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Korkma, sönmez bu afaklarda yüzen al sancak;  
Sönmeden yurdumun üstünde tüten en son ocak.  
O benim milletimin y ld z d r, parlayacak;  
O benimdir, o benim milletimindir ancak.  

Çatma, kurban olay m, çehreni ey nazl  hilâl! 
Kahraman rk ma bir gül! Ne bu iddet, bu celâl? 
Sana olmaz dökülen kanlar m z sonra helâl. 
Hakk d r Hakk’a tapan milletimin istiklâl. 

Ben ezelden beridir hür ya ad m, hür ya ar m. 
Hangi ç lg n bana zincir vuracakm ? a ar m! 
Kükremi  sel gibiyim, bendimi çi ner, a ar m. 
Y rtar m da lar , enginlere s mam, ta ar m. 

Garb n âfâk n  sarm sa çelik z rhl  duvar,  
Benim iman dolu gö süm gibi serhaddim var. 
Ulusun, korkma! Nas l böyle bir iman  bo ar, 
Medeniyyet dedi in tek di i kalm  canavar? 

Arkada , yurduma alçaklar  u ratma sak n; 
Siper et gövdeni, dursun bu hayâs zca ak n. 
Do acakt r sana va’detti i günler Hakk’ n; 
Kim bilir, belki yar n, belki yar ndan da yak n

Bast n yerleri toprak diyerek geçme, tan :  
Dü ün alt ndaki binlerce kefensiz yatan . 
Sen ehit o lusun, incitme, yaz kt r, atan : 
Verme, dünyalar  alsan da bu cennet vatan . 

Kim bu cennet vatan n u runa olmaz ki feda? 
üheda f k racak topra  s ksan, üheda! 

Cân , cânân , bütün var m  als n da Huda, 
Etmesin tek vatan mdan beni dünyada cüda. 

Ruhumun senden lâhî, udur ancak emeli: 
De mesin mabedimin gö süne nâmahrem eli. 
Bu ezanlar -ki ehadetleri dinin temeli-  
Ebedî yurdumun üstünde benim inlemeli. 

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- ta m, 
Her cerîhamdan lâhî, bo an p kanl  ya m, 
F k r r ruh-  mücerret gibi yerden na’ m; 
O zaman yükselerek ar a de er belki ba m. 

Dalgalan sen de afaklar gibi ey anl  hilâl! 
Olsun art k dökülen kanlar m n hepsi helâl. 
Ebediyyen sana yok, rk ma yok izmihlâl; 
Hakk d r hür ya am  bayra m n hürriyet;  
Hakk d r Hakk’a tapan milletimin istiklâl! 

      



GENÇL E H TABE 

Ey Türk gençli i! Birinci vazifen, Türk istiklâlini, Türk Cumhuriyetini, 

ilelebet muhafaza ve müdafaa etmektir. 

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegâne temeli budur. Bu temel, senin en 

k ymetli hazinendir. stikbalde dahi, seni bu hazineden mahrum etmek 

isteyecek dâhilî ve hâricî bedhahlar n olacakt r. Bir gün, istiklâl ve cumhuriyeti 

müdafaa mecburiyetine dü ersen, vazifeye at lmak için, içinde bulunaca n 

vaziyetin imkân ve eraitini dü ünmeyeceksin! Bu imkân ve erait, çok 

namüsait bir mahiyette tezahür edebilir. stiklâl ve cumhuriyetine kastedecek 

dü manlar, bütün dünyada emsali görülmemi  bir galibiyetin mümessili 

olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatan n bütün kaleleri zapt edilmi , bütün 

tersanelerine girilmi , bütün ordular  da t lm  ve memleketin her kö esi bilfiil 

i gal edilmi  olabilir. Bütün bu eraitten daha elîm ve daha vahim olmak üzere, 

memleketin dâhilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve dalâlet ve hattâ h yanet 

içinde bulunabilirler. Hattâ bu iktidar sahipleri ahsî menfaatlerini, 

müstevlîlerin siyasî emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret içinde 

harap ve bîtap dü mü  olabilir. 

Ey Türk istikbalinin evlâd ! te, bu ahval ve erait içinde dahi vazifen, 

Türk istiklâl ve cumhuriyetini kurtarmakt r. Muhtaç oldu un kudret, 

damarlar ndaki asil kanda mevcuttur. 

                       Mustafa Kemal Atatürk 
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DERS MATERYALİNİN TANITIMI

12

Öğrenme birimi  
adı ve numarasını 
gösterir.

Hazırlık çalışmaları 
alanını gösterir.

Öğrenme 
biriminde 
bulunan konuları 
gösterir.

Temel kavramlar 
alanını gösterir.

Etkileşimli karekod
alanını gösterir.

Neler öğreneceksiniz 
alanını gösterir.

Sayfa numarasını gösterir.

Öğrenme birimi konu başlığını gösterir. Öğrenme birimi adını gösterir.

Konu içerikleri ve görsellerini gösterir.

Öğrenme birimi numarasını gösterir.



DERS MATERYALİNİN TANITIMI
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Ölçme ve değerlendirme alanını gösterir.

Sıra sizde alanını gösterir.

Bilgi kutusunu gösterir.

Uygulama alanını 
gösterir.

Resim, video 
okuyucu ile
taratarak, 
resim, video, 
animasyon, soru 
ve çözümleri gibi 
ilave kaynaklara 
ulaşılabilecek 
karekodu gösterir.



KONULAR

TEMEL KAVRAMLAR

İKNA EDİCİ İLETİŞİM

1. ÖĞRENME BİRİMİ

14



 -
 -
 -
 -
 -
 -
 -
 -

1. -

2. 

15



1. ÖĞRENME BİRİMİ

16

1.1. İKNANIN PSİKOLOJİK, TOPLUMSAL VE 
      MANTIKSAL BOYUTLARI

1.1.2. İknanın Psikolojik ve Toplumsal Boyutları

1.1.1. Başarılı İknanın Yolları

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

SIRA SİZDE



İKNA EDİCİ İLETİŞİM
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-
-

-

BİLGİ KUTUSU



1. ÖĞRENME BİRİMİ

18

1.1.3. İknanın Toplumsal Hayattaki Önemi
-

1. 

2. 

SIRA SİZDE

SIRA SİZDE



İKNA EDİCİ İLETİŞİM
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1.1.4. İknaya Karşı Koyma Stratejileri

-

• 
• 
• 
• 
• 

SIRA SİZDE

-

-



1. ÖĞRENME BİRİMİ
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-
-

SIRA SİZDE

-

-

SIRA SİZDE

BİLGİ KUTUSU

-
-

-

-

-



İKNA EDİCİ İLETİŞİM

21

1.1. UYGULAMA: İKNA EDİCİ İLETİŞİMDE TUTUM VE
                DAVRANIŞ DEĞİŞİKLİĞİ

• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 

1.2. İKNA EDİCİ İLETİŞİMDE KAYNAK, MESAJ VE    
       MESAJIN ALICILARI

• 
• 
• 
• 
• 
• 

-
-



1. ÖĞRENME BİRİMİ

22

1.2.1. İkna Edici İletişimde Kullanılan Yol ve Yöntemler

AÇIKLAMALAR

-

-

-

-
-

-

-
-



İKNA EDİCİ İLETİŞİM
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1.2. UYGULAMA: İKNA TEKNİKLERİ

-

• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 

1.2.2. İkna Edici İletişimde Kanıt Seçimini Etkileyen Faktörler
-

• 
• 
• 
• 

• 
• 
• 
• 

-



1. ÖĞRENME BİRİMİ

24

BİLGİ KUTUSU

-

1.2.3. İkna Edici İletişimde Kullanılan Kanıt Türleri

-

-

-

-

-
-



İKNA EDİCİ İLETİŞİM

25

1.2.4. Mesajın Yapısı ve İçeriği

-

1.2.5. İkna Edici İletişimde Mesajın Alıcıları ve Hedef Kitle

-
-

SIRA SİZDE

1. 

2. 



1. ÖĞRENME BİRİMİ
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1.3. UYGULAMA: İKNANIN İLKELERİ

• 

• 
• 
• -

• 
• 
• 
• 

1.3. SÖZSÜZ İLETİŞİM VE İKNA

1.3.1. Sözsüz İletişimin Unsurları

-

BİLGİ KUTUSU

• 
• 
• 

• 
• 
• 

• 
• 
• 
• 



İKNA EDİCİ İLETİŞİM

27

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

• 
• 
• 
• 
• 

SIRA SİZDE

1.3.2. İknada Mekân ve Zaman Kavramı

-

-



1. ÖĞRENME BİRİMİ

28

-

-

-

-

SIRA SİZDE



İKNA EDİCİ İLETİŞİM
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1.3.3. İkna Edici İletişimde Renklerin Anlamları

• 
• 
• -K
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M
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I

• 
• 
• 
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• -

• 
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• 
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• 
• -

SA
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I

• 
• 
• 

TU
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U
N

C
U

SIRA SİZDE



1. ÖĞRENME BİRİMİ
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1.3.4. Sözsüz İletişim ve İkna

-

-

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

BİLGİ KUTUSU

-

• 
• 
• 
• 
• 



İKNA EDİCİ İLETİŞİM

31

1.4. İLETİŞİM KAMPANYALARI VE İKNA

-
-

1.4.1. İletişim Kampanyalarının Özellikleri 

-

• 
• 
• 

SIRA SİZDE



1. ÖĞRENME BİRİMİ

32

• 
• 

SIRA SİZDE

-



İKNA EDİCİ İLETİŞİM

33

1.4.2. İletişim Kampanyası Türleri

-
-

-

-

-



1. ÖĞRENME BİRİMİ

34

BİLGİ KUTUSU

-

-

-

SIRA SİZDE



İKNA EDİCİ İLETİŞİM

35

1.4. UYGULAMA: İKNA EDİCİ İLETİŞİMİN PAZARLAMADAKİ ETKİSİ

• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 

1.4.3. İletişim Kampanyaları ve İkna Süreci
-

-
-

-

-
-

-
-



1. ÖĞRENME BİRİMİ

36

1.5. UYGULAMA: İKNA ETMEKLE İLGİLİ GÜZEL SÖZLER

.

• 
• 
• 

• 
• 
• 
• 
• 

-

-

SIRA SİZDE



İKNA EDİCİ İLETİŞİM
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ÖLÇME VE 
DEĞERLENDİRME

Aşağıda verilen cümlelerin başındaki boşluğa cümlede yer alan ifade doğru ise “D”, 
yanlış ise “Y” yazınız.

1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 

10. 

11. 

12. 

13. 

14. 

15. 

16. 

17. 

18. 

Aşağıdaki cümlelerde boş bırakılan yerleri uygun sözcüklerle tamamlayınız.

Aşağıdaki soruları dikkatli bir şekilde okuyarak doğru cevabı işaretleyiniz.

19. 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME

23. 

20. 

21. 

22. 

24. 

  

25. 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME

26. 

-

Aşağıdaki soruların cevaplarını boş bırakılan alanlara yazınız.

27. 

28. 

29. 



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

2. ÖĞRENME BİRİMİ

KONULAR

TEMEL KAVRAMLAR

40



 -
 -
 -
 -
 -
 -
 -
 -
 -

1. -

2. 
-
-

41



2. ÖĞRENME BİRİMİ

42

2.1. TÜKETİCİ DAVRANIŞ MODELLERİ

• 

• 

• 

• 

2.1.1. Tüketici Davranışları

-

-
-

2.1. UYGULAMA: TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

43

2.1.2. Tüketici Davranış Özellikleri

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 



2. ÖĞRENME BİRİMİ

44

2.2. UYGULAMA: TÜKETİCİ DAVRANIŞ ÖZELLİKLERİ

• 
• 

• 
• 
• 
• 
• 

2.1.3. Tüketici Satın Alma Davranış Çeşitleri



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

45

-

-

-

-

-

-



2. ÖĞRENME BİRİMİ

46

-
-

SIRA SİZDE

1. -
-

2. -

3. 
-

4. 



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

47

2.1.4. Tüketici Davranışlarını Etkileyen Faktörler

-
-

-

-

-

-

-



2. ÖĞRENME BİRİMİ

48

2.3. UYGULAMA: KÜLTÜREL FAKTÖRLERİN TÜKETİCİ 
           DAVRANIŞLARINA ETKİSİ

• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 

SIRA SİZDE



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

49

2.2. TÜKETİCİ KARAR SÜRECİ VE TÜKETİCİ TİPLERİ

1. 

2. 

3. -

5. 

4. 

2.4. UYGULAMA: TÜKETİCİ KARAR ALMA SÜRECİ

• 
• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 



2. ÖĞRENME BİRİMİ

50

2.2.2. Ailede Ortak Karar Alma, Çatışma Süreci ve    
   Çatışmaların Çözümlenmesi

• 
• 
• 
• 

2.2.1. Aile ve Hane Halkının Satın Alma Karar Süreci    
  Üzerindeki Etkileri

• -

• -

• -

• 
-



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

51

SIRA SİZDE

1. 

2. 

1. 

2. -

3. 
4. 

5. 



2. ÖĞRENME BİRİMİ

52

-

-

2.2.3. Tüketici Tiplerinin ve Tüketici Davranışlarının    
   Pazarlamadaki Önemi

2.5. UYGULAMA: SATIN ALMA SÜRECİNDE AİLE ARASINDA  
           YAŞANAN ÇATIŞMA KONULARI

• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

53

2.6. UYGULAMA: TÜKETİCİ TİPLERİ

• 
• 
• 
• -

• 
• 
• 

-

GRUP ADI: SINIFI:

HAYIR

1. 

2. -

3. 
4. 
5. 
6. 

''HAYIR''



2. ÖĞRENME BİRİMİ

54

2.2.4. Özel Tüketici Grupları

-

-

-

-

-
-

BİLGİ KUTUSU

-
-

15-17 yaş grubu

18-19 yaş grubu

20-22 yaş grubu

23-24 yaş grubu



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

55

2.7. UYGULAMA: GENÇ TÜKETİCİLERİN SATIN ALMADAKİ ROLÜ

• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 

2.3. SATIN ALMA İLKELERİ

-



2. ÖĞRENME BİRİMİ

56

• 
-

• 
• 

• 

• 
• 

• -

-
-

-

SIRA SİZDE



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

57

2.8. UYGULAMA: GERİ DÖNÜŞEBİLİR ATIK MALZEMELER

• 
• 
• 

• -

• -

• 
• 
• “2.10. UYGU-

2.3.1. Alışveriş

-

-

-

-



2. ÖĞRENME BİRİMİ

58

2.3.2. Giyim, Gıda, Temizlik, Elektrikli ve Elektronik Ev    
  Eşyaları Satın Alırken Dikkat Edilmesi Gereken Noktalar

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

• 
• 
• 
• 
• 
• 

• 
• 
• 
• 

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

59

2.9. UYGULAMA: ÇEVRE DOSTU TÜKETİM

• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 

BİLGİ KUTUSU

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 



2. ÖĞRENME BİRİMİ

60

2.10. UYGULAMA: ÖZGÜN BİR TASARIMLA ÇEVRE DOSTU
    ALIŞVERİŞ ÇANTASI VEYA FİLESİ HAZIRLAMA

• 
• 
• 
• 

• 
• 

-

NUMARASI:

HAYIR

1. 

2. 

3. 

4. 
5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

'HAYIR



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI
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2.4. TÜKETİCİNİN KORUNMASI
-

-

• 
• 
• 
• 
• 

• 

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

2.4.1. Tüketicinin Korunmasından Sorumlu Taraflar ve Görevleri
-

-

-

-
-



2. ÖĞRENME BİRİMİ
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-

-
-

-

-

BİLGİ KUTUSU

• 
• 
• 



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI
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BİLGİ KUTUSU

-

-

2.4.2. ALO 175 Tüketici Danışma Hattı
-
-
-

-



2. ÖĞRENME BİRİMİ

64

2.11. UYGULAMA: ALO 175 Tüketici Danışma Hattı

• 
• -

• 
• 
• 
• 
• 

2.4.3. Tüketicinin Korunması ile ilgili Kanun ve Yönetmelikler
-

-



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI
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-

-

-

-

-

-

-
-

-



2. ÖĞRENME BİRİMİ
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-

-

-

-

-

2.12. UYGULAMA: TÜKETİCİNİN KORUNMASI HAKKINDA KANUN

• 
• 
• -

• 
• 
• 
• 
• 



TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

67

2.4.4. Ulusal ve Uluslararası Tüketici Örgütlerinin İşleyişleri

• 
• 
• 
• 

-

-

-
-
-

-

-

2.13. UYGULAMA: ULUSAL VE ULUSLARARASI TÜKETİCİ ÖRGÜTLERİ

• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 
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ÖLÇME VE 
DEĞERLENDİRME

Aşağıda verilen cümlelerin başındaki boşluğa cümlede yer alan ifade doğru ise “D”, 
yanlış ise “Y” yazınız.

1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 

10. 

11. 

12. 

13. 

14. 

15. 

16. 

17. 

Aşağıdaki cümlelerde boş bırakılan yerleri uygun sözcüklerle tamamlayınız.

Aşağıdaki soruları dikkatli bir şekilde okuyarak doğru cevabı işaretleyiniz.

18. 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME

19. -

20. -

21. 

22. 

23. 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME

24. 

25. 

26. -

27. 

Aşağıdaki soruların cevaplarını boş bırakılan alanlara yazınız.

28. 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME

29. 



KİŞİSEL SATIŞ TEKNİKLERİ

3. ÖĞRENME BİRİMİ

KONULAR

TEMEL KAVRAMLAR

72



 -
 -
 -
 -
 -
 -
 -

1. 
-

2. 
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3.1. SATIŞ ELEMANININ ÖZELLİKLERİ

-

-
-

-

3.1.1. Kişisel Satışın Özellikleri ve Amaçları

• -

• 
-

• 
-

• -

-

• 

• 
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-

SIRA SİZDE

• -

• 
• -

• 

3.1.2. Kişisel Satışın Avantaj ve Dezavantajları

• 

• -

• 

• 

• -

• 
• 
• 
• 
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• 

• 

SIRA SİZDE

3.1.3. Satış Elemanının Görev ve Sorumlulukları

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
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• 
• 
• 
• 
• 

3.1.4. Satış Elemanının Özellikleri

• 
• 

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

3.1.5. Satış Elemanının Sahip Olması Gereken     
  Temel Bilgi ve Beceriler

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
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-

SIRA SİZDE

3.1.6. Satış Elemanının Mesleki ve Kariyer Gelişimi

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
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SIRA SİZDE

3.1.7. Satış Elemanı ve Müşteri Arasındaki İletişim
-

• 
• 

3.1. UYGULAMA: SATIŞ ELEMANI VE MÜŞTERİ ARASINDAKİ İLETİŞİM

• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 
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3.2. KİŞİSEL SATIŞTA İLETİŞİM VE BEDEN DİLİ
-

3.2.1. Kişisel Satışta İletişim Süreci ve İletişimin Önemi

• -

• 

• -

• 

• -

3.2.2. Kişisel Satışta İletişimle Etkileme Yolları
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3.2. UYGULAMA: KİŞİSEL SATIŞTA İLETİŞİMLE ETKİLEME YOLLARI

• 
• 
• 
• 

-

GRUP ADI: SINIFI:

HAYIR
1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

''HAYIR''

-

• 

• 
• 
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3.2.3. Kişisel Satışta Sözlü İletişim 

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

SIRA SİZDE

BİLGİ KUTUSU
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3.2.4. Sözsüz İletişimin Etkileri 

3.2.5. Kişisel Satışta İletişim Alanı 

• 

• 

• 

• 
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3.3. UYGULAMA: KİŞİSEL SATIŞTA İLETİŞİM ALANI

• 
• 
• 
• 

-

GRUP ADI: SINIFI:
HAYIR

1. 

2. 

3. 

4. 
5. 

6. 

7. 
''HAYIR''

• 

• 
• 
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3.2.6. Kişisel Satışta İletişim Engelleri

• 

• 

• 

• 

• -

• 

• 

• 
-
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SIRA SİZDE

-

SIRA SİZDE

3.2.7. İletişimde Dinlemenin Önemi
-
-

-

-

• 
• 
• 
• 
• 
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3.2.8. Sunum Sırasında İletişimin Etkileri

• 
• 
• 
• 
• 
• -

• 

3.4. UYGULAMA: ETKİLİ SUNUM TEKNİKLERİ 

• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 

SIRA SİZDE

-
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3.3. MÜŞTERİ İHTİYAÇLARI VE MÜŞTERİYE YAKLAŞIM

3.3.1. Maslow’un İhtiyaçlar Hiyerarşisi
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3.3.2. Müşterilere Yaklaşım Şekilleri

1. 

2. 

3. 

SIRA SİZDE

...........................................................
...................................................................

..............................................................................................
........................................................................................................

........................................................................................................
...................................................................................................................

.....................................................................................................................
..................................................................................................................................

..................................................
...........................................

.................................
.......................
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• 

• 

• 
• 

• 
• 
• -

• 
• 

• 
• -

• 

• 
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3.5. UYGULAMA: MÜŞTERİYE YAKLAŞIM ŞEKİLLERİ            

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

3.3.3. Müşteriye Yaklaşımda Kullanılacak Soru Teknikleri

• 

• 
• 

• 
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• 
• 
• 

• 

3.3.4. Müşteri Yaklaşımında Yapılması ve Yapılmaması    
   Gerekenler

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
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SIRA SİZDE

-

3.3.5. Müşteriye Yaklaşım Teknikleri

• -

• 
-

• 
-

• 

-
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• 
-

-

• -

• 

• 
-

• 
-

• 

• 
-

-

-
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3.4. KİŞİSEL SATIŞ SÜRECİNDE MÜŞTERİ İTİRAZLARI VE  
        İTİRAZLARIN KARŞILANMASI

3.4.1. Kişisel Satış Sürecinde Müşteri İtirazlarını      
  Karşılama Teknikleri

-

-

• -

• 
-

• -

• 

• -

• -

-
-

• 

• 

• -

-
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• -
-

SIRA SİZDE

-

SIRA SİZDE

3.4.2. Satış Süreci ve Müşteri İtiraz Çeşitleri 

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
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3.4.3. Müşteri İtirazları Karşısında Tutumlar

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

3.6. UYGULAMA: YANLIŞ ANLAŞILMALARDAN ORTAYA ÇIKAN  
                İTİRAZLARA YAKLAŞIM ŞEKLİ         

• -

• 
• 
• 
• 
• 
• 
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3.4.4. Müşteri İtirazlarının Ortaya Çıkış Nedenleri
-

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

3.4.5. Müşteri İtirazlarının Karşılanmasında Dikkat    
   Edilmesi Gereken Unsurlar

-

• 
• 
• 
• 
• 
• -

• 

3.7. UYGULAMA: MÜŞTERİ İTİRAZLARININ KARŞILANMASINDA  
           DİKKAT EDİLMESİ GEREKEN HUSUSLAR         

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
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3.5. SATIŞ KAPAMA TEKNİKLERİ
-

3.5.1. Satış Kapama Teknikleri ve  
  Satış Sonrası Hizmetler

• 

• -
-

• 

• 

SIRA SİZDE

-
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3.5.2. Satış Kapama Yaklaşımları

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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• 

SIRA SİZDE
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3.5.3. Kapanış Sorusu Teknikleri

-

3.5.4. Tavsiye Satış Kuralları ve Stratejileri
-

• 
• 
• 
• 
• 

• 
• 

Miktar kapanışı sorusu

Keskin üçgen sorusu 

Sipariş emri kapanışı sorusu

Dönüştürme kapanışı sorusu
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SIRA SİZDE

• 
• 
• 
• 

3.5.5. Satışın Sona Ermesi ve İzlenmesi

-

-

-

-

-

• 
• 
• 
• 
• 
• 
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3.5.6. Satış Sonrası Müşteri Hizmetleri ve Şikâyetleri 

-

-

• 
uy

• 

• 

• 
• 

-
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Doküman No:

Revizyon No: 
Revizyon Tarihi: 
Sayfa No: 

Adresi:  

Tel. No:

:

:  

4. ):

5. :
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3.8. UYGULAMA: MÜŞTERİ ŞİKÂYET FORMU

            :

• -

• 
• 

• 
• 
• 
• 
• 

BİLGİ KUTUSU

-

-

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
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ÖLÇME VE 
DEĞERLENDİRME

Aşağıda verilen cümlelerin başındaki boşluğa cümlede yer alan ifade doğru ise “D”, 
yanlış ise “Y” yazınız.

1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 

10. -

11. 

12. 

13. 

14. 

15. 

16. 

17. 

18. 

19. -

20. 

Aşağıdaki cümlelerde boş bırakılan yerleri uygun sözcüklerle tamamlayınız.

21. 

Aşağıdaki soruları dikkatli bir şekilde okuyarak doğru cevabı işaretleyiniz.
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ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME

22. 

23. 

24. 

25. 

26. 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME

27. 

28. 

29. 

30. 

31. 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME

32. 

33. 

34. 

Aşağıdaki soruların cevaplarını boş bırakılan alanlara yazınız.

35. 
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ÖLÇME VE DEĞERLENDİRME

36. 

37. 

38. 
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CEVAP ANAHTARI

1. Y 10. ikna 19. D

2. D 11. güven 20. E

3. D 12. kaynak 21. A

4. Y 13. Evet 22. B

5. Y 14. tanıklık 23. A

6. D 15. beden dili 24. D

7. Y 16. kırmızı 25. E

8. D 17. stratejiler 26. C

9. D 18. sosyal1. 
Ö

Ğ
R

E
N

M
E

 B
İR

İM
İ

İK
N

A
 E

D
İC

İ İ
LE

Tİ
Şİ

M

1. D 10. rollerden 18. D

2. Y 11. duygusal 19. E

3. D 12. referans grubu 20. C

4. Y 13. fonksiyonel 21. A

5. D 14. görsel 22. B

6. Y 15. zorunlu 23. D

7. D 16. denenerek 24. A

8. D 17. son 25. B

9. Y 26. E

27. C

2.
 Ö

Ğ
R

E
N

M
E

 B
İR

İM
İ

TÜ
K

E
Tİ

C
İ D

A
V

R
A

N
IŞ

LA
R

I

1. D 10. iletişim 21. C

2. Y 11. dönüt (geri bildirim) 22. E

3. D 12. mahrem bölge 23. C

4. D 13. dinleme 24. E

5. Y 14. ihtiyaç 25. D

6. D 15. itiraz 26. A

7. Y 16. satış kapama 27. B

8. D 17. plan 28. C

9. Y 18. olumsuz 29. A

19. Abraham Maslow 30. B

20. ısrarcı 31. E

32. C

33. A

34. D

3.
 Ö

Ğ
R

E
N

M
E

 B
İR

İM
İ

K
İŞ

İS
E

L 
SA

TI
Ş 

TE
K

N
İK

LE
R

İ

C
E

V
A

P
 A

N
A

H
TA

R
I
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KAYNAKÇA
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