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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sonmez bu safaklarda yiizen al sancak;
Sonmeden yurdumun {istiinde tiiten en son ocak.

O benim milletimin yildizidir, parlayacak;
O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim, ¢ehreni 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 hiir yagadim, hiir yasarim.
Hangi ¢ilgin bana zincir vuracakmig? Sasarim!
Kiikremis sel gibiyim, bendimi ¢igner, asarim.
Yirtarim daglari, enginlere sigmam, tasarim.

Garbin afakimi sarmissa ¢elik zirhli duvar,
Benim iman dolu gdgsiim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkma! Nasil boyle bir iman1 bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalmis canavar?

Arkadas, yurduma algaklart ugratma sakin;
Siper et gdvdeni, dursun bu hayasizca akin.
Dogacaktir sana va’dettigi giinler Hakk’in;

Kim bilir, belki yarin, belki yarindan da yakin.

Bastigin yerleri toprak diyerek ge¢cme, tani:
Diisiin altindaki binlerce kefensiz yatani.
Sen sehit oglusun, incitme, yaziktir, atani:
Verme, diinyalar1 alsan da bu cennet vatani.

Kim bu cennet vatanin ugruna olmaz ki feda?
Stiheda figkiracak topragi siksan, siiheda!
Cani, canani, biitlin varimi alsin da Huda,
Etmesin tek vatanimdan beni diinyada ciida.

Ruhumun senden [14ahi, sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gogsiine ndmahrem eli.
Bu ezanlar -ki sehadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun {iistiinde benim inlemeli.

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tasim,
Her cerihamdan {1ahi, bosanip kanli yagim,
Fiskirir ruh-1 miicerret gibi yerden na’sim;

O zaman yiikselerek arsa deger belki basim.

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

Mehmet AKkif Ersoy



GENCLIGE HITABE

Ey Tiirk gengligi! Birinci vazifen, Tirk istiklalini, Tiirk Cumhuriyetini,
ilelebet muhafaza ve miidafaa 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 giin, istiklal ve cumhuriyeti
miidafaa mecburiyetine diisersen, vazifeye atilmak i¢in, i¢cinde bulunacagin
vaziyetin imkan ve seraitini diisiinmeyeceksin! Bu imkan ve serait, ¢ok
namiisait bir mahiyette tezahiir edebilir. Istiklal ve cumhuriyetine kastedecek
diigmanlar, biitlin diinyada emsali goriilmemis bir galibiyetin miimessili
olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin biitlin kaleleri zapt edilmis, biitiin
tersanelerine girilmis, biitiin ordular1 dagitilmis ve memleketin her kdsesi bilfiil
isgal edilmis olabilir. Biitiin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak {izere,
memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve daldlet ve hattd hiyanet
iginde bulunabilirler. Hattd bu iktidar sahipleri sahsi menfaatlerini,
miistevlilerin siyasi emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret i¢inde
harap ve bitap diismiis olabilir.

Ey Tiirk istikbalinin evladi! Iste, bu ahval ve serait i¢inde dahi vazifen,
Tirk istiklal ve cumhuriyetini  kurtarmaktir. Muhta¢ oldugun kudret,
damarlarindaki asil kanda mevcuttur.

Mustafa Kemal Atatiirk



MUSTAFA KEMAL ATATURK
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Ogrenme birimi
numarasini
gosterir.

Ogrenme birimine ait
konu bagliklarini
gosterir.

Ogrenme birimi
adini gosterir.

Ogrenme
birimi kapag!
gorselidir.

Ogrenme birimi
—] icerisinde yer alan
temel kavramlarini
gosterir.

Ogrenme birimi adin| r—

gosterir.

Ogrenme birimine
ait konularin baglik  [r—
numaralarini
gosterir.

g1 Kavrami

e 1. SATIS VE SATISLA ILGILi TEMEL KAVRAMLAR.............

iCINDEKILER

................................ 1

1.1.  Satis ve Satis D:

1.1.1. Satig
UYGULAMA FAALIYETI 1

1.1.2. Satig D:

1.3, Satis D Ozellkleri

1.1.4. Satig D: Gorevleri

UYGULAMA FAALIYETI

1.2.  Satig Kanallarinin

1.2.1. Online/Offline Satis Kanali

p——  1.2.2. Telefon Yoluyla Sati

1.2.3. Sosyal Medya Yoluyla Satis
UYGULAMA FAALIYETI 3

1.2.5. Perakende Sat

12.4. Ag Pazarlamasi Yoluyla Satis (Network Marketing / Netvérk Marketing).......

1.2.6. Dogrudan Satis

1.2.7. Kisisel Sati:

1.3.  Satig Siirecinde ikna Kavrami ve iknanin Gnemi.

1.3.1. lkna Kavrami

1.3.2. Ikna likeleri

1.3.3. ikna Amagli iletisimde Siireg

1.34. lkna Edici lletisimde Kullanilan Yontemler
UYGULAMA FAALIYETI 4

UYGULAMA FAALIYETI 5.

OLCME VE DEGERLENDIRME

2. KiSISEL SATIS

2.1. Kigisel Satigin Tanimi ve Onemi

2.1.1. Kisisel Satigin Tanimi

2.1.1.1. Kisisel Satigin Amaci
2.1.2. Kisisel Satigin Onemi

2.1.3. Kisisel Satisin Diger Farki

2.2.1. Szl lletisim

2.2. Kisisel Satigta Dikkat Edilmesi Gereken FaKtorler ...............orermmeeeumsessesssssssssssnnes

2.2.2. Sozsiiz lletisim (Beden Dili)

22.2.1. Goz Temas!

2.2.2.2. Bas Harekeleri ve Yiz Ifadeleri

2.2.2.3. El, Kol ve Bacak Hareketleri

UYGULAMA FAALIYETI 1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2

| Sayfa
numaralarini
gosterir.
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“Uygulama I

Faaliyet” alanini
gosterir.

Konu bashg
ve numarasini i

gosterir.

KiSISEL SATIS TEKNIKLERI

UYGULAMA FAALIYETi 2

Kullanim Kilavuzu Hazirlama Uygulamasi

Bir {iriin belirleyerek o Ur(ine ait kullanim kilavuzu hazirlayiniz. Asagidaki “Uygulama yonergeleri'ne
uygun sekilde uygulama faaliyetini gergeklestiriniz.

Uygulama yonergeleri:

1. Uriin belirlenmelidir.

2.Uriin bilgilerine yer veriimelidr.
3.Kullanim sekli hakkinda bilgi verilmelidir.

4.Urliniin iade kogullari hakkinda bilgi verilmelidir.

5.Uriiniin ayiph olmasi durumunda iade ve degisim kosullari agiklanmalidir.

6. Uriiniin ayipli olmamast durumunda iade ve degisim kosullari aiklanmalidir.

7.Uriine ait gorseller kullaniimalidir.

8.Bu bilgiler dahilinde bir kullanim kilavuzu hazirlanmalidir.

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

Hazirlik Galismalar
1. Sinifinizdaki tiim 6grencilerin katilimiyla satilmasi gok zor olan {iriin ve hi;

Ogrenme birimi adi ve
numarasini gosteren
sayfa antetidir.

“Hazirlk Calismalar”

neler olabilecegini tartiginiz.

3.4. Satig Teknigi Uygulamalarinin Onemi

Diinyanin degismesi, ozellikle tiiketimde ve pazarlama etkinliklerinde dlke sinirlarinin kalkmasi,
insanlarin her istedigi nesneye ulasmasini kolaylastirmigtir. Glinimiiz insani artik yeni ¢ikan bir tirindi,
toplumlarda meydana gelen degisik akimlar aninda égrenebilmektedir. Ayni zamanda moda tutkusu,
glinceli yakalama, ilk deneyimleyen olma gibi bazi ozellikler insanlari daha fazla istekte bulunmaya
tesvik etmektedir. Satis danismanlan tarafindan uygulanan teknikler de driinlerin, ihtiyaglarin
fazlaligina gore degismektedir.

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

tepkiler, diiinceler, davraniglar tamamen bireye 6zgiidir. Pazarlama uzmanlari bu farkliliklara

yonelik satis teknikleri gelistirmektedir. Kitlesel triinler tretilse de her bir tiketicinin kullandigi tirinden

sagladigi fayda veya iriinden beklentisi farklicir. Ornegin, ayni kabani bir miisteri 1sinmak igin

alirken diger miisteri kiyafetleri ile uygun olsun diye almaktadir. Bu sabit Gmekten anlasilacagi tizere
satis teknigi ayni

Basarili bir satis danismaninin satis teknikleri konusunda da anlatildid: gibi miisterisine uygulayacagi

Sayfa
numarasini
gosterir.

Konu gorselidir. [r——

beden diliyle bu becerilerin desteklenmesi oldukga Gnemlidir
(Gorsel 2.7).

yi bir satis danismant; kars! tarafi etkili bir bigimde dinleyebilen,
konusma sirasi kendine geldiginde dogru kelime ve ciimlelerle

beden dili ile dogru
sorulari dogru yer ve zamanda sorabilen kisidir.

Gorsel 2.7: Satis danismaninin iletisim becerisi

BILGI KUTUSU
Gevremizde olup bitenlerin; %88'ini gozlerimizle, %8'ini kulaklarimizla, %4'inii ise diger
duyulanimizla algilariz.

ETKINLIK
Ornek reklam kampanyalarini sinif ortamina getirerek reklam kampanyalarindaki iletisim dgelerini
tespit ediniz.

* 1-3 kisilik gruplar olugturulmalidr.

* Reklam kampanyalari video, afig vb. iki adet segilmelidir.

+ Reklam kampanyasi video ise dijtal olarak sinif ortamina getirilmeli ya da senaryo ézeti bir
kagida yazilmalidir.

+ Reklam kampanyas afis ise dijital olarak sinif ortamina getirilmeli ya da bir kagida giktisi
alinmalidr.

* Reklam kampanyalarinin iletigim dgeleri tespit edilmelidir.

letigim Ogeleri Reklam Kampanyasi 1 Reklam Kampanyasi 2

Kaynak

Mesaj

Mesajin

{ alanini gosterir.

{ “Bilgi Kutusu” alanini
gosterir.

$Sozlii Semboller

Sozsiiz Semboller

Mesaj Kodunun Goziilmesi

Alict

Geri Bildirim

| “Etkinlik” alanini
gosterir.
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NELER OGRENECEKSINiz?
Bu 6grenme biriminde;

1. Satig ve satig danigmanligi kavramini, satis danigmaninin
ozellikleri ve gorevlerini,

2. Satis kanallarinin siniflandiriimasini,

3. iknanin tanimi ve ilkelerini,

4. ikna tekniklerini 6greneceksiniz.




SATIS VE

1.
OGRENME
BIRIMI

SATISLA
ILGILi TEMEL
KAVRAMLAR

KONULAR TEMEL KAVRAMLAR

1.1.  SATI$ VE SATIS DANI$MANLIGI * Satig * Perakende satig
KAVRAMI * Pazarlama karmasi * ikna
1.2.  SATIS KANALLARININ * Tutundurma karmasi « ikna ilkeleri

SINIFLA.NDIRI!.MAS.I * Satis danismani ¢ ikna teknikleri
1.3.  SATIS SURECINDE IKNA KAVRAMI * Satis kanali

VE iKNANIN ONEMI




SATIS VE SATISLA ILGILI TEMEL KAVRAMLAR

HAZIRLIK CALISMALARI

Nelerin satisi gergeklestirilebilir? Sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

1. SATIS VE SATISLA iLGILi TEMEL KAVRAMLAR

Satis, isletmeye gelir getiren en Onemli faktordlir ve her gegen giin énemi artmaktadir. Son
zamanlarda artan rekabetten dolayi firmalar, yeni satis teknikleri gelistirmekte ve satis sistemlerini
glncellemektedir (Gorsel 1.1). Satis sektorli giyimden gidaya, otomotivden sagliga, egitimden
teknolojiye birgok alanda yeni is kollari olusturur. Ginimuzde satis kanalina bagli olarak sanal sesli
asistan uzmanlhgi, e-perakende gorsel tasarimcilig, dijital satis uzmanligi, sosyal medya beden dili
uzmanligi, bot uzmanhg gibi yeni is imkanlari ortaya ¢ikmistir. Yurt iginde ve yurt disinda ekonomiye
katki sadlayan satig piyasasinda is kollarinin geniglemesiyle nitelikli personel ihtiyaci gin gectikce
artmaktadir. Boyle bir ortamda satis danismani olmak, iyi bir egitime ve glincel kabiliyetlere sahip
olmayi gerektirir. Satisla ilgili meslekleri sececek olanlarin giintimiz ekonomik ortamindan kazangli
¢lkmak icin satis ile ilgili temel kavramlari 6grenmesi ve kendini gelistirmesi gerekir.

Gorsel 1.1: Satig

1.1. SATIS VE SATIS DANISMANLIGI KAVRAMI

Satis danismanhdi meslegini sececek olanlarin satis ile ilgili temel kavramlari égrenmesi ve kendini
gelistirmesi icin satis ve satis danismani kavramini, satis danismaninin gérev ve sorumluluklarini,
satis kanallarini iyi bilmesi ve 6zimsemesi gerekir.

1.1.1. Satis

Satig, en basit tanimiyla bir bedel karsiliginda trindn sahipliginin misteriye devredilmesidir. Kavram
olarak satis, genellikle pazarlama ile ayni faaliyetmis gibi algilansa da pazarlamadan farkli yonlere
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sahiptir. Pazarlama kavrami marka yonetiminin stratejik bir sekilde gerceklestirilmesi olarak ifade
edilirken satig bu marka yonetimi srecinin stratejik bir adimidir. Satis kavramini daha iyi anlayabilmek
icin pazarlama karmasi igerisindeki yerine bakildiginda Sekil 1.1’de gérildigi gibi tutundurma karmasi
elemanlarindan biridir. Tutundurma, potansiyel misterilerle dogrudan veya dolayli olarak iletigim
kurarak Urlin ve hizmetler hakkinda musterileri bilgilendirme ve ikna etme siireci olarak tanimlanabilir.

PAZARLAMA KARMASI iCERISINDE SATISIN YERI

\ \
\4 \4
[ KisiselSatis R oo

Satis Gelistirme - —
G <—
Halkla ligkiler é;

TUTUNDURMA

Dogrudan Satig

Sekil 1.1: Pazarlama karmasi igerisinde satigin yeri

Satisin birgok tanimi mevcuttur. Bu tanimlardan birine gére satis; trlin veya hizmetlerin musteri igin
en uygun yer ve zamanda, en uygun yontemle ve bir bedel karsiliginda misteriye devri igin yapilan
calismalarin butlinudur. Bagka bir deyisle, hedef misteri grubunun istek ve ihtiyaclarini tanimlayarak
bu istek ve ihtiyaglara uygun drtin veya hizmetleri sunma faaliyetleridir. Verilen tanimlamalardan da
anlasilacagi gibi satis faaliyetleri musterinin ihtiyaglarinin karsilanmasina yonelik faaliyetleri igeren
bir sire¢ olarak gorilebilir. Bununla birlikte satis, isletmeye para akisini saglayan tutundurma
faaliyetlerindendir. Bu sebeple firmalar igin hayati bir 5neme sahiptir.

Musteriler agisindan 6nemine bakildiginda satis, firma ile yasanan en dnemli deneyim kaynagidir.
isletmeler agisindan énemi ise marka imajini bilyiik dlgiide etkilemesidir. Bunun igin satis siireci dogru
ve stratejik bir sekilde yirdtilmelidir. Eger satis cabalari dogru bir sekilde yonetilir, misterinin algisinda
olumlu bir imaj olusturulursa musteri baghlig1 saglanabilir.

Her satis sireci dncesinde msterinin alim davranisi i¢in harcamayi goze aldigi zaman, para vb.
s0z konusudur. Musterinin zamanini ve parasini feda edebilmesi satisin yaratacagi tatmin, marka
degeri ve olumlu deneyimlere baglidir. Bunun igin firmalar satis stirecinde miisterilere maliyetlere
katlanabilecekleri degerler yaratmakla sorumludur. Satin alma sireci msteriler i¢in sorun ¢dzme
olarak degerlendirilir. Bu nedenle firmalar, satis asamasinda,miisteriye olabildigince ¢6zim odakli
yaklasmalidir. Ornegin spor ayakkabi satin almak icin gelen bir miisteriye karsilamak istedigi ihtiyacina
en uygun Urini veya hizmeti sunmak ¢dzim odakli bir yaklagim ortaya koymaktir. Ancak bu sekilde

yaklasilirsa mUsterilerin bir sonraki satin alma siirecine baglamasi saglanabilir.
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BILGI KUTUSU

Ticaret Bakanliginin aragtirmalarina gore 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 arastirmaya gore “igeriksel Lokasyon” (miisterinin konumuna gére reklam
ve mesajlar) 2026'da perakendenin yapi taglarindan biri olacaktir (Kaynak: https://wearesocial.
com/digital-2020).

Yaéneticiler, 2021’in ikinci ¢eyreginde 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 gectikce artacagi sonucuna varilir. Boylelikle
firmalar tarafindan satis faaliyetlerinin en giincel sistemlerle yénetiimesi igin ayrilan biitgeler daha da
artacaktrr.

Satis danismaninin yiksek performansi, satis slrecini dogrudan etkileyerek isletme verimliligini
arttirir. Bunun igin igletmeler, satis danismanlarinin performansini iyilestirmeye yonelik mesleki egitim
calismalari yaparlar. Satis danismanlari da mesleki 6zelliklerini gelistirmeye, gérev ve sorumluluklarini
en iyi sekilde yerine getirmeye odaklanmalidir. Bu durum isletme performansina katki saglayacag gibi
satig danismaninin kariyeri i¢in de énemlidir. Elde edecegi her yeni bilgi ve beceri satig danismaninin
mesleki kabiliyetlerini arttirir.

1.1.2. Satig Danigmanhgi

Kisisel satis, musteriler ile dogrudan iliski kurulmasini saglar ve bu durum isletmenin satis giicln
etkiler. Satis stirecinde en onemli rol satis danismanina aittir. Satig danigmani, (rlinle musteri
arasinda bir ilginin olusmasi igin gerekli olan riin ve hizmetin sunumunu uygun ikna yontemi ile
yaparak musterinin kendisi icin en dogru Urlind tercih etmesine katki saglayan kisidir (Gorsel 1.2).

Gorsel 1.2: Satis danigmani

Satis danigmani; mali, hizmeti, fikri satarken markasinin pazarlama stratejisini de satmaktadir. Bu
nedenle ayni zamanda bir pazarlama uzmani gibi davranmali ve marka yonetimi bilgisine de sahip
olmalidir. Satis faaliyetlerini yerine getiren, firmanin diimenini elinde tutan kisi olarak da tanimlanan
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satis danismani, firmanin Grlnlerini musteriyle bulusturmaktadir. Dolayisiyla bir firmanin Grlinl veya
hizmeti ne kadar kaliteli olursa olsun, satis danismaninin misteriye yaptigi sunum etkili olmazsa
satis sunumu basariya ulasmayacaktir. Bu sebeple satis danismani sunumunun bagarili olmasina
odaklanmalidir. Clinkii satin alma trafiginin artmasi, basarili sunum ile dogru orantilidir.

Satis danigmani misteriye (rlin sunumu aninda onun ihtiyacini belirleyerek misterinin tutum ve
davranislarina gére sunumunu ayarlayabilmelidir. Omegin kazak almak isteyen bir miisteriye ek
bir Griin sunumu daha yapmak isteyen satis danismani, bu sunumu miusterinin o anki ruh héaline
gbre planlayabilmelidir. Satis danismaninin satis sirecinde gézlem hélinde olmasi firmaya ek satis
getirecegi gibi misteri istek ve ihtiyaglarinin dogru tespit edilmesini de saglayacaktir.

Msteriye sunum yapilirken satig danismaninin durusu, gériinisu ve iletisimi oldukga énemlidir. Glinki
musterinin bilingaltina olumlu mesajlar yollamak, misteri memnuniyetini de beraberinde getirecektir.
Kisacas! isletmenin musteriye olumlu deneyimler yasatmasi iyi bir sunumla gerceklesir. iyi bir sunum
icin de satis danismaninin sahip olmasi gereken 6zellikleri bilmesi ve 6ziimsemesi sarttir.

BILGI KUTUSU
Turkiye'de perakende sektdriinde yapilan bir aragtirmaya gore satista tavir ve davraniglar

%80, satis stratejileri ise %20 oraninda etkili olmaktadir.

1.1.3. Satis Danismaninin Ozellikleri

Satis danismanligi én planda olmayi gerektiren iglerden biridir. Bunun igin satis noktalarinda
yakalarinda “satis danigsmani” yazan kartlarla dolasan galisanlari gérmek mimkindur. Satisla ilgili
faaliyetlerin yuratliimesinde musteriye danismanlik yapmak bazi sorumluluklari da beraberinde
getirmektedir. Satis danismaninin isletme iginde gesitli rolleri yerine getirmesi, bu meslegi farklilagtiran
bir unsurdur. Sosyal yonu agir basan, iletisimin yogun oldugu bir ortamda caligiimasi gerektigi icin satis
danismaninin éncelikle iletisim becerilerinin iyi olmasi, musterilerin problemlerine yaratici ¢ézimler
uretebilmesi, girisimci ve sosyal bir yapiya sahip olmasi gerekmektedir (Gorsel 1.3). Her seyden 6nce
bilinmelidir ki satis danismaninin gdsterecegi her davranis, vaat ettigi her sey firmayi da sorumluluk
altinda birakir.

Satis danismanin sahip olmasi gereken 6zellikler sunlardr:

+ {letisim yéntemlerini bilen * Kibar ve anlayisli
* Gozim odakli + Diksiyonu duizgun
+ Kendini gelistirmeye yatkin + kna etme yetenegine sahip

+ Kisisel gérinumune 6zen gosteren * Kisisel bakimina dikkat eden

« Empati kurabilen + Hedef odakli
+ Takim galismasina yatkin + Markasini temsil etmeye istekli ve 6zen gdsteren
+ Kendini dogru ifade edebilen * Entelektlel

+ Planli caligan * Alanyla ilgili gtincel bilgileri takip eden biri olmalidir.
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Gorsel 1.3: Satig sunumu

1.1.4. Satig Danigmaninin Gorevleri

Satis danismanlari, isletmelerin satis stratejilerini sahada yiirlitmeleri nedeniyle satis isinin en
onemli pargasidir. isletmenin tiim cabalari, miisterilerle bire bir iletisime gecen satis danismaninin
gosterecegdi performansa bagli olarak sonuca ulasir. Satis danigmani, satin almaya istekli misterilerin
isletme ile arasinda bag kurmalarini saglar. Bu bagin misterilerle gugli ve strdrlebilir is iligkileri
yaratmasi hedeflenen bir sonugtur. Stirdurilebilir is iliskilerinin olusturulmasi igin satis danismanlarinin
ustlendikleri gorev ve sorumluluklar sunlardir:

+ Musterilerine rehberlik etmek

* Genis bir misteri kitlesi olusturuimasina katki saglayarak karliligr arttirmak

Musterilerle ilgili bilgilerin analizini yapmak

Markayi temsil etmek

Satis streglerini planlamak ve programlamak

Msterilerle ilgili sorunlari gdzmek
* Musteri memnuniyetini saglamak

* Piyasadaki gtincel bilgileri takip etmek

+ Satig sonrasi sireglerde misterilerin takibini yapmaktir.
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UYGULAMA FAALIYETI

UYGULAMA NO: 1.1
UYGULAMA ADI: Satis ve Satis Danigmanligi Afigi
UYGULAMA SURESI: 2 ders saati

AMAG: Satis ve satis danismanhigi kavramini, satis danismaninin ézelliklerini ve gdrevlerini
aciklamak.

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden satis ve satis danismanligi kavrami ile satis danigmaninin
dzellikleri ve gorevleri konularini dikkate alarak bir afis hazirlamaniz istenmektedir. Calismanizi
asagidaki uygulama yonergesine dikkat ederek gergeklestiriniz.

Yonerge
1. Bireysel olarak calisiniz.
2. Satis ve satig danigmani kavramlari ile ilgili bilgi edininiz.
3. Satig danismaninin 6zellikleri ve gorevleri hakkinda bilgi edininiz.
4. Edindiginiz bilgiler ile ilgili fotograf ve resimler bulunuz.
5. A3 boyutunda renkli fon karton kullaniniz.
6. Edindiginiz bilgi ve gorselleri fon kartona yerlestiriniz.
7. Bilgilerin yaziminda yazim ve dil bilgisi kurallarina dikkat ediniz.
8. Gorselleri ilgili yazilarin yanina yerlestiniz.
9. Afisi olustururken her kenardan esit oranda kenar boslugu birakiniz.

10. Afisi hazirlarken kesme, yapistirma islemleri sirasinda is sagligi ve glvenligi icin gerekli
onlemleri aliniz.

11. Calismanizi zamaninda teslim ediniz.
12. Hazirlanan afisi sinifta sergileyiniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendiriimesinde kitabin “Ekler” bdliiminde yer alan “1.1 Satis ve

Satis Danismanligi Afisi Derecelendirme Olgegi” kullanilacaktir.Uygulamanin degerlendirmesi ders
6gretmeni tarafindan yapilacaktir.
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HAZIRLIK CALISMALARI

1. Uriinii veya hizmeti satis icin miisteriye sunarken hangi satis kanallar kullanilabilir?
Sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

2. Uriin veya hizmetin satisinda tek satis kanalimi, birden fazla satis kanalimi
kullanilmahdir? Sinifta arkadaslarinizla paylaginiz.

1.2. SATIS KANALLARININ SINIFLANDIRILMASI

Satin alma davranislari glin gegtikge degisen musterilerin zaman ve yer faydasi saglayan segeneklere
y6nelmesi, isletmelerin artan rekabet ortaminda basarili olmak istemesi ve tiiketim davranisinin belirli
bir doygunluga ulasmasi nedeniyle isletmeler farkli satis kanallarina yonelmektedir. Farkli satis
kanallari araciligiyla musterinin her dokundugu, baktigi noktada olabilmek satin alimlarin artmasini
saglayacaktir.

Musterilere bire bir deneyim saglama konusunda avantajli olan yuz yiize satis, dijital sistemlerin gelisip
yayginlagsmasina ragmen héld 6nemini korumaktadir. Fakat online satis kanallarinin da musteriye
deneyim sadlama konusunda zenginlesmeye baslamasi, farkli dijital uygulamalarin dikkat gekici
unsurlarinin arttirimasi mesafeli satis faaliyetlerine talebi arttirmistir. Firmalar glinimlzde miisteriye
ulagabilme gabasi verdiginden satisin hangi héli olursa olsun musterilerle iletisim kurmak, musterilere
mesaj vermek, Urlin ve hizmetleri sunmak icin Sekil 1.2'de gorlldugu gibi coklu satis kanallarini tercih
etmektedir.

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

_— Sosyal medya kanallari ile satis

SATIS

KANALLARI — A§ pazarlamasi yoluyla satis

~~~—— Perakende satis
\—| Dogrudan satis

Kisisel satis
Sekil 1.2: Satig kanallan

1.2.1. Online/ Offline Satig Kanali

Online [onlayn (gevrimigi)] satis kanali internet tizerinden satisi,Offline [oflayn (fiziksel)] satis kanali
fiziki magazalarda yapilan satisi tanimlamaktadir. GlniumUzde firmalar, online ve offline satis

kanallarini bitlinlestirerek satis sonucu almaya calismaktadir. Cinku misteriler her iki satis kanalini
da kullanmaktadirlar (Gorsel 1.4).
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Gorsel 1.4: Online/ Offline satig kanal

Online ve offline satis kanallari arasindaki besleyicilik cok énemlidir. Misteriler bu iki satis kanali
arasinda gidip geldikleri icin firmalarin bu iki satis kanalini uyumlu héale getirmesi gerekmektedir.
Bu sebeple iki farkli satis kanali arasinda butlinlestirmeyi ve besleyiciligi saglayan firmalar, satis
uygulamalarinda rakiplerine gore bir adim 6nde olmanin avantajini yasar.

Musteriler, offline ortamda bakip almak istedigi bir trlinun siparigini online ortamda vermek isteyebilir.
Ayni zamanda musteri online ortamdan bakip inceledigi bir Uriinii offline bir magazadan da satin
alabilir. Satin alma suirecinde firmalar, miisterinin heriki ortamda da alimini kolayca gergeklestirebilecegi
sekilde organize olmalidir. Aksi takdirde miisteri tatmini gerceklesmeyecektir. Omegin bir miisteri
online ortamda arastirdigi dizusti bilgisayarin gérsellerinin firmanin offline magazasina gittiginde ayni
olmadigini fark ederse satin alma gergeklesmeyebilecedi gibi musterinin markaya olan giiveni de
zedelenecektir. Firmalar bu gibi durumlarla karsilasmamak icin online/ offline kanallarini uyumlu hale
getirmelidir.

Offline satis kanalinda musterinin bes duyusuna hitap edilebilirken
online satis kanali buna imkan verememektedir. Bu sebeple offline
satis kanali, musteriye daha gergekgi bir ortam sunmaktadir. Offline
ortamdaki aligveris misteriye gergek ortamda sosyallesme imkani
da sunar. Boylelikle offline ortamlarda insan insanla baglanti kurar.
Musterilerin kahve alabilmek igin offline bir magazada siraya
girip beklemesinin temel sebebi sosyallesme arzusu ve ortamin
enerjisini yakalama istegi olabilir.

Gorsel 1.5: Online satig
Guniimizde insanlar icin zaman ¢ok kiymetlidir. Online satis

kanallari da musteri icin zaman kazandiran bir segenektir (Gorsel 1.5). Cunkl bir misteri istedigi
urtind online ortamda saniyeler icinde satin alip Urintn, istedigi yere kisa strede ulastiriimasini

saglayabilir. Oegin siit almayi unutan bir miisterinin evden disari gikmaya gerek kalmadan Uriinii
online ortamda satin almasi ve Urinin dakikalar icerisinde kapisina kadar gelmesi misteri i¢in hem
yer hem de zaman avantaji saglar.
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Pazarlama jargonunda misterinin Grlinil magazada inceleyip internetten satin aimasina showrooming
(sovruming), internetten arastirip magazadan satin almasina ise webrooming (vebruming) denir.

Offline mag@azalar fiziksel ortamlarda misteriye sunulan deneyimleri arttirirsa online kanallardan
alisveris yapan miisterilerini offline kanala yoneltebilir. Omegin spor Griinleri satan bir marka, fiziksel
magazasinda musterilerin, basketbol ayakkabilarini denemesine imkan saglayacak, icinde pota
bulunan dért metrekarelik bir alan olusturmustur. Online ortamda basketbol ayakkabisini inceleyip
denemek isteyen bir misterinin markanin fiziksel magazasina gitmesi webrooming érnegidir.

Online ortamlar, fiziksel magazalarla dogru baglantilari kurabilirlerse miisteriler memnun olacakir.
Omegin Giiney Kore'de bir hipermarket iki satis kanali arasindaki baglantiyi gok iyi yapilandirmistir.
insanlar metro istasyonlarinda market rafi gibi hazirlanmig duvar kagitiarindan satin almak istedikleri
drtinleri cep telefonlariyla okutarak siparis verebilmektedir. Misterilerin satin aldiklari driinler, bu
hipermarket tarafindan musterinin istedi§i zamanda evlerine ulastiriimaktadir. Bu 6rnek, yogun
is ortaminda c¢alisan ve aligveris yapmaya zaman bulamayan insanlara zaman kazandirici bir
showrooming uygulamasi drnegidir.

Bir kozmetik markasi, internetten kozmetik driinleri almak isteyen musteriler igin driinlerin Ustlerinde
naslil duracagini gérmelerine yardimel olacak bir uygulama olusturmustur. Misteriler bu uygulamayla
hem Urlnlerin Ustlerinde nasil durdugunu gérme hem de yasadiklari deneyimi sosyal medyada
paylasma imkanina kavusmuslardir. Bir diger 6rnek ise bir ayakkabi firmasina aittir. Bu firmanin
gelistirdigi uygulamayla musteriler, kosma verilerini aninda izleyebilmekte, intiya¢ duyduklari takdirde
kosma ile ilgili tavsiyeleri aninda okuyabilmekte ve kosarken gekilmis fotograflarini sosyal medyada
paylasabilmektedirler.

Akilli cep telefonu sayesinde makineden makineye, makineden insana, insandan makineye ve
insandan insana yapilan bu tir bagdlantilar hic kusku yok ki dijital dinyadaki insanlarin dlstince
yapilarini, satin alma davraniglarini degistirmektedir. Eger online satis kanallarindaki gergeklik
arttirilabilirse musteri, fiziksel ortamdan daha ¢ok online ortamlara yonelecek ve bu da firmalar igin
maliyet avantaji olusturacaktir. Su da unutulmamalidir ki insan sosyal bir varliktir ve her ne kadar
tim aliveris slrecleri dijitale kayarak zaman ve hiz yaratsa da miisterilerin offline satis ortamlarini
tamamen terk etmesi mimkun degildir.

BILGI KUTUSU

2020’de yapilan bir arastirmaya gore son yillarda 6zellikle online perakende alaninda pek ¢ok

lider marka icin tuketici alimlarinin %70’'inden fazlasinin mobil kanallar tizerinden gergeklestigi
gorilmustir (Kaynak: https://wearesocial.com/digital-2020).

1.2.2. Telefon Yoluyla Satis

iletisimin cok kisitl oldugu dénemlerde insanlarin tek iletisim araci mektupken énce her eve bir sabit
telefon girmistir. Gelisen teknolojilerle beraber telefonlar kiigilmls 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 driin veya hizmeti sabit telefon veya cep telefonlari lizerinden misteriye satmasina
telefon yoluyla satis denmektedir (Gorsel 1.6). GuinimUzde ézellikle hizmet satislarinda telefon ile
satis kanall yodun olarak kullaniimaktadir. Bu kanal, isletmelere musterilerden aninda geri bildirim
alma avantaji sunmaktadir. Telefon, isletmeler tarafindan yodun kullanilan telefon yoluyla satista
musteri hizmetleri servislerinin temel iletisim aracidir.

Gorsel 1.6:Telefon yoluyla satis

Telefon yoluyla satista bir markaya ait kampanya mesaji, binlerce kisiye aninda ulastirilabilmekte;
kampanyalar, musteri temsilcilerinin yapmis olduklari aramalarla tiketiciye anlatilabilmekte ve
musterilerden aninda cevap/onay alinabilmektedir. Marka bilinirligi disik 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 dinyay saran, insanlari ve firmalari birbirine baglayan bir teknoloji haline gelmistir.
Cep telefonlarinin bilgisayarlarin pek ¢ok fonksiyonunu yerine getirmesi ve internetin yayginlasmasi,
bu teknolojinin satis uygulamalarinin alternatifi haline gelmesini saglamistir. Bu sebeple isletmelerin
musterilerle olan iliskisi, sosyal medya ortamlarina taginmistir (Gorsel 1.7). Guntmizde her markanin
farkll platformlarda sosyal medya hesabi bulunmasi neredeyse zorunlu héle gelmistir.

Gorsel 1.7: Sosyal medya yoluyla satig
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Sosyal medya yoluyla satis, en temel anlamiyla herhangi bir (irin ya da hizmetin satisi icin sosyal
medya ortamlarinda, sosyal medya kullanicisi mUsterilerle satis iliskisi kurma, bu iliskiyi gelistirme ve
devaminda gliglendirme stireci olarak ifade edilebilmektedir.

Satigin kurallarindan biri, firmanin tiketicinin her dokundugu ve baktigi noktada olmasi gerekliligidir.
Sosyal medya kullaniminin béylesine yayginlastigi bir ortamda isletmelerin sosyal medyadan uzak
kalmasi dogru bir yaklasim degildir. isletmeler, satis iletisiminde etkili olmak ve tiiketicilerin zihninde
yerlerini koruyabilmek igin musterilerle temas noktalarinda bulunmak durumundadir. Bunun farkinda
olan isletmeler, dzellikle son dénemlerde sosyal medyaya yatirim yapmaktadir. isletmeler banner
(benir) reklamlar, viral reklamlar, sosyal medya fenomenlerinin trlin ve markayi tanitmasi gibi tanitim
faaliyetlerine yiiksek bltgeler ayirmaktadir.

Modern dlinyada “sosyal medya alicisi”, zamaninin 6nemli bir bélimini sosyal medya mecralarinda
iletisim kurarak gegiren kisileri ifade etmektedir. Sosyal medya kullanicisi internette ézel olarak bir
drlini aramiyor olsa da karsisina ¢ikan bir (rlinle veya tercihlerini etkileyebilecek bilgilerle satin alma
kararini verebilmektedir.

BILGI KUTUSU

Ocak 2021’e yayinlanan bir rapora goére Tirkiye'de insanlarin glinliik internet kullanim siresi

ortalama 7 saat 57 dakikadir. Nufusun %71'i sosyal medya kullanirken gunlik ortalama sosyal
medya kullanim sUresi 2 saat 57 dakikadir. Sosyal medya kullanicilarinin %54,5'i markalari
sosyal medyadan takip etmektedir.

Sosyal medya Uzerinden satis yapmak, cok fazla rakip satici oldugu igin bazi gereklilikleri de
beraberinde getirmektedir. Etkili bir sosyal medya kanali satisi igin gerekenler sunlardir;

+ Sosyal medya igerikleri farkli ve olumlu bir mUsteri deneyimi yaratmaya uygun olmalidir.

+ Hedef kitle belirlenmeli, mevcut ya da potansiyel misterilerin online aligkanliklar dogru bir sekilde
taninmali ve hangi mecralarda zaman gegirdigi kesfedilmelidir.

+ Sosyal medya ortaminda musterilerle iletisimin stirekliligi saglanmalidir.
BILGI KUTUSU

Banner Reklam: internet ortaminda yaygin olarak kullaniimaktadir. En kiigiik boyutu 120 x 600
pikseldir. internet sayfasinin farkli noktalarinda bir anda beliren reklam tiirtidiir.

Viral Reklam: Viralin kelime anlami virlistir. Tanitimi yapilacak GrGniin igerigi bir reklam
duygusundan uzak sekilde tasarlanir. Viral reklam, tipki virls gibi bir anda genis kitlelere
yayilabilmesi sayesinde internette birgok kisi tarafindan fark edilir.
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1. Iki kisilik grup halinde ¢aliginiz.

Satis yapilacak sosyal medya kanalinibelirleyiniz.

Secilen sosyal medya kanalinda satilacak bir trlin belirleyiniz.
Uriin bilgilerini arastiriniz.

Uriin bilgilerinin dogru ve giivenilir olmasina dikkat ediniz.
Uriin ile ilgili gérsel unsurlar kullaniniz.

Uriin fiyat stratejisi belirfleyiniz.

Uriiniin sosyal medya reklam kampanyasini olusturunuz.
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Reklam kampanyasini sunu programi veya fon kartonlarla hazirlanmis sunu sayfalari ile
sinifta sununuz.

10. Sectiginiz sosyal medya kanalini tercih nedeninizi sunumda agiklayiniz.

11. Sunum sonunda, yatirim yapilip yapiimayacagikonusunda oylama yapilarak yatirim ile ilgili
karari veriniz.

1.2.4. Ag Pazarlamasi Yoluyla Satis

Ag Pazarlamasi Yoluyla Satig [Network Marketing (Netvork

Marketing)], bir firmaya ait olan Urlin ve hizmetlerin tiketiciye

satisinin bagimsiz satis temsilcileri tarafindan gergeklestirildigi

bir modeldir (Gorsel 1.8). Bu yontemde satis temsilcileri, satis

yaptiklari rlin bagina satis komisyonu almaktadir. Boylelikle

performansa dayall bir kazang elde etme s6z konusudur. Uriin

ve hizmetler tliketiciye insan agi yoluyla ulastirimaktadir.

A§ pazarlamas! yoluyla satista firma adina satis yapan satis

temsilcisi, firmanin Grlnlerine ait katalog araciligiyla potansiyel Gorsel 1.8: Ag pazarlamasi yoluyla satis
musterilere drin tanitimi yapmaktadir. Siparigleri toplayarak ve

drtinleri firmadan temin ederek drtinlerin misterilere ulastiriimasini saglamaktadir.

Msteriler tanidiklari, bildikleri insanlardan satin almayi daha ¢ok tercih ederler. Bu sebeple bazi
firmalar tarafindan ag pazarlamasi satis kanali tercih edilmektedir. Cinki ag pazarlamasinda satis
danismanlarinin yakin gevrelerindeki misterilere satis gabasi daha yaygindir.
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Ag pazarlamasi yoluyla satista reklam masrafi yoktur, personel maliyeti cok diisiiktir ve hizli yayiima
imkani saglanir. Fakat satis temsilcilerinde profesyonel deneyim aranmadigindan misterinin satis
danigmani ile ilgili yasadigi sorunlar, marka imajina olumsuz yansiyacaktir. Diger yandan satis
danismanlarinin, genellikle satisa odaklanmak yerine, yeni satis danismani Uye etme yoluyla
kendi kazanclarina odaklanmasi performans dlsiikligine neden olmakta ve satista ilgisizlik
yaratabilmektedir. Ozellikle kozmetik Griinlerinin, besin takviyelerinin (vitamin, mineral, balik yag
vb.) ve bazi mutfak aletlerinin satigini yapan firmalar, kataloglari satis Uyelerine yollayarak tyelerin
etraflarindaki kisilere satig yapmalarini yani ag pazarlamasi faaliyetlerini gergeklestirmelerini saglar.

1.2.5. Perakende Satig

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

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

Perakende satista musteriye yakin lokasyonlarda bulunmak misterinin o firmayi tercih etmesini
destekleyecektir. Bunun igin perakende satis kanalini tercih eden isletmeler hedef miisteri kitlesini
belirledikten sonra onlara en yakin satis noktalarinda olmalidir.

ik basta iyi Griin ve hizmet olusturmak, miisterinin her an ulasabilecegi mesafede konumlanmak, iyi
hizmet vermek yeterli gibi gortnebilir. Ancak rakipler de bu faktorleri yerine getirebilmektedir. Bu

noktada artan rekabet icinde rakiplerden farklilasmak daha énemli bir unsurdur. Bunun igin firmalar
perakende satis noktalarini ziyaret eden musterilere “fark yaratan misteri deneyimi” yasatmalidir.
Ornegin bir giyim perakende sirketinin New York'un (Niv York) Brooklyn (Bruklin) bélgesinde bulunan
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perakende magazasl konsept olarak sanatsal etkinlikler, miizikal etkinlikler ve yemek pisirme etkinlikleri
yaparak misterilerine hizmet vermektedir.

Guniimizde artan rekabet ve cesitlilik, hedef kitle olan
musterileri  satis piramidinin en tepesine tasimaktadir.
Arz yiksek, talep kisith ve tlketiciler secici durumdadir.
Msterinin bir GrlinG veya hizmeti tercih edip satin almasi
icin sadece ihtiyaclarini kargilayacak Urlin ve hizmeti sunmak
yeterli degildir. Misterilerin isteklerine hitap eden perakende
satis noktalarinda olumlu atmosferler olusturmak, satis
oncesi ve sonrasinda hizmet standartlarini yikseltmek de
onemsenmelidir.

. Gorsel 1.9: Perakende satis
1.2.6. Dogrudan Satig
Aracisiz olarak yapilan satis ¢abalarina dogrudan satis adi veriimektedir (Gérsel 1.10). Dogrudan
satista dagitim icin araci firmalar ortadan kaldirilirken maliyeti artiran satis yerleri de en aza
indirilmektedir. Bltlin tutundurma faaliyetleri iletisim teknolojileri kullanilarak yapilmakta, siparisler ayni
sekilde iletisim teknolojilerinin yardimiyla dogrudan alinmaktadir. Sadece Uriniin teslimi konusunda
lojistik destek disaridan saglanabilmektedir.

Gorsel 1.10: Dogrudan satis

Dogrudan satisin en blylik avantaji maliyetin az olmasidir. Clinkii mekan kiralama gibi bir zorunluluk
s0z konusu degildir. Tek yapilmasi gereken dogru yerde, dogru Urlnl musteriye ulastirmaktir.
Dogrudan satista temel amag driinii misterinin ortaminda musteriye satmakir.

Dogrudan satis yonteminin ilk uygulamalari, katalogdan begenilen drtinlerin telefon araciligiyla siparis
edilmesi seklindeki uygulamalar ile ortaya gikmistir. GlinimUzde televizyon kanallari araciligiyla da

yaplimaktadir. Ornegin televizyonda tiriinle ilgili yapilan 1-2 dakikalik tanitimin sonunda verilen telefon
numarasindan tliketicinin firmaya ulagsmasi beklenmektedir. Dogrudan satisla ilgili diger bir yontem de
bire bir satistir. Misterileri evlerinde ya da isyerlerinde randevu alarak ziyaret eden satis danismanlari,
Urtiny bire bir anlatarak Grliniin satigini gergeklestirir.




Gorsel 1.11: Kisisel satis
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1.2.7. Kisisel Satig

Kisisel satig, satisi yapiimasi planlanan (rln ve hizmetlerin
potansiyel misterilerle ylz ylize gorlsilerek bir magaza
ortaminda veya musterinin bulundugu ortamlarda tanitiimasi
ve satisa donustiriiimesi cabasidir (Gorsel 1.11). Burada bilgi
akisi ve gosteri 6nem kazanmaktadir. Msterilerle yiiz yiize
tanitim yapilmasindan dolay Uriin veya hizmetle ilgili tim
bilgiler, daha detayli aktarilir. Uriiniin kullanimiyla ilgili teknik
detaylar bire bir misteriye gosterilebilir. Bu satis kanalinda
satis danismanlari, yliz ylize goriismenin getirmis oldugu
avantajla daha etkili iletisim kurabilir, aninda geri bildirim alir.
Boylelikle musteriden gelen geri bildirime bagli olarak musteri

istek ve ihtiyaglarina aninda cevap verir. Bu satis kanalinin esnek yapisindan dolayi etkili sonuglar elde

edilebilir, mUsteri baghhigi kolay olusturulabilir. Ancak her misteriyle yakin iletisim gerektirmesinden
dolayi zaman alan ve maliyeti yiksek bir yontemdir.

atis kanalla andirimasi ko dikkate alarak bir afis hazirla gi asagida
. T T T e e

Yoénerge

1. Bireysel olarak calisiniz.

2. Her bir satig kanali ile ilgili bilgi edininiz.

3. Her bir satis kanali ile ilgili gorsel bulunuz.

4. A3 boyutunda renkli fon karton kullaniniz.

5. Edindiginiz bilgi ve gdrselleri fon kartona yerlestiriniz.

6. Bilgilerin yaziminda yazim ve dil bilgisi kurallarina dikkat ediniz.

7. Gorselleri ilgili oldugu yazilarin yanina yerlestiniz.

8. Afisi olustururken her kenardan esit oranda kenar boslugu birakiniz.
9. Calismanizi zamaninda teslim ederek sinifta sergileyiniz.
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HAZIRLIK CALISMALARI

Karsinizdaki birini, bir konuda ikna etmek igin ne yaparsiniz? Sinifta arkadaslarinizla
paylasiniz.

1.3. SATIS SURECINDE IKNA KAVRAMI VE iIKNANIN ONEMi

Satista en 6nemli yetilerden biri iknadir. Satis danismaninin musteriyi en dogru (rline veya hizmete
yonlendirmesi icin misterinin ikna edilmesi gerekmektedir. Bunun igin iknanin kavram olarak neyi
ifade ettigini, ikna ilkeleri ve yontemleri ile ikna edici srecin nasil gergeklestigini anlamak gerekir.

1.3.1. ikna Kavrami

Kisiler arast iletisimin yurittilmesinde dnemli bir kavram olan ikna, diger kisi veya kisilerin davranislarini
etkileme eylemidir (Gérsel 1.12). Baska bir ifadeyle ikna, kisinin bir dislinceyi ya da davranigi kabul
etmesini saglamaktir. “Musterileri ikna etmek” ise misterinin bir firmanin sundugu Urind veya hizmeti
ihtiyacini karsilamak icin en dogru segenek olarak kabul etmesi ya da satin almayi istemesini saglamak
olarak tanimlanmaktadir.

Gorsel 1.12: ikna

Satis danismanlarinin bir gérevi de musterilerin ihtiyaclarini en dogru driin ya da hizmetle karsilamaya
musteriyi ikna etmektir. Satis danismani misterisine dogru drini sunma konusunda gliven
verebilmelidir. Ancak bdyle bir ortamda musteri satig danigmaninin séylediklerine ikna olacaktir. Bir
satis danismaninin en 6nemli ikna araci “kelimeler”dir. Dogru kelimelerin kullaniimasi iknada oldukca
etkili olacaktir. Unutulmamalidir ki satis danismaninin temel basari géstergelerinden biri musteri
sadakati sadlayacak satistir. Ornegin 1siklandirma sistemleri satan bir firmanin teknik bilgi gerektiren
bir GrlinUini musterisine sunan satis danigmani, Uriintyle ilgili gerekli bilgilere h&kim olmali ve misteri
ne istiyorsa onu karsilamaya yonelik konusmalidr.

Bazi mUsteriler ihtiyaclarinin farkinda olmasina karsin bu ihtiyaglarin nasil karsilanacagi konusunda

yeterli bilgiye sahip olmayabilir. Misteri yanhs tercih sonrasi yasayacadi memnuniyetsizlikte
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problemin kendi tercihi oldugunu g6z ardi edebilir ve markay! suglayarak markaya karsi olumsuz
tutum gelistirebilir. Bunun icin satis danismani, musterinin ihtiyaclarini en dogru driin ve hizmetle
karsilamaya odaklanarak misteriyi bu yonde ikna etmelidir. Ornegin diiztaban rahatsizligi olan bir
musteri, ayak saglhigina uygun olmayan bir spor ayakkabi satin alma yéniinde israrci davranmaktadir.
Satis danismani, musterinin ayak saghgi icin ortopedik ozellije 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 éntine gegmis hem de firmasini en iyi sekilde temsil etmis olur.

Musterilerin  benzer ihtiyaglari olmakla birlikte bu ihtiyaglari karsilama yonindeki beklentileri
degiskenlik gdstermektedir. Bu ylizden satis stirecinde musteriler beklenti ve istekleri dogrultusunda
satis danismanindan farkli taleplerde bulunabilirler. Miisteri memnuniyeti agisindan bu taleplerin
yerine getirilmesi 6nemli olsa da hepsi karsilanabilir nitelikte olmayabilir. Béyle durumlarda satis
danigmani, temsil ettigi firmanin satis politikasinin diginda hareket edemeyecegi yoninde musteriyi
ikna etmelidir. Bunun igin satis danismani ikna konusunda kendisini gelistirmelidir. Omegin etiket fiyati
Uzerinden indirim isteyen bir misteriye bu talebin yerine getirilemeyecegi uygun bir dille anlatiimali,
etiket Uzerindeki fiyattan satin almasi yontinde msteri ikna edilmelidir.

1.3.2. ikna ilkeleri

Her satin alma surecinin musteriyi en dogru Urlni satin almaya ikna etmekle sonuglanmasi
beklenmektedir. Bu dogrultuda misterinin ihtiyaglarinin dogru tespit edilmesi ve iletisimin sicak
tutulmasi gerekmektedir. ikna etmek bir kabiliyet olarak kabul edilir. ikna siirecinin basariya ulasmasi
icin benimsenmesi gereken ilkeler sunlardir:

+ Misteriye olumlu deneyim yasatma

Misterilerin duygularina hitap etme

Msteri beklentisi ile sunulan hizmet arasinda tutarlilik olmasi

* Misterinin aldigi mal veya hizmet igin firmaya gliven duymasini saglama
+ Marka bilinirligini misteri zihninde olusturmadir.

1.3.3. ikna Amagcli iletisimde Siireg

iletisim stirecindeki dgeler ikna siireci igin de gegerlidir. Bu sebeple miisteri ile iletisimde iknanin
gerceklesmesi icin iletisime gore uyarlanan bes temel siirecin olusmasi beklenmektedir. Bu temel
stregleri su sekilde agiklamak mimkundir:

+ Dikkat: Eger ikna edilmek istenen miisteri, mesaja dikkat etmezse baska bir ifadeyle ikna olmasi
hedeflenen musterilerin dikkatini cekecek sekilde mesajlar verilmezse musterilerin ikna edilmeleri
imkénsizlagir. Dikkati cekilen musteri ikna edilebilir ve satis amaci dogrultusunda yonlendirilebilir
(Gorsel 1.13). Ornegin sosyal medya kanallyla canta satisi yapan bir firmanin dikkat cekici olmayan

canta gorseli kullanmasi ikna basarisini olumsuz etkileyecektir.
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Gorsel 1.13: Algi ve etkileme

« idrak: Eger ikna edilecek hedef miisteriler, gonderilen mesajlari anlayip idrak edemezse ikna
olmalari imkansizlagir. Bu konuda hedef miisteri grubunun bilgi diizeyi gok énemlidir. Omegin
jeneratdr satan bir firmanin satis danismani sunumunu yaparken masterisinin Grlnle 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 zorlagir. Ornegin miisteriye Girlin veya hizmet sunumu yaparken giivenirligi
ve gegerliligi olan net bilgiler vermek musterinin ikna olmasini kolaylastirir.

* Allkoyma: Hedef misteriler firmalar tarafindan gonderilen mesajlari anlayip kabul etse de
davraniglarina yansitmayabilir. Bdyle durumlarda mesajlar yinelenerek misteriler tarafindan
davraniglara 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 géstergesi degildir. Musterinin satin alma davranigi tekrarlanirsa davranis degisikligi
gerceklesmis olur. Ancak bu durumda ikna oldugundan emin olunabili. Omegin video izleme
sitesindebir kozmetik firmasinin yayinladigi reklami izleyenkisi, o firmadan Urln alir ve strekli
almaya devam ederse kisinin ikna oldugu kabul edilir.

BILGI KUTUSU

Tiketicilerin ikna edilmesinde yUz ylize satis ¢alismasi ¢ok etkilidir. Yiiz ylize satis
calismasindan sonra ise reklamlar ve yazil araglar etkilidir.
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ETKINLIK

“Ikna Amagli iletisim Siireci’nin adimlariyla ilgili asagida verilen karsilagtirmali 6rnekleri inceleyiniz.
lkna konusunda digerine gore daha etkili olan érnek ifadenin hangisi oldugunu altta noktali alana

belirtiniz ve nedenini yaziniz.

5 B) Deneme siirlisu yapabilir, ekstra 6deme
< | A) Bu araba sahibinden satiliktir. secenekleriyle ¢ok uygun fiyata bu
o arabaya sahip olabilirsiniz.

if: A) Satilik aracimizda yagmur yagdiginda
o silecekler, hava kararmaya
2 basladiginda farlar otomatik agilir.

B) Satilik aracimizda yagmur ve far sensori
bulunmaktadir.

= |A) Satilik aracimizin fjaha once kazas| B) Satilik aracimizin daha 6nce kazasi

o bulunmadigina dair eksper raporu

g vardir bulunmamaktadir.

< B) Satilik aracimizin gérsellerine A, B, C

=

> | A) Satilik aracimizin gorsellerine X arag Sosyal Med;_/a Pllatformlarlndlqn ve X

o Y I arag satim sitesinden ulasabilirsiniz.

< satimi sitesinden ulagabilirsiniz. . . . o

= Dilerseniz elektronik posta adresinize de
gonderebiliriz.

B) Satilik aracimiz bes yil garantilidir. Yol
yardim hizmeti de vardir.

1.3.4. ikna Edici iletisimde Kullanilan Yéntemler

Satis danigmani, musteriyi satin alma davranigina yonlendirmede ve msterinin aklindaki sorularin
cevaplanmasinda dnemli bir role sahiptir. Mlsteriye satin alma kararinin dogru olduguna dair kanitlar
sunmaya calisir. Marka ile musteri arasindaki bagin kuvvetlenmesi igin iletisim stratejilerini kullanir. Bu
iletisim stratejilerinden bir tanesi de satis danismaninin “musteriyi ikna kabiliyeti” konusunda kendisini

gelistirmesidir. Satis danismanlarinin isini kolaylastiracak bazi ikna teknikleri Sekil 1.3'te gosterilmistir.
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a)

b)

¢

d)

Algida Zitlik Teknigi

Mﬁ§TERiYi Klik-pir Teknigi

iKNA ETME
TEKNIKLERI

Karsilikta bulunma Teknigi
Reddetme Geri Gekme Teknidi

Tutarlihk Teknigi

Sevgi Teknigi

Sekil1.3: Miisteriyi ikna etme teknikleri

Algida Zitlik Teknigi: insan beyni zit olan seyleri daha iyi algilama 6zelligine sahiptir. Yani iki
sey arasindaki fark birbiri ardina gosterildiginde, ikinci gdsterilen birinciden biraz farkli olsa da
musteriler aradaki farki oldugundan da fazla gérme egilimine sahiptir. Bu nedenle Grlininin
musteriye saglayacagi faydalar, satis yaparken dncesi ve sonrasi ile ilgili gorseller esliginde
sunulursa mUsterinin ikna olmasi kolaylasacaktir.

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

Karsilikta Bulunma Teknigi: insanlar, kendilerine yapilan iyiliklere ve verilen davetiyelere
karsilikta bulunma ihtiyaci hisseder. Bagka bir deyisle bir satis danismani, musterinin aklinda
“‘Benimle 6zel olarak ilgilendi.” ya da “Bana tim samimiyetiyle iyilik yapiyor.” algisi yaratirsa misteri
karsiligini verme ihtiyaci hissedecektir ve satin alma kararini daha hizli verecektir. Omegin satis
danigmaninin bir kisi bir kot pantolon bakmak icin bir magazaya girdiginde gesitli modelleri istekli
bir sekilde ¢ikartip gdstermesi misteride “Benimle ¢ok ilgilendi. Ufak da olsa bir Griin almaliyim.”
dugtincesi olusturur. Bu nedenle misteri magazadan ufak bir Griin déhi olsa satin alma gayreti
gosterecektir.

Reddetme-Geri Gekme: Satis danismani; ézellikle fiyat konusunda kararsiz olan, fiyat ve kalite
iliskisinde tutarsizlik yasayan misteriye reddebilecegi bir fiyat teklifinde bulunur ve ardindan fiyati
dusurdr. Boylece satis danismaninin bagindan beri tasarladigi fiyata musteriyi ikna etme olasilig
artar. Bu yontemde dikkat edilmesi gereken sunulan tekliflerin tutarli olmasidir. Teklifler mantiksiz
olursa bu teknik ise yaramayacaktir. Ornegin, bir Griine 100 TL fiyat etiketi koyan firmanin, iriini
75 TL'ye dlsUrerek satmasi musteriyi genelde ikna eden yontemlerdendir.

Tutarliik Teknigi: insanlarin tutarli davranma istegi vardir. Bu teknikte miisterinin kademeli
olarak ikna edilmesi s6z konusudur. Hedef misteriye 6nce kabul edilebilir bir dneri sunulur.
Ardindan 6neri, miisterinin kabul edecegi noktaya kadar adim adim biyitiliir. Ornegin liiks bir

telefon almay1 kabul eden miisteri diger trlnleri satin almayi da kabul etme egiliminde olacaktir.
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Clinkii liks bir telefon almaya “Evet” demis bir mUsteri diger Urinleri satin almaya da “Evet” deme
egiliminde olacaktir.

e) Sevgi Teknigi: insanlar bildikleri ve sevdikleri kisileri daha kolay onaylar. Bu nedenle miisteriler;
iyi gértnimlu, kendilerine benzeyen, bag kurabildikleri ve yakin hissettikleri kiilere olumlu tepki
verirler. MUsterilerin, sevdikleri ve bildikleri satis danismanlari tarafindan ikna edilmesi daha
kolaydir. Bu durum tanitim faaliyetlerinde de én plana ¢ikar. Ornegin ok sevilen bir oyuncunun bir
Urintn reklaminda oynamasi masterinin o Griinu satin alma ihtimalini arttirir,

ETKINLIK
ikna Teknigi
“Markette, piyasaya yeni ¢ikmis kurabiyeleri tanitan satis danismani, markete giren bir musteriye

kurabiyelerden denetmek ister. Musteri, unlu mamuller tliketmedidini belirterek tesekkir eder ve
alisverisine devam eder. Biraz sonra satis danigmani, ayni misterinin aligveris sepeti almadan

aligveris yaptigini ve ellerinin dolu oldugunu gorir. Satis danismani kosarak bir aligveris sepeti

alir ve musterinin elindeki drinleri sepetin igine koyarak musteriye yardimei olur. Musteri bunun
karsiliginda tesekkiir eder. Satis danigmani, gérevi oldugunu sdyler, israrci olmadan kurabiyeleri
denemesini dnerir ve standinin basina doner. Musteri, satis danismaninin bu yaklagimi karsisinda
kurabiyeleri dener ve iki kutu kurabiye satin alir.”

Asagida verilen sorulari 6rnek olaya gore cevaplandirarakmisterinin ikna olmasini saglayan ikna
teknigi ile ilgili tespitleri yapiniz.

1.Musteri, kurabiyeleri denemeyi ilk basta neden reddeder?
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Asagida verilen sorularin cevaplarini, altlarindaki bosluklara yaziniz. Cevaplarinizi sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

1.Ikna kavramini agiklayiniz.
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OLGME VE DEGERLENDIRME
A) Asagidaki ifadelerin bagindaki bosluga ifadeler dogru ise “D”, yanlig ise “Y” yaziniz.
1. ( )Satis ve pazarlama ayni anlamlari ifade etmektedir.

2. ( )Satis,tutundurmanin alt kollarindan birisidir.

3. ( )Satisin faaliyet alaninin genis olmasi ¢alisacak insan gliciine ihtiyaci artirmaktadir. Bunun igin satis
danismanhigi herkesin yapabilecegi bir meslektir.

4. ( )Satis, misterinin firmayi ve Urlnlerini deneyimlemesine imkan saglarken firmanin da marka imajini 6nemli
derecede etkiler.

5. ( )Satig danigsmanlari, prim kazancini artirmak igin firmasinda verilen mesleki egitimleri en iyisekilde

tamamlamaya gayret gostermelidir.

6. ( )Satis danismani isletmesinin kari igin sadece satis yapmaya odaklanmalidir.

~

( )Satis danismani, isletme ile musteri arasinda bag kurulmasini saglar ve bu bagin strddrilebilir olmasi igin
calisir.

8. ( )Satis surecinde satis danigsmani misteriyi ihtiyacini kargilayacak trlini satin almaya yonelik ikna etmelidir.
9. ( )insanlar tanidig kisilerin sdylediklerini onaylama egilimi gésterir.

10. ( )Musteriye -anlamayacak olsa da- driin hakkinda teknik terim ve ifadelerle anlatim yapmak msteride Grnin
onemli oldugu algisi yaratir ve iknayi saglar.

B) Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerleri dogru ve anlamli bigimde tamamlayiniz.

11. Uriin ve hizmetlerin stratejik sekilde yonetiminin saglanmasi .....................cccoveveverennn.e. ifade eder.

12, SatlS ..o karmasi i¢inde yer alir.

13. Uriin ve miisteri arasinda ilgi olusmasi igin ¢alismak..................cccocerreennne. gorevidir.

14. Offline satis kanalinda insan ............ccccccvveeiiiiniiiiiinn, baglanti kurar.

15. Telefon yoluyla satig kanalinda .............cccccoveeiiiiiiicii, en onemli aragtir.

16. AJ pazarlamasinda firmalar Grinlerini .............cccovieiiiies ulastirir.

17. Toptan satigin zittl,.........coooveeiiiiiii satis kanalidir.

18. Urlinlerin magazada incelenip internetten satin alinmasina ...................cccocoeueveennnnne. , internette incelenip
magazadan satin alinmasing .............ccccovvvveeeiiiiineeenis denir.

19. Aracisiz olarak yapilan satis faaliyetlerine ..............cccccooviiiiiiinnn, satis denir.

20. Musteride satin alma davranigi tekrarlanirsa .............cccoceeiiiieeiiiinne, degisikligi gerceklesmis demekir.
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C)

21.

22,

23.

24,

25.

Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.
Bir liriiniin, bedelini 6demesi karsiliginda miisteriye teslim edilmesi agagidakilerden hangisidir?
A) Fizibilite B) Pazarlama C) Satis
D) Tutundurma E) Ulastirma
Satis hangi pazarlama karmasi iginde yer alir?
A) Dagitim B) Fiyat C) Halkla iligkiler
D) Tutundurma E) Uriin
Satigin miisteriler i¢in 6nemi asagidakilerden hangisi ile ifade edilir?

A) Firmayi deneyimlemeninen 6nemli yoludur.
B) Para kazandiran tek faaliyetidir.

C) Stratejik bir faktorddr.

D) Firmanin imajina katki saglar.

E) Markanin konumlandiriimasini yapilandirir.

Uriinle miigteri arasinda bir ilginin olugmasi igin gerekli olan zamanlama ve uygun ikna yéntemini
kullanarak miisterinin kendisi igin en dogru iiriinii tercih etmesine yardimci olan kisi kimdir?

A) Depo gorevlisi
B) Kasiyer

C) Magaza yoneticisi
D) Satis danigmani

E) Yonetici

Asagidakilerden hangisi isletmeye para akisini saglayan en 6nemli pazarlama faaliyetidir?

A) Dagitim B) Halkla iligkiler C) Marka yoénetimi

D) Reklam E) Satis




26.

27.

28.

29.

30.

SATIS VE SATISLA ILGILI TEMEL KAVRAMLAR

Asagidakilerden hangisi satis danigmaninin temel 6zelliklerinden biri degildir?

A) Vizyoner olmak

B) Takim galismasina yatkin olmak
C) Insanlarla kolay samimi olabilmek
D) Empati yapabilmek

E) Sorun ¢ozme odakli olmak

Firmanin iriinleri sahada satis danigmanlari araciligiyla miisteriyle bulugsmaktadir. Bu durum satigin
hangi 6zelligini ortaya ¢ikarmaktadir?

A) Halkla iligkiler
B) Satis gelistirme
C) Merhandising
D) Marka tanitimi

E) Dagitim

Asagidakilerden hangisi satis kanallarindan biri degildir?

A) Dogrudan B) Dolayl C) Online/offline

D) Sosyal medya E) Telefonla

Asagidakilerden hangisi internet lizerinden yapilan satis kanalini ifade etmektedir?

A) Dogrudan B) Dolayh C) Online

D) Perakende E) Telefonla

Miisterinin bir iiriinii magazada inceleyip internetten satin almasina ne denir?

A) Fizibilite B) Offline C) Telefonla

D) Showrooming E) Webrooming
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31.

32,

33.

34.

35.

Asagdidakilerden hangisi satis danigmaninin gorevlerinden degildir?

A) Mdsterilerine rehberlik etmek

B) Markayi temsil etmek

C) Satis sireglerini planlamak ve programlamak
D) Gegici musteri kitlesi olugturmak

E) Musterilerle ilgili bilgilerin analizini yapmak

Herhangi bir iiriin ya da hizmetin satisi i¢in sosyal medyada miisterilerle satig iliskisi kurma ve satigi
gerceklestirme olan satis kanal asagidakilerden hangisidir?

A) Ag pazarlamasi B) Dolayl C) Offline

D) Sosyal medya E) Telefonla

Miisterinin herhangi bir iiriinii internetten inleyerek magazadan satin almasina ne denir?

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

Etkili bir sosyal medya kanali satigi i¢in asagidakilerden hangisi gerekli degildir?

A) Hedef kitlenin belirlenmesi

B) ligeriklerin olumlu migteri deneyimi yaratmaya uygun olmasi

C) Musterilerle iletisimin strekliligin saglanmasi

D) Musterilerin hangi sosyal mecralarda zaman gegirdiginin kesfedilmesi

E) Dolayl satig yontemlerinin planlanmasi

Bagimsiz satis danigmanlarinin bir firmaya ait olan tiriin ve hizmetlerin tiiketiciye satigini gergeklestirdigi
model, agagidakilerden hangisi ile tanimlanmaktadir?

A) Ag pazarlamasi B) Offline C) Sosyal medya

D) Telefonla E) Toptan




36.

37.

38.

39.

40.

41.

SATIS VE SATISLA ILGILI TEMEL KAVRAMLAR

Kiigiik pargalar halinde tiiketiciye yapilan satisa ne denir?

A) Dogrudan B) Offline C) Perakende

D) Telefonla E) Toptan

Asagidakilerden hangisi “satigta dagitim igin araci firmalar ortadan kaldirilirken maliyeti artiran satig
yerleri de en aza indirilmektedir” ifadesine en uygun satis tiiriidiir?

A) Dogrudan B) Dolayl C) Perakende

D) Telefonla E) Toptan

Satis danismaninin, miisterinin bulundugu yere giderek veya magazada yiiz yiize goriiserek iiriinii
miisteriye tanittigi, satisa doniistiirme gabasi asagidakilerden hangisidir?

A) Dolayl B) Kisisel C) Sosyal medya

D) Telefonla E) Toptan

Bir kisinin bir diigiinceyi ya da davranigi kabul etmesinin saglanmasi durumu asagidakilerden hangisidir?
A) Empati B) ikna C) Satis

D) Savunma E) Sempati

Asagdidakilerden hangisi miisteriyi iknanin ilkelerinden degildir?
A) Miusteriye olumlu deneyim yasatma

B) Musterilerin duygularina hitap etme

C) Musteri beklentisi ile sunulan hizmet arasinda tutarli olma

D) Musterinin aldigi Urdin igin firmaya guven duymasini saglama

E) Misteriye karsl sempati duyma

Asagidakilerden hangisi miisteri ile iletisimde iknanin gerceklesmesi igin iletisime uyumlanmig temel
siireglerden biri degildir?

A) Davranig B) Dikkat C) Empati

D) idrak E) Kabul
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42,

43.

44,

45,

46.

Asagidakilerden hangisi ikna edici iletisimde kullanilan tekniklerden dedgildir?

A) Sevgi B) Tutarllik C) Reddetme-geri cekme

D) Sessiz kalma E) Algida zithk

Miisteriye once kabul edilebilir bir onerinin sunuldugu, ardindan énerinin miisterinin kabul edecegi
noktaya kademeli olarak ilerletildigi ikna teknigi agagidakilerden hangisidir?

A) Sevgi B) Algida zitlik C) Tutarhlik
D) Karsilikta bulunma E) Reddetme-geri cekme
Miisteriye reddedilme olasiligi yiiksek bir oneri sunulup ardindan oneri agagi ¢ekilerek bagindan beri

istenen dnerinin sunuldugu ikna teknigi asagidakilerden hangisidir?
A) Tutarlilik

B) Karsilikta bulunma

C) Sevgi

D) Reddetme-geri gekme

E) Algida zitlik

Miisterinin, referans bilgilerine maruz birakilarak otomatik inanma siirecine girmesinin saglandigi ikna
teknigi asagidakilerden hangisidir?

A) Klik-pir B) Tutarlilik C) Sevgi

D) Algida zithk E) Karsilikta bulunma

Asagidakilerden hangisi iknanin 6nemi ile ilgili yanhs bir ifadedir?
A) Miusteriyi en dogru UrlinG almasi konusunda ikna etmek gerekir.

B) Satis danismani misteriyi ikna etmek icin 6nce gliven verebilmelidir.
C) Satis sunumunda uygun ifadelerin kullaniimasi iknada énemlidir.

D) Gbzim Uretmenin yaninda bu ¢ézimlere masterilerin ikna edilmesi gerekir.

E) Misteri memnuniyeti igin iknadan 6nce miisteri talebine odaklaniimalidir.




NELER OGRENECEKSINiZ?
Bu 6grenme biriminde;

1. Kigisel satigin tanimi, onemi ve diger tutundurma
yontemlerinden farkini,

2. Kisisel satigta dikkat edilmesi gereken faktorleri,

3. Kisisel satis surecini,

4. Kisisel satigta farklilagsmayi ogreneceksiniz.




2.
OGRENME
BIRIMI

KONULAR

2.1. KiSISEL SATISIN TANIMI VE ONEMi

2.2. KISISEL SATISTA DIKKAT EDILMESI
GEREKEN FAKTORLER

2.3. KIiSISEL SATIS SURECI

2.4. BIR SUREG OLARAK KiSISEL SATISTA
FARKLILASMA

KISISEL
SATIS

TEMEL KAVRAMLAR

* Satis * Potansiyel miisteri
* Kisisel satig * Soru

* Tutundurma * Sunum

* letigim * Sunum stratejisi

* S6zli iletigim * Fayda

* Sozsiiz iletigim « itiraz

* Mevcut miisteri + Satig kapatma



KISISEL SATIS

HAZIRLIK CALISMALARI

Hangi satis yonteminde, misterilerinizle daha iyi ilgilenebilirsiniz? Sinifta

arkadaslarinizla paylasiniz.

2. KiSISEL SATIS

Satis; pazar arastirmasi, Uretim, dagitim, reklam, satis ve satis sonrasi hizmetleri kapsayan pazarlama
faaliyetlerinden biridir. Tlketicilerin, ihtiyaclarina yonelik Griin ve hizmetlere talip oldugu, saticilarin da
bu Urtin ve hizmetleri bir bedel karsiliginda tlketicilere vermeye hazir oldugu karsilikl ikna strecine
satis denir (Gorsel 2.1). Bu siireg yliz ylize ya da mesafeli olarak gergeklestirilebilir. Kisisel satista ise
slireg yiiz ylize gergeklesir.

Gorsel 2.1: Satig
2.1. KiSISEL SATISIN TANIMI VE ONEMI

Reklam, halkla iligkiler, satis gelistirme ve dogrudan satis ile birlikte kisisel satis, pazarlama karmasi
(4p) unsuru olan tutundurma faaliyetlerinden biridir.

2.1.1. Kisisel Satigin Tanimi

Satig danigmaninin dogrudan musteriye satis sunumu
yapmasina ve musteriyi ikna etmesine yarayan tutundurma
faaliyetine kisisel satis denir (Gorsel 2.2). Satis danismant,
temsil ettigi isletmenin (rlin ve hizmetleriyle musterilerin
satin alma ihtimallerini gerceklestirmeye calisir. Kisisel
satista, satig danigmani ile musteri ayni yerde bulunurken
musteri ihtiyaglar tespit edilir, bu ihtiyaglara yonelik
¢Ozumler Uretilir ve Urlin ya da hizmetlerin gdsterimi yapilir.

Gorsel 2.2: Kisisel satig




KISISEL SATIS

insanlar hayatlari boyunca ihtiyaglarini kargilayabilmek igin bir seyler satin alirlar. igletmelerin var
olma nedenlerinden biri insanlarin bu ihtiyaclarina cevap vermektir. Kisisel satisin amaci ise dogrudan
musteri ile iletisim kurarak satisi gerceklestirmektir. Sekil 2.1'de goriildigl gibi musterinin ihtiyag,
istek ve beklentileri ile (rlin ve hizmetlerin fiyat, kalite, fayda ve avantajlarinin értiistligl noktada
satis gerceklesir. Kisisel satisin islevi isletme ile musteri arasinda yararli iliskiler kurmak, bu iligkileri
gelistirmek ve bu iliskilerin devamliligini saglamaktir.

. «TER\ i
N\“S‘E !SLETME

Fiyat, kalite,

ihtiyaglar, istekler, :
beklentiler SAT'S fayda, avantaj

Sekil 2.1: Satig alani

Kisisel satis, diger tutundurma faaliyetlerine gére msteriile satici arasinda dogrudan bir iliski saglamasi
nedeniyle hedef odaklidir ve daha etkilidir (Gorsel 2.3). Clinki saticinin, misterinin 6zelliklerini ve
ihtiyaglarini dikkate alarak yaptigi arastirmalar, misteriye 6zgi sunum yapilmasini saglar.

Gorsel 2.3: Kigisel satig hedef odaklidir.

isletmeler; pazara sunduklari Giriin ve hizmetle ilgili bilgi akisi saglamak, (iriin ve hizmete olan ilgiyi
arttirmak, fiyat ve ddeme kosullari ile diger detaylari gérismek gibi faaliyetlerinde kisisel satisa
bagvurmaktadir. Her tirli Grin icin kisisel satis tercih edilebilir. Ancak her musteri ile ayri ayri
ilgilenmek, zaman ve maliyet gerektirdigi icin kisisel satis daha gok endistriyel ve teknolojik Grtinlerin
satisinda tercih edilmektedir.

2.1.1.1. Kisisel Satigin Amaci

Satis, pazarlamanin bir pargasini; pazarlama da isletmenin bir pargasini olusturur. isletmelerin
ulasmak istedigi hedefleri ve bu hedeflere yénelik stratejileri vardir. isletmelerin stratejileri pazarlama

bolliminin hedeflerini olusturur. Pazarlama boliimintn ise bu hedeflere ulasabilmek igin olusturdugu
alt stratejileri vardir. Alt stratejiler de satis biriminin hedeflerini olusturur. Satis birimi bu hedeflere
ulasabilmek icin kendi alt stratejilerini gelistirir (Sekil 2.2). Birbirine bagli bu yapi icinde kisisel satisin
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amac! isletmenin amagclariyla paraleldir. Satis performansi pazarlama boliminin performansini,
pazarlama bolimintn performansi da isletmenin etkinligini dogrudan etkiler.

Hedefler
Hedefler Hedefler Musteri satiglarini artirmak.
Yatirim getirisini Pazar payini Strateji

%20 artirmak. PAZARLAMA %10 artirmak. Uzun vadeli miisteri iligkileri kurmak.

Strateji fﬂ?g—;tgﬁsawanm Alt Strateji

Pazar payini Promosyon olusturmak.

%10 artirmak. artirmak. Yarismalar diizenlemek.
Msterileri dduillendirmek.

Sekil 2.2: isletme birimleri arasinda hedefe yonelik strateji uyumu

Kisisel satigintemel amaglari; oncelikle isletme amaglarini yerine getirecek sekilde potansiyel musterileri
belirlemek, ardindan potansiyel musterilerin ihtiyaclari ile isletme Uriin ve hizmetlerini eslestirmek ve
sunum yapmak, en son asamada ise sunumu satiga dénustirmektir. Yiz yize yapildidi icin kisisel
satis; Urln ve hizmetlerle ilgili ayrintili bilgi vermeyi, musterinin Urdne ilgisini arttirmayi, misterinin
urdin tercihini yonlendirmeyi, fiyat ve diger kosullarda uzlagmayi, misteri baghligini saglamayu, nitelikli
musteri sayisini arttirmay, isletmenin imajina katkida bulunmayi gerektirir. Kisisel satisi diger satis
faaliyetlerinden ayiran bu 6zellikler, ayni zamanda kisisel satisin hedeflerini olusturmaktadir.

isletmelerin hedef pazardaki iiriin ve hizmetlerini halihazirda satin alan tiiketiciler “mevcut miisteriler’i,
heniz satin almamis ancak satin alma ihtimali olan tlketiciler ise “potansiyel musteriler”i olusturur.
isletmenin mevcut ve potansiyel miisterileri igletmeler icin “gercek miisteri” niteligindedir. Kisisel
satls, temelde gergek musterilere ulasmayi hedeflemesi nedeniyle tim galismalarini bu amaglar
dogrultusunda planlamaktadir. Sekil 2.3'te gérildigu gibi isletmelerin kisisel satis hedefleri Gi¢ baglikta
incelenebilir.

POTANSIYEL

MUSTERILERI
BULMAK

MUSTERI

MEMNUNIYETINiN POTANSIYEL

DEVAMLILIGINI MUSTERILERI IKNA

SAGLAMAK \/ ETMEK

Sekil 2.3: Kisisel satisin hedefleri

a) Potansiyel Miisterileri Bulmak: Kisisel satis temsilcileri, temsil ettikleri isletmenin sundugu trtin
ve hizmeti satin alabilecek potansiyel musterileri bulup, onlar hakkinda bilgi toplayarak bu misteri
adaylarini isletmeye miisteri olarak kazandirmaya galigirlar.
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b) Potansiyel Miisterileri ikna Etmek: Bulunan potansiyel misterilerin, isletmenin iriin ve
hizmetlerini satin almalari konusunda ikna edilmesi gerekmektedir. Bu noktada kisisel satis
sunumunun etkili olmasi ve kisisel satis temsilcisinin ikna kabiliyeti dnemlidir.

¢) Miisteri Memnuniyetini Saglamak: isletmeler, miisterilere tek seferlik satis yapmak yerine onlarla
strekli is iligkisi iginde olmak isterler. Musteri memnuniyetini saglamak, is iligkisinin devamliligi
agisindan énemlidir.

2.1.2. Kisisel Satigin Onemi

Sekil 2.4'de goriildugu gibi kisisel satis, isletme ile mlsteri arasinda koprl gorevi gorlr. Bunun igin
biylk 6neme sahiptir. Satis aninda verilecek olumlu veya olumsuz her mesaj isletme imajini etkiler.
Clinkd misteriler reklamlarda verilen mesajlardan ¢ok kisisel deneyimlerine inanir.

Sekil 2.4: Koprii gérevindeki kisisel satis.

Kisisel satig disindaki tutundurma faaliyetleri, musterilerle bire bir iligki kurmadan onlarda satin
alma istegi uyandirmaya caligtigi icin yetersiz kalabilir. Igletmenin mesajini yaymada ve markanin
bilinirligini saglamada satis gelistirme ve 6zellikle reklam 6ne ¢ikar. Satisi isletmenin istedigi yonde
sonuglandirmada ise kisisel satis dne cikar. Kisisel satista sunumun misteriye gére dlzenlenebilir
olmasi kisisel satisin 6nemli 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 ylksek Uriin ve hizmetlerde + Degeri dlsUk trlin ve hizmetlerde
* Siparis usulii drtinlerde + Standart Urlinlerde

* Az sayida musterinin oldugu pazarda + Farkli pazarlara sunulan (riinlerde
+ Teknik olarak karmasik driinlerde + Basit Uriinlerde

+ Bire bir gdsterim yapiimasi gereken Uriinlerde + Gosterim gerektirmeyen drlinlerde
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Kisisel satisin topluma, isletme ve miisteriye sagladidi faydalar soyle siralanabilir:

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

topluma fayda saglar.

b) isletmeye Faydalar:: Kisisel satis isletmeye nakit akisi saglar. isletme icin kisisel satis dogrudan
bir gelir kanalidir. ilk elden gézlem yapma firsati salayarak pazar hakkinda igletmeye bilgi akisi

da saglar. Misteri sadakati olusturma konusunda kisisel satig 6nemli bir faktérdr.

c) Misterilere Faydalan: Kisisel satis musteri intiyaglarinin dogru anlasiimasina, dogru urtin ve
hizmetle bu ihtiyaglarin karsilanmasina yardimei olur. Mlsteriye danismanlik yapmak, bilgi vermek

ve onlarin problemlerine ¢dziim tretmek musterilerin islerini kolaylastirir.

2.1.3. Kisisel Satigin Diger Tutundurma Yontemlerinden Farki

Tutundurma karmasi elemanlarindan kisisel satisin digerlerine gore en belirgin farki, misterilerle
bire bir iletisim kurma olanagi saglamasidir (Gorsel 2.4). Diger tutundurma karmasi elemanlarinin
gonderdigi mesajlar tek tarafli olup bu mesajlarin geri bildirim orani oldukca disiktir.

Gorsel 2.4: Miisteri ile bire bir iletigim

Gorsel 2.5: Tek yonlii iletisime sahip reklam
panolari

Reklam, halkla iliskiler ve satis gelistirme; musterilerle bire bir
iliski kurmadan tek yonlu bigimde musterilerin dