicilerin gogunda genel bir algi bulunmaktadir. Bu algi her alinan drinin kosulsuz iade
edilebilecegidir. Ancak kanunlarimizda bir driinde hata, bozukluk yoksa yani ayipli degil ise tiketicilerin
genel olarak Griinlin iadesini isteme hakki bulunmamaktadir. Ancak tiiketicilerin korunmasi amaciyla
ozellikle alici ile saticinin bir araya gelmeden yapti§i satislarda alinan driin ve hizmetlerden cayma
hakki vardir. Bu siire 7 ile 14 giin arasindadir. Oregin, tiiketicilerin internet ya da telefon lizerinden
aldigr trtinde herhangi bir ayip olmasa dahi 14 gn igerisinde kosulsuz cayma hakki vardir. Bununla
beraber taksitli yapilan Grln alimlarinda higbir sart olmaksizin 7 giin igerisinde cayma hakki vardir. Bu
hakkin talep edilebilmesi igin Urinlerin kullaniimamig olmasi gerekir.

Yasadigimiz donemdeki adir rekabet kosullari, ayni sektorde gok
fazla isletmenin olmasi gibi faktérler sebebiyle bircok isletme her
tiirlii satista kosulsuz iade firsati sunmaktadir. isletmeler, kanunen
sorumluluklari olmasa da misteri memnuniyetinin saglanmasi
icin bdyle calismalar yapmaktan geri durmazlar (Gérsel 3.16).
Pazarlama uzmanlarinin gok iyi bildigi bir sey vardir. Bu degerli
bilgiye gore bir musteriyi kaybetmenin maliyeti, yeni musteri
kazanma maliyetinden daha yliksektir. Bu sartlar altinda musteri
sadakati saglamak, musterilerini rakiplerine kaptirmamak isteyen
isletmeler, Grlnlerinde hig sorun olmasa da iade ve degisim
Gorsel 3.16: Miigteri memnuniyeti taleplerini kogulsuz kabul etmektedir.
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BILGI KUTUSU

Tlketici hakem heyetlerine yapilan basvurular igin her yil parasal sinirlar yeniden belirlenmektedir.
S0z konusu parasal sinirlar, 2020 yili itibariyle su sekildedir:

+ 6.920TL'nin altinda bulunan uyusmazliklarda ilge tiiketici hakem heyetleri,

+ Blyuksehir statlstinde olan illerde 6.920TL ile 10.390TL arasindaki uyusmazliklarda il tliketici
hakem heyetleri,

+ Buyuksehir statistinde olmayan illerin merkezlerinde 10.390TL'nin altinda bulunan
uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyetleri,

+ Blytksehir statiistinde olmayan illere bagl ilgelerde 6.920TL ile 10.390TL arasindaki
uyusmazliklarda il tliketici hakem heyetleri gérevlidir.

Kaynak:https://ticaret.gov.tr/tuketici/tuketici-hakem-heyetleri/tuketici-hakem-heyetlerine-iliskin-
bilgilendirme-metni

ETKINLIK

Asagidaki ifadeleri okuyunuz. Dogru ya da yanlis olmasi durumuna gére uygun ¢ikis yollarindan
ilerleyiniz.

Satilan bir Griin ayipli gikarsa miisteri
bedel iadesi isteme hakkina sahiptir.

1. Cikis / \ 2. Cikis

Yanlis

Alici ile saticinin yan yana
Satilan drlnlerin iadesi gelmedigi aligverislerde
yapilmaz. (mesafeli satig) ayni
hakki vardir
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UYGULAMA FAALIYETI 2

Kullanim Kilavuzu Hazirlama Uygulamasi

Bir Urlin belirleyerek o drtine ait kullanim kilavuzu hazirlayiniz. Asagidaki “Uygulama y6nergeleri’ne
uygun sekilde uygulama faaliyetini gergeklestiriniz.

Uygulama yonergeleri:

1.Uriin belirlenmelidir.

2.Uriin bilgilerine yer verilmelidir.

3.Kullanim sekli hakkinda bilgi veriimelidir.

4.Uriiniin iade kosullari hakkinda bilgi verilmelidir.

5.Uriintin ayipl olmasi durumunda iade ve degisim kosullari agiklanmalidir.

6. Uriintin ayipli olmamasi durumunda iade ve degisim kosullari agiklanmalidir.
7.Uriine ait gérseller kullaniimalidir.

8.Bu bilgiler dahilinde bir kullanim kilavuzu hazirlanmalidir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” bélimiinde yer alan “Ek-11 Kullanim
Kilavuzu Hazirlama Uygulamasi Kontrol Cizelgesi” kullanilacaktir.

Hazirlik Caligmalari

1. Sinifinizdaki tiim 6grencilerin katilimiyla satiimasi ¢ok zor olan iiriin ve hizmetlerin
neler olabilecegini tartiginiz.

3.4. Satis Teknikleri Uygulamalarinin Onemi

Dunyanin degismesi, 0zellikle tiketimde ve pazarlama etkinliklerinde dlke sinirlarinin kalkmasi,
insanlarin her istedigi nesneye ulasmasini kolaylastirmistir. Giniimiz insani artik yeni ¢ikan bir r(inG,
toplumlarda meydana gelen degisik akimlari aninda égrenebilmektedir. Ayni zamanda moda tutkusu,
gunceli yakalama, ilk deneyimleyen olma gibi bazi 6zellikler insanlari daha fazla istekte bulunmaya
tesvik etmektedir. Satis danismanlari tarafindan uygulanan teknikler de driinlerin, ihtiyaclarin
fazlaligina gére degismektedir.

Her ne kadar kitlesel akimlardan etkilense de her insan biricik ve tektir. Olaylar karsisinda verilen
tepkiler, duslnceler, davraniglar tamamen bireye 6zgudir. Pazarlama uzmanlari bu farkliliklara
yonelik satis teknikleri gelistirmektedir. Kitlesel driinler Uretilse de her bir tliketicinin kullandigi Griinden
sagladi§i fayda veya triinden beklentisi farklidir. Omegin, ayni kabani bir miisteri 1sinmak igin
alirken diger musteri kiyafetleri ile uygun olsun diye almaktadir. Bu sabit 6rnekten anlasilacagi lizere
uygulanacak satis teknigi uygulamalari ayni olmayacaktir.

Basarili bir satis danismaninin satis teknikleri konusunda da anlatildigi gibi musterisine uygulayacagi
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teknikten 6nce musterisini iyi gézlemlemesi ve musterisinin kabul edebilecegi sekilde bir satis teknigi
uygulamasi gerekir. Satis teknikleri uygulamalarinda bagarlyi yakalayabilmek, musterilere gore
farklilagan teknikler sayesinde saglanabilir (Gorsel 3.17).

Gorsel 3.17: Satis teknigi uygulamalari

Satis teknigi uygulamalari; isletmelerin satis miktarini arttiran, kazang saglamasina yardimei olan,
miisterilere aradigi Girin ya da hizmeti kolayca alabilme firsati veren stratejik calismalardir. isletmeler
artik tim diinyadakiisletmelerle yarismaktadir. Bu sebeple Ulkemizdeki bir isletmenin kazang saglamasi
devletimizin kazang saglamasina esdegerdir. Uretilen yerli iriin ya da hizmetlerin satin alinmasi
vatandaslik olarak gérevlerimiz arasinda yer almalidir. isletmeler, sagladiklari kazang dogrultusunda
satis danigmani ise almaktadirlar. Yerli Grin ve hizmetlere yonelerek tlkemizdeki issizlik oraninin da
azalmasina katki saglamis oluruz.

Farkli satis teknigi uygulamalari satis danismani ve musteriye zaman kazandirir. Bu teknikler
sayesinde satis basarisi saglanir. isletmeler miisterilerini mutlu edecek goziimler ararken miisteriler de
ihtiyaglarinin kargilanmasindan mutluluk duyarlar. Dogru yapilan satis teknigi uygulamalari sayesinde
mutlu mlsteriler, mutlu satis danismani ve mutlu isletmeler s6z konusudur.

Basarili bir satis teknigi uygulamalari, bir sonraki satis islemi igin 6n ayak olusturur. Aradigini bulan
musteriler, tekrar ayni isletmeye ve hatta ayni satis danismanina giderler. Birkag defa gergeklesen bu
déngu sonrasi satis danismaninin kendi misterisi olusmus olur. Ayni zamanda mutlu musteriler birer
reklam unsurudur. Tim taleplerine ¢dzim bulunmus bir misteri, bu isletmeyi ve Grettigi Grin ya da
hizmetleri kendi gevresine anlatacaktir. insanlarin genel 6zelligi olumlu ya da olumsuz deneyimlerini
paylagsmaktir. Dogru satis teknigi uygulamalari sayesinde olusan olumlu deneyimler yeni musterilerin
kazanilmasini saglar.

Sonug olarak, satis teknigi uygulamalari satis isleminin devamliligini saglar. isletme ile miisteri
arasinda bag olusturur. Satigin tiim taraflarina katki saglar.
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ETKINLIK

“Bir Uriiniin satilmasi igin kullanilan satis teknigi uygulamalarinin tamami dogru mudur?” Sorusunu
sinif ortaminda tartisiniz. Tartisma yaparken saygi ve iletisim kurallarina dikkat ediniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

1. Asagidakilerden hangisi, apraz satis tlrlerinden birisi degildir?

A) Buyltmek B) Kiigilmek C) Genisletmek
D) Farkhlastirmak E) Mevcut iligki

2. Asagidaki satis tekniklerinden hangisi, bir misterinin aradigi drtinlin isletmede olmamasi durumunda kullanilir?

A) llave B) Capraz C) Alternatif
D) Sessiz E) Odiil yaklagimi

3. Asagidaki satis tekniklerinden hangisinde, driiniin kendisi ya da magazanin tasarimi 6n plandadir?

A) Sessiz B) Kombin C) Alternatif
D) Ovgii yaklagimi E) llave

4. Uriiniin kendisinden daha gok saglayacagi faydanin anlatildi§i satis yaklagimi teknigi asagidakilerden hangisidir?

A) Sovmen B) Referansla C) Ovgii
D) Uriin E) Fayda

5. Asagidakilerden hangisi satis sonrasi hizmetlerden biri degildir?

A) Montaj B) Yedek parca C) Bakim
D) Parga bas! E) Onarim

6. Birigletmenin, sattigi Grlinleri olusturan her tirli parcayi elinde bulundurmasi, asagidaki hizmetlerden hangisinin
kapsaminda yer alir?

A) Montaj B) Bakim C) Yedek parca
D) Garanti E) Onarim
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7. Mdusterilerin bes duyu organina hitap ederek deneyimlemelerine olanak saglayan satis yaklagimi teknigi
asagidakilerden hangisidir?

A) Fayda B) Sok c) Odil
D) Ovgi E) Uriin

8. Asagidakilerden hangisi satilan drtiniin ayipli ¢ikmasi durumunda tiiketicilerin sahip oldugu haklardan biri degildir?

A
B

Ticaret mahkemesine bagvuru yapma
Bedel iadesi isteme

D} @

E

)
)
C) Yenisiile degisimi isteme
) Urlinin ayipli kismi kadar indirim isteme
)

Ucretsiz onarim isteme

9. Satis teknikleri ile ilgili asagidakilerden hangisi yanligtir?

A
B

Basarili bir satis teknidi, bagka satiglarin yapilmasina yardimei olur.

Farkli satis teknigi uygulamalari isletme ve musterilere zaman kazandirir.

D
E

)
)
C) Satig danismaninin yetenekleri satis teknigi uygulamalarini etkiler.
) Ayni satis teknigini uygulamak her zaman basari getirir.

)

Satis teknigi uygulamalari sayesinde musteriler aradiklari (irtinleri kolayca bulabilir.

10. Satis sonrasi hizmetlerle ilgili agsagidakilerden hangisi yanlistir?

A) Garanti, mUsterilerin Uriine ve isletmeye gliven duymasini saglar.
B) Bozulan veya yanlis ¢alisan bir irinin tamir edilmesi yedek parga saglama hizmetidir.

C) lIsletmenin belirli araliklarla sattigi Griinii kontrol etmesi, aginan ya da eskiyen parcalari
yenilemesi bakim hizmetidir.

D) isletmelerin satti§i Griintin kurulumunu yapmas!, montaj hizmetidir.

E) Montaj hizmeti satistan hemen sonra yapllir.

Asagidaki ifadelerin bagina ifadeler dogru ise “D”, yanlis ise “Y” yaziniz.
1. () Dogru satis teknigi, misteri mutlulugunu ve satis miktarini arttirir.

12. () Satig danismanlari, isletmeler ve misteriler her turli satis isleminde durist davranmalidir.

13. () Fayda yaklagimi teknigi, trlinlerin tim Ozelliklerinin anlatilmasi ve misterilerin deneyimlemesine ydnelik
bir tekniktir.
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14. () Odiil yaklasimi teknidi, satis danismanlarinin miisterilerine satti§i Griiniin yaninda iicretsiz
olarak bir seyler vermesidir.

15. () llgi gekme yaklasiminin temelinde, miisterilerin gelecekle ilgili korkularindan yararlanarak
satis yapabilme amaci vardir.

Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerleri dogru ve anlamli bigimde tamamlayiniz.

16. Satig danismaninin Griindn tanitimlarini yaparak musterisini bilgilendirmesi, trintiin gerekligini
anlatmast .........ooovviiieiiii teknigidir.

1T ; daha ¢ok saha satislarinda, telefonla satis gibi uzaktan yapilan
satislarda kullanilan satis danismaninin misterisi hakkinda bilgi topladidi bir tekniktir.

18. Musterilerin magaza igerisinde daha ¢ok yalniz olmayi, rahatca driinlere bakmay tercih ettigi
SatIS tEKNIGING ..vvvvveee e, denir.

19. Miusterilerin islemelere ve drinlere karsi glivende hissetmesini saglayan satis sonrasi hizmete

20, isletmenin, satistan sonra, satilan Grtnle ilgili yapmis oldugu
calismalarin tamamdir.




EKLER

EK-1 SATIS UYGULAMASI
DERECELI PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “Satis Uygulamas!” ile ilgili gzlenmesi gereken beceriler listelenmistir.
Uygulama asagidaki 6lgitlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen 6lgitin kargisina gézlem sonucu igin ( X ) isareti

kullanilacaktir.

Olgiitler

Karsilama clmlesi ile musteriyi karsiladi.

Musteriyle goz temasi kurdu.

Musterinin ihtiyacini tespit etmeye yonelik sorular sordu.

Konusan musterinin s6zinl kesmeden dinledi.

Konusan msteriyi ilgiyle dinledi.

Uygulamada kullanilan dil musterinin anlayabilecegi sadelikteydi.

Uygulamada verilen bilgiler misterinin ihtiyacina yonelikti.

Uygulama sirasinda beden dili dogruydu.

Ol |N|ojo|Bd|wWwW|IN|—

Kullanilan s6zel ifadeler (rlin tanitimina uygundu.

N
o

Uriin ile ilgili dogru bilgilendirme yapti.

—_
—_

Urtin ile ilgili bilgilendirme(fiyat, fayda, avantaj, kullanim alani vb.) yeterliydi.

—
N

Kullanilan materyaller satis sunumuna uygundu.

—_
w

Musterinin soru sormasina firsat verdi.

—
N

Msterinin sorularina verilen yanitlar yeterliydi.

—_
(6]

Musterinin itirazlarini ¢éziimleyici bir sekilde karsiladi.

—
D

Odeme segenekleri hakkinda bilgi verdi.

—_—
~

Satisi kapatirken satisi destekleyici ifadeler kullandi.

N
oo

Musteriyi ugurlama climlesiyle ugurladi.

—
©

Satis sunumu msterinin ihtiyaclarina yonelikti.

N
o

Sunum suresince enerjik ve aktif gorindu.

N
—_

Akilda kalici bir satis uygulamasi yapti.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Degerlendirme: Eger bu 6Igekten 100 (izerinden 70 aldiysaniz bu 6§renme igin basariniz yeterli diizeyde demektir.

69 veya alti puan almissaniz ilgili 6nceki konulari tekrar etmelisiniz.

Tablo Puanini 100’liik sisteme doniistiirme iglemi: Tablodan alinabilecek en ylksek puan, her bir kriter icin 5
puandir. Tabloda toplam 21 élgme kriteri vardir. Dolayisiyla tablodan alinabilecek en yiiksek puan 21 X 5 = 105'dir.

PUAN = [(Genel puan toplami X 100) / Alinabilecek en yiiksek toplam Puan ] formuli uygulanmalidir.

156



EKLER

EK-2 SATIS DANISMANININ OZELLIKLERiI UYGULAMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Oliitler” siitununda “Satis Danismaninin Ozellikleri Uygulamast” ile ilgili g6zlenmesi gereken
beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki olcitlere gére dederlendirilecektir. Gézlenen élglitin karsisina gozlem
sonucu igin ( X ) isareti kullanilacaktir.

Olgiitler 45
1| Sunumun girisinde bilgilendirme yapti.
2 [ Konunun 6nemine dikkat gekti.
3 | Sunumda verilen bilgiler konuya uygundu.
4 Satig danismaninin olumlu davraniglarinin satis strrecine olan etkisi ile ilgili verilen
bilgiler yeterliydi.
5 Satig danismaninin olumsuz davraniglarinin satis strecine olan etkisi ile ilgili verilen
bilgiler yeterliydi.
6 [ Sunum igerigi yonergeye uygun sekilde karsilastirmali verildi.
7 | Sunumda kullanilan materyaller ierige uygundu.
8 | Sunumda kullanilan materyaller igerik yoniinden yeterliydi.
9 [ Satis danigmaninin davraniglarinin sonuglari ile ilgili verilen bilgiler yeterliydi.
10 | Dinleyici sorularina verilen yanitlar ikna ediciydi.
11 | Akilda kalici bir sunum yapti.
SUTUN PUAN TOPLAMI
GENEL PUAN TOPLAMI

Degerlendirme: Eger bu Olgekten 100 Uzerinden 70 aldiysaniz bu 6grenme igin basariniz yeterli diizeyde demekdir.
69 veya alti puan almissaniz ilgili 6nceki konulari tekrar etmelisiniz.

Tablo Puanini 100’liik sisteme donlistiirme iglemi: Tablodan alinabilecek en ylksek puan, her bir kriter icin 5
puandir. Tabloda toplam 11 6lgme kriteri vardir. Dolayisiyla tablodan alinabilecek en yiiksek puan 11 X 5 = 55°dir.

PUAN = [(Genel puan toplami X 100) / Alinabilecek en yiiksek toplam Puan ] formuli uygulanmalidir.
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EKLER

EK-3 SOSYAL MEDYA KANALI iLE SATIS UYGULAMASI
DERECELI PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olciitler” siitununda “Sosyal Medya Kanali ile Satis Uygulamas!” ile ilgili g6zlenmesi gereken
beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki dlgltlere gére de@erlendirilecektir. Gézlenen olgitin karsisina gézlem

sonucu icin ( X ) isareti kullanilacaktir.

Olgiitler

Ydnergeye uygun sekilde grup olusturulmus.

N

Girig (selamlama yapti, kendilerini tanitti, sunumla ilgili kisa bilgi verdi vb.) sunuma
uygundu.

Yénergeye uygun sekilde konuya giris yapti.

Girigte verilen bilgiler konuya uygundu.

Giris konusuyla ilgili verilen bilgiler yeterliydi.

Sosyal Medya Kanali ile Satis konusuna ait verilen bilgiler konuya uygundu.

Sosyal Medya Kanali ile Satis konusuna ait verilen bilgiler yeterliydi.

Satigl yapilacak driind agikladi.

O|l|IN|oo|jo| B |wWw

Uriiniin secilme nedenini agiklad!.

10

Uriin bilgilerini (6zellik, fayda ve avantaj, fiyat, garanti vb.) verdi.

11

Kullanilan Uriin gorselleri igerige uygundu.

12

Satisin gergeklestirilecedi sosyal medya kanalini agikladi.

13

Sosyal medya kanalinin segilme nedenini agikladi.

14

Satis stratejisi hakkinda bilgi (tarih araligi, hedef mUsteriler, satis hedefi vb.) verdi.

15

Kampanya sloganini agikladi.

16

Kampanya fiyatini agikladi.

17

Kampanyanin avantajini vurguladi.

18

Kullanilan Uriin gérselleri kampanya igerigine uygundu.

19 | Sunumda kullanilan dil dinleyicilerin anlayabilecegi sadelikteydi.

20 | Sunumda beden dili sunuma uygundu.

21 | Gelen sorulara verdigi yanitlar ikna ediciydi.

22 | Kampanyaya yonelik itirazlari etkin bir sekilde karsiladi.

23 | Yatinm onayi igin ikna etmeye yonelik ifadeler kullandi.

24 | Kampanyaya yatirim karari saglamaya yonelik sunum yapti.
SUTUN PUAN TOPLAMI
GENEL PUAN TOPLAMI

Degerlendirme: Eger bu dlgekten 100 zerinden 70 aldiysaniz bu 63renme igin basariniz yeterli dizeyde demektir.

69 veya alti puan almigsaniz ilgili dnceki konulari tekrar etmelisiniz.

Tablo Puanini 100’liik sisteme déniistiirme iglemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir kriter i¢in 5
puandir. Tabloda toplam 24 6lgme kriteri vardir. Dolayisiyla tablodan alinabilecek en yiiksek puan 24 X 5 = 120°dir.

PUAN = [(Genel puan toplami X 100) / Alinabilecek en yiiksek toplam Puan ] formuld uygulanmalidir.




EKLER

EK-4 IKNADA ALGIDA ZITLIK TEKNIGi UYGULAMASI
DERECELI PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olciitler” siitununda “iknada Algida Zitlik Teknigi Uygulamasi” ile ilgili gézlenmesi gereken
beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki élgtitlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen olglitin karsisina gozlem
sonucu igin ( X ) isareti kullanilacaktir.

Olgiitler 1123|415
1 Sunuma uygun bir giris yaptl. (selamlama yapti, kendini tanitti, sunumla ilgili kisa
bilgi verdi vb.)
2 | Yonergeye uygun sekilde konuya girig yapti.
3 | Girigte verilen bilgiler konuya uygundu.
4 | Giris konusuyla ilgili verilen bilgiler yeterliydi.
5 [ Algida zitlik teknigine ait verilen bilgiler konuya uygundu.
6 [ Algida zitlik teknigi konusuna ait verilen bilgiler yeterliydi.
7 | Algida zitlik teknigiyle ilgili uygulama 6rnekleri sundu.
8 | Algida zitlk teknigiyle ilgili sunulan uygulama drnekleri igerige uygundu.
9 [ Algida zitlik teknigiyle ilgili sunulan uygulama érnekleri yeterliydi.
10 | Sunulan uygulama drnekleri ile firmalarin ulastiklari sonuglar hakkinda bilgi verdi.
11 [ Kullanilan materyaller icerige uygundu.
12 | Kullanilan materyaller yeterliydi.
13 | Sunumda kullanilan dil dinleyicilerin anlayabilecegi sadelikteydi.
14 | Sunumda beden dili dogruydu.
15 | Gelen sorulara verdigi yanitiar yeterliydi.
16 Musteriyi ikpa e:tme ltell<nik'lerirl11n kullaniminin firmalara saglayacadi faydalar
hakkinda verilen 6zet bilgiler icerige uygundu.
17 Musteriyi ikna etme tekniklerinin kullaniminin firmalara saglayacagi faydalar

hakkinda verilen dzet bilgiler yeterliydi.

18 | Akilda kalici bir sunum yapti.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Degerlendirme: Eger bu dlgekten 100 tzerinden 70 aldiysaniz bu 6grenme igin basariniz yeterli diizeyde demekir.
69 veya alti puan almigsaniz ilgili dnceki konulari tekrar etmelisiniz.

Tablo Puanini 100’liik sisteme doniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir kriter igin 5
puandir. Tabloda toplam 18 dlgme kriteri vardir. Dolayisiyla tablodan alinabilecek en yiiksek puan 18 X 5 = 80°dir.

PUAN = [(Genel puan toplami X 100) / Alinabilecek en yiiksek toplam Puan ] formli uygulanmalidir.
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EKLER

EK-5 IKNA TEKNiIGI UYGULAMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olciitler’ siitununda “Ikna Teknigi Uygulamasi” ile ilgili gdzlenmesi gereken beceriler
listelenmistir. Uygulama asagidaki olgutlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen 6lgutiin karsisina gézlem sonucu
icin ( X) isareti kullanilacaktir.

Olgiitler 1[2[3]4]5
1 Sunuma uygun bir giris yaptl. (selamlama yapti, kendini tanitti, sunumla ilgili kisa bilgi
verdi vb.)
2 [ Yonergeye uygun sekilde sunuma giris yapti.
3 | Giriste verilen bilgiler uygundu.
4 | Giris verilen bilgiler yeterliydi.
5 | Msteriyi ikna etme teknikleri ile ilgili verilen bilgiler uygundu.
6 [ Musteriyi ikna etme teknikleri ile ilgili verilen bilgiler yeterliydi.
7 | Ornek olaya konu olan ikna teknigiyle ilgili verilen bilgiler dogruydu.
8 | Ornek olaya konu olan ikna teknigiyle ilgili verilen bilgiler yeterliydi.
9 | Ornek olaya konu olan ikna teknigiyle ilgili farkli drmekler sundu.

N
o

Ornek olaya konu olan ikna teknigiyle ilgili sunulan drmekler uygundu.

—_
—_

Ornek olaya konu olan ikna teknigiyle ilgili sunulan drmekler yeterliydi.

-
N

Sunumda kullanilan materyaller i¢erige uygundu.

—_
w

Sunumda kullanilan dil dinleyicilerin anlayabilecegi sadelikteydi.

—
N

Sunumda beden dili dogruydu.

N
(8]

Gelen sorulara verdigi yanitlar yeterliydi.

—
D

ikna tekniklerinin kullaniminin saglayacagi faydalar hakkinda bilgi verdi.

—_—
~

ikna tekniklerinin kullaniminin saglayacag faydalar hakkinda verilen bilgiler uygundu.

N
oo

ikna tekniklerinin kullaniminin saglayacag faydalar hakkinda verilen bilgiler yeterliydi.

—
©

Akilda kalici bir sunum yapti.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Degerlendirme: Eger bu 6icekten 100 tizerinden 70 aldiysaniz bu 6grenme icin basariniz yeterli dizeyde demektir.
69 veya alti puan almissaniz ilgili 6nceki konulari tekrar etmelisiniz.

Tablo Puanini 100’liik sisteme doniistiirme iglemi: Tablodan alinabilecek en ylksek puan, her bir kriter icin 5
puandir. Tabloda toplam 19 élgme kriteri vardir. Dolayisiyla tablodan alinabilecek en yiiksek puan 19 X 5 = 95°dir.

PUAN = [(Genel puan toplami X 100) / Alinabilecek en yiiksek toplam Puan ] formili uygulanmalidir.




EKLER

EK-6 BEDEN DiLI AFiSi UYGULAMASI

KONTROL LiSTESI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olciitler” siitununda “Beden Dili Afisi Uygulamas!” ile ilgili gézlenmesi gereken beceriler lis-
telenmistir. Uygulama asagidaki olgitlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen 6lgitlin karsisina gézlem sonucu igin

( X)) isareti kullanilacaktir.

Olgiitler

Evet

Hayir

Calisma grubu yonergeye uygun sekilde olusturulmus.

Gruptaki her 6grenci ¢alismaya dahil olmus.

Konuya uygun fotograflar ¢ekilmis.

Yeterli sayida fotograf cekilmis.

Kullanilan materyaller, konuya uygun olugturulmus.

Fotograf sayisi, beden dili unsurlari arasinda dengeli dagitiimis.

Afis yonergeye uygun sekilde hazirlanmig

Yazilan yazilar, konuya uygun yaziimis.

Ol |N|oojo||lLWIN|—

Fotograflarin ifade ettigi duygu/diisiince ydnergeye uygun yazilmis.

Degerlendirme: Toplam 9 6lgitten 3 ve fazla sayida “HAYIR” aldi ise uygulama basarisiz. Bagarisiz ise basarisiz

olunan konulara geri don ve galis.
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EKLER

EK-7 KISISEL SATISTA DIKKAT EDILMESi GEREKEN FAKTORLER UYGULAMASI
DERECELI PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi
Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “Kisisel satista Dikkat Edilmesi Gereken Faktorler Uygulamasi” ile
ilgili g6zlenmesi gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki olgitlere gére degerlendirilecektir. Gézlenen
olgutlin karsisina gdzlem sonucu igin ( X ) isareti kullanilacaktir.

Olgiitler 112|3|4]5

Karsilama climlesi ile musteriyi karsiladi.

Guler yuzle misteriyi kargiladi.
Sorulan sorular misteri ihtiyacini belirlemeye yonelikti.
ihtiyaci belirlemeye sorulari genelden ézele dogru miisteriye yoneltti.

Sozlu iletisim, kisisel satis uygulamasina uygundu.

Satig sunumunda kullanilan dil musterinin anlayabilecegi sadelikteydi.

Beden dili, kisisel satis uygulamasina uygundu.
Konusma dili ile beden dili uyumluydu.
Musteriyi dinleme, dinleme kurallarina uygundu.

Ol |IN|Ioc|ja|B|lWIN|—

N
o

Musterinin sorularina verilen cevaplar ikna ediciydi.

Msterinin beden diline gore satis sunumunu yonlendirdi.

Musteri ile arasindaki mesafe kisisel satis uygulamasina uygundu.

Musteriye gére durusu/oturusu/yiiksekligi uygundu.

Ugurlama climlesi ile musteriyi ugurladi.

Musteride satin alma istegi uyandiracak tarzda satis sunumunu yapti.
SUTUN PUAN TOPLAMI
GENEL PUAN TOPLAMI

Degerlendirme: Eger bu dlgekten 100 tzerinden 70 aldiysaniz bu 6grenme igin basariniz yeterli diizeyde demekir.
69 veya alti puan almigsaniz ilgili dnceki konulari tekrar etmelisiniz.

Tablo Puanini 100’liikk sisteme doéniistiirme iglemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir kriter igin 5
puandir. Tabloda toplam 15 dlgme kriteri vardir. Dolayisiyla tablodan alinabilecek en yiiksek puan 15 X 5 = 75dir.

PUAN = [(Genel puan toplami X 100) / Alinabilecek en yiiksek toplam Puan ] formuli uygulanmalidir.

—_
—_

—
N

—_
w

—
N

N
ol
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EKLER

EK-8 KiSISEL SATIS SURECI UYGULAMASI
DERECELI PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” sitununda “Kisisel Satis Siireci Uygulamas!” ile ilgili gézlenmesi gereken beceriler
listelenmistir. Uygulama asagidaki 6liitlere gére dederlendirilecektir. Gézlenen élglitiin karsisina gézlem sonucu igin
( X) isareti kullanilacaktir.

Olgtler

Musteriye karsilama ciimlesi (merhaba, glinaydin, hos geldiniz vb.) kurdu.

Musteriyi guler ylzle kargilad.

Musterinin ihtiyacini, istedini tespit etmeye yonelik sorular (btitce, marka, renk,
nerde kullanacagi vb.) sordu.

Musteriyi etkin dinleme kurallarina uygun dinledi.

Msterinin ihtiyacini tespit etti.

Belirledigi Grlin veya drinlerin sunumunu (6zellik, avantaj, fayda, indirim vb.)
yaptl.

Sunum karmasi elemanlarindan uygun olanlari (ikna edici konusma,
demonstrasyon, rol yapma, deneme, satisa yardimci arag geregler) kullandi.

8 | Mlsteri itirazlarini karsilama, itiraz karsilama yéntemlerine uygundu.

9 | Satis kapatma (6deme, resmi islemler, teslimat vb.) ile ilgili bilgiler verdi.

10

Musteriyi ugurlama ctmlesi (iyi guinler, tekrar bekleriz vb.) kurdu.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Degerlendirme: Eger bu 6lgekten 100 tzerinden 70 aldiysaniz bu égrenme igin basariniz yeterli diizeyde demekir.
69 veya alti puan almigsaniz ilgili dnceki konulari tekrar etmelisiniz.

Tablo Puanini 100’liik sisteme donilistiirme iglemi: Tablodan alinabilecek en ylksek puan, her bir kriter icin 5
puandir. Tabloda toplam 10 élgme kriteri vardir. Dolayisiyla tablodan alinabilecek en yiiksek puan 10X5=50"dir.

PUAN = [(Genel puan toplami X 100) / Alinabilecek en yiiksek toplam Puan ] formdli uygulanmalidir.
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EKLER

EK-9 SATIS DANISMANININ MESLEKI BILGISi UYGULAMASI

DERECELI PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “Satis Danismaninin Mesleki Bilgisi Uygulamas!” ile ilgili gézlenmesi
gereken beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki olgiitlere gére de@erlendirilecektir. Gozlenen dlgltiin karsisina

gdzlem sonucu icin ( X ) isareti kullanilacaktir.

Olgiitler

1

2

3

4

5

Giris (selamlama yapti, kendisini tanitti, sunumla ilgili kisa bilgi verdi
vb.) sunuma uygundu.

Yénergeye uygun sekilde konuya giris yapti.

Girigte verilen bilgiler konuya uygundu.

Giris konusuyla ilgili verilen bilgiler dogruydu.

|l |wIN

Kisisel satis stirecinde farklilasmayi etkileyen faktorleri agikladi.

»

Kisisel satis surecinde farklilasmay etkileyen faktorlerle ilgili verilen
bilgiler konuya uygundu.

Kisisel satis surecinde farklilasmay etkileyen faktorlerle ilgili verilen
bilgiler dogruydu.

Satis danismaninin sahip olmasi gereken mesleki bilgileri agiklad.

Satis danismaninin mesleki bilgileriyle ilgili verilen bilgiler konuya
uygundu.

10

Satig danismaninin mesleki bilgileriyle ilgili verilen bilgiler dogruydu.

11

Belirlenen Grlnd agikladi.

12

Belirlene Uriine ait satis danismaninin bilmesi gereken mesleki
bilgileri agiklad.

13

Belirlene Urine ait satis danismaninin bilmesi gereken mesleki
bilgiler konuya uygundu.

14

Belirlene Urine ait satis danismaninin bilmesi gereken mesleki
bilgiler dogruydu.

15

Satis danismaninin mesleki bilgilere sahip olmasinin saglayacagi
faydalari agikladi.

16

Satis danismaninin mesleki bilgilere sahip olmasinin saglayacagi
faydalarla ilgili verilen bilgiler dogruydu.

17

Sunumda kullanilan dil dinleyicilerin anlayabilecegi sadelikteydi.

18

Sunumda beden dili sunuma uygundu.

19

Gelen sorulara verdigi yanitlar ikna ediciydi.

20

Sunumu uygun bir kapanigla tamamladi.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Degerlendirme: Eger bu dlgekten 100 Gzerinden 70 aldiysaniz bu 6grenme igin basariniz yeterli dlizeyde demektir.

69 veya alti puan almigsaniz ilgili dnceki konulari tekrar etmelisiniz.

Tablo Puanini 100’liik sisteme doniistiirme iglemi: Tablodan alinabilecek en ylksek puan, her bir kriter icin 5
puandir. Tabloda toplam 20 dlgme kriteri vardir. Dolayisiyla tablodan alinabilecek en yiiksek puan 20 X 5 =100’d(ir.

PUAN = [(Genel puan toplami X 100) / Alinabilecek en yiiksek toplam Puan ] formlii uygulanmalidir.




EKLER

EK-10 SATIS TEKNIGi UYGULAMASI
DERECELi PUANLAMA ANAHTARI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “Satis Teknigi Uygulamasi” ile ilgili gézlenmesi gereken beceriler
listelenmistir. Uygulama asagidaki olgutlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen 6lgutiin karsisina gézlem sonucu

icin ( X) isareti kullanilacaktir.

Olgiitler 1 2 3 4

5

Giris (selamlama yapti, kendisini tanitti, sunumla ilgili kisa bilgi
verdi vb.) sunuma uygundu.

[N

Belirlenen (rind agikladi.

Uriin ile ilgili bilgileri verdi.

Uriin ile ilgili verilen bilgiler uygundu.

Uriin ile ilgili verilen bilgiler yeterliydi.

Uygulanacak satis teknigini agiklad.

Satis tekniginin secilme nedenini agikladi.

Satis teknigi trlindn satigina uygundu.

Ol |IN|ocjo|Bd|lw|IN

Satis teknigi hakkinda bilgi verdi.

N
o

Satis teknigi hakkinda verilen bilgi uygundu.

—_
JEEN

Satis teknigi hakkinda verilen bilgi yeterliydi.

-
N

Uriiniin segilen satis teknigi ile satis sunumunu yapti.

—_
w

Satis sunumunda verilen bilgiler dogruydu.

—
N

Satis teknigini dogru kulland.

N
ol

Kullanilan materyaller igerige uygundu.

—
D

Kullanilan dil dinleyicilerin anlayabilecedi sadelikteydi.

—_
~

Sunumda beden dili sunuma uygundu.

N
oo

Satis sunumu Grlinlin satisini gergeklestirmeye yonelikti.

—_
©

Satis sunumu ikna ediciydi.

N
o

Kapanis sunuma uygundu.

SUTUN PUAN TOPLAMI

GENEL PUAN TOPLAMI

Degerlendirme: Eger bu dlgekten 100 tzerinden 70 aldiysaniz bu 6grenme icin basariniz yeterli dizeyde demektir.

69 veya alti puan almigsaniz ilgili Gnceki konulari tekrar etmelisiniz.

Tablo Puanini 100’liik sisteme doéniistiirme iglemi: Tablodan alinabilecek en yiksek puan, her bir kriter igin 5
puandir. Tabloda toplam 20 dlgme kriteri vardir. Dolayisiyla tablodan alinabilecek en yiiksek puan 20 X 5 =

PUAN = [(Genel puan toplami X 100) / Alinabilecek en yiiksek toplam Puan ] formdli uygulanmalidir.

100°diir.
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EKLER

EK-11 KULLANIM KILAVUZU HAZIRLAMA UYGULAMASI
KONTROL LiSTESI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” stitununda “Kullanim Kilavuzu Hazirlama Uygulamas!” ile ilgili gézlenmesi gereken
beceriler listelenmistir. Uygulama asagidaki élgltlere gore dederlendirilecektir. Gdzlenen élgtiin karsisina gozlem
sonucu icin ( X ) isareti kullanilacaktir.

Olgiitler

Evet Hayir

Uriin belirlenmis.

Urtine ait bilgiler verilmis.

Uriine ait dogru bilgiler verilmis.

Urtine ait yeterli bilgiler verilmis.

Uriiniin kullanim sekli hakkinda teknik bilgi verilmis.

Uriiniin kullanim sekli hakkinda aciklayici bilgi verilmis.

Uriiniin kullanim sekli hakkinda yeterli bilgi verilmis.

Uriiniin iade kosullari hakkinda bilgi verilmis.

O|lo|IN|IoO|ja|B|lWIN|—~

Uriiniin iade kosullari hakkinda herkesin anlayabilecegi sadelikte bilgi verilmis.

N
o

Uriindin ayipli olmas! durumu agiklanmis.

—_
—_

Uriiniin ayipl olmamasi durumu agiklanmis.

—
N

icerige uygun materyaller kullaniimis.

N
w

Kullanim kilavuzu uygun tasarlanmis.

Toplam

Degerlendirme: Toplam 13 élgiitten 4 ve fazla sayida “HAYIR” ald ise uygulama basarisizdir. Basarisiz ise basarisiz
olunan konulara geri don ve calis.

OGRENME BiRiMi 2
BULMACA ETKINLiGi CEVAPLARI

SOLDAN SAGA YUKARIDAN ASAGIYA
4 Etkitepki 19 Kisiselsatis 1 Musteri 11 Bumerang
9 Varsayim 20 Potansiyel 2 Rekabet 13 itiraz
10 iletisim 22 Rolyapma 3 Stratejik 14 Bedendili
12 Naidas 23 Hangisi 5 Taktiksel 16 Diksiyon
15 Coklusegenek 24 Sosyal 6 ihtiyag 18 Agikuclu
17 Planlama 25 Firma 7 Fayda 21 Sunum

8 Demonstrasyon



CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME BIRIMi 1
SATIS VE SATISLA ILGILi TEMEL KAVRAMLAR

COKTAN SECMELI DOGRU-YANLIS BOSLUK DOLDURMA
1. |D (9. |[D [17. [C[25. |A [27.|Y |35. |D |36.|Pazarlama 44. | Dogrudan
2. (C|10. |B |18. |B|26. |E |28.|D [36. |Y [37.|Tutundurma 45. | Davranig
3. |A|11. [D|19. |D 20. |Y 38. | Satis danigmani
4, (B |12. |C|20. |E 30.|D 39. | insanla
5. |D [13. [A[21. |B M.|Y 40. | Telefon
6. |C |14. |E |22. |D 32.|Y 41. | insan ag
7. |D |15. [A]|23. |C 33.|D 42. | Perakende
8. |E [16. |A |24. [D 34.|D 43, | Showroomingf
webrooming
OGRENME BiRiMi 2
KISISEL SATIS
GOKTAN SEGMELI DOGRU-YANLIS BOSLUK DOLDURMA
1. |E(MM. [A|21.|C |31.|D |39.|D |49.|Y |60. |Kisisel satis 71. | Agik uglu
2. (B|12.|B |22.(B |32.|A [40.|Y [50.|D (61. |Kopri 72. | Yonlendirici
3. |D[13.|B [23.|E |33.|D (41.|D [51.|Y [62. |Sendili 73. | Uriin ézellikleri
4, (D |14.|D |24.(D |34. (E [42. [Y [52.|Y [63. |Beden dili 74. | Deneme
5. |A|15.|B |25.[A |35.|E [43.|Y |53.(D |64. |Etkin dinleme 75. | Sunum stratejisi
6. |E[16.|B [26.(B |36.|E |44.|Y |54.|D |65. |Sosyal mesafe |76. |ihtiyac - Tatmin
7. |E|17.[{C |27.|C |37.[C |45.|D [55.|Y |66. | Goztemasl 77. | Zamanlama
8. |C|18.|C |28.[D |38.|B [46.|Y |56.(D |67. |Ceneoksama [78. |Dolayl reddetme
9. |E|19.|E |29.|E 47.|D |57.|D |68. |ilgive isteginin |79. | Negatif kapatma
10. |C (20. (D |30.]|A 48.|Y |58.|Y |69. |Misteri
59.D |70, | SOrUsme ve
ihtiyag tespiti
OGRENME BiRiMi 3
KiSISEL SATIS TEKNIKLERI
COKTAN SECMELi | DOGRU-YANLIS BOSLUK DOLDURMA
1. |B [6. |C |1. D 16. | Tanitim yaklagimi teknigi
2. |C (7. [E |12 D 17. | Arastirma yaparak yaklasma teknigi
3. [A |8 |A [13. Y 18. | Sessiz satis teknigi
4. [E |9. |D [14. D 19. | Garanti
5. |D |10. (B [15. Y 20. | Satis sonrasi hizmetler
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GORSEL KAYNAKCA

Gorsel Agiklama Gorsel id Gorsel Kaynagi
Kitap kapagi 36021782 123rf
Ogrenme Birimi 1 Kapag 80921897 123rf
Gorsel 1.1 121256642 123rf

Gorsel 1.2 97385176 123rf

Gorsel 1.3 77969917 123rf

Gorsel 1.4 91508477 123rf

Gorsel 1.5 34405990 123rf

Gorsel 1.6 207788785 Shutterstock
Gorsel 1.7 1373185598 Shutterstock
Gorsel 1.8 24439700 123rf

Gorsel 1.9 32728153 123rf

Gorsel 1.10 37541854 123rf

Gorsel 1.11 76765640 123rf

Gorsel 1.12 1646834395 Shutterstock
Gorsel 1.13 158837887 123rf
Ogrenme Birimi 2 Kapag 71738348 123rf

Gorsel 2.1 50691544 123rf

Gorsel 2.2 80531000 123rf

Gorsel 2.3 129697967 123rf

Gorsel 2.4 139312051 123rf

Gorsel 2.5 45627042 123rf

Gorsel 2.6 1109785655 Shutterstock
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Gorsel 2.7 1708477531 Shutterstock
Gorsel Agiklama Gorsel id Gorsel Kaynagi
Gorsel 2.8 1445941799 Shutterstock
Gorsel 2.9 42328931 123rf

Gorsel 2.10 125845055 123rf

Gorsel 2.11 424873711 Shutterstock
Gorsel 2.12 626663348 Shutterstock
Gorsel 2.13 1104796085 Shutterstock
Gorsel 2.14 1067775326 Shutterstock
Gorsel 2.15 74893013 123rf

Gorsel 2.16 79703482 123rf

Gorsel 2.17 132588518 Shutterstock
Gorsel 2.18 1242133201 Shutterstock
Gorsel 2.19 84439978 123rf

Gorsel 2.20 175645994 Shutterstock
Gorsel 2.21 679977613 Shutterstock
Gorsel 2.22 727307632 Shutterstock
Gorsel 2.23 41306456 123rf

Gorsel 2.24 51022166 123rf

Gorsel 2.25 37149118 123rf

Gorsel 2.26 562225912 Shutterstock
Gorsel 2.27 64632628 123rf

Gorsel 2.28 11682411 123rf

Gorsel 2.29 30470397 123rf

Gorsel 2.30 55054497 123rf

Gorsel 2.31 126179560 123rf

Gorsel 2.32 57789119 123rf

Gorsel 2.33 17595042 123rf

Gorsel 2.34 44185367 123rf

Gorsel 2.35 13193008 123rf

Gorsel 2.36 128845676 123rf

Gorsel 2.37 31292928 123rf

Gorsel 2.38 39715864 123rf

Gorsel 2.39 58734700 123rf

Gorsel 2.40 52080589 123rf

Gorsel 2.41 55350721 123rf



Gorsel 2.42 23797625 123rf
Gorsel Agiklama Gorsel id Gorsel Kaynagi
Gorsel 2.43 134352935 123rf

Gorsel 2.44 21528182 123rf

Gorsel 2.45 118112955 123rf

Gorsel 2.46 1292363959 Shutterstock
Gorsel 2.47 94306812 123rf

Gorsel 2.48 42321416 123rf

Gorsel 2.49 126509484 123rf

Gorsel 2.50 18860496 123rf

Gorsel 2.51 11234462 123rf

Gorsel 2.52 82078575 123rf

Gorsel 2.53 65205278 123rf

Gorsel 2.54 30783279 123rf

Gorsel 2.55 46360293 123rf

Gorsel 2.56 75393261 123rf

Gorsel 2.57 58734417 123rf

Gorsel 2.58 127147649 123rf

Gorsel 2.59 93060764 123rf

Gorsel 2.60 152904245 123rf

Gorsel 2.61 44256030 123rf

Gorsel 2.62 38611803 123rf

Gorsel 2.63 123201791 123rf

Beden dili etkinligi 82189032 123rf

Beden dili etkinligi 1841363749 Shutterstock
Beden dili etkinligi 1560036068 Shutterstock
Beden dili etkinligi 624717293 Shutterstock
Sunum stratejisi etkinligi 20940754 123rf
Uygulama faaliyeti 3 33831302 123rf
Ogrenme Birimi 3 Kapag 30545566 123(f

Gorsel 3.1 65433777 123rf

Gorsel 3.2 157596157 123rf

Gorsel 3.3 139303258 123rf

Gorsel 3.4 37305934 123rf

Gorsel 3.5: 95931191 123rf

Gorsel 3.6 44691999 123rf
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Gorsel 3.7 39445384

123rf

Gorsel Agiklama Gorsel id Gorsel Kaynagi
Gorsel 3.8 40003884 123rf
Gorsel 3.9 30549295 123rf
Gorsel 3.10 32147912 123rf
Gorsel 3.11 92036192 123rf
Gorsel 3.12 43089901 123rf
Gorsel 3.13 44188555 123rf
Gorsel 3.14 114939324 123rf
Gorsel 3.15 128779895 123rf
Gorsel 3.16 35522223 123rf
Gorsel 3.17 31137761 123rf
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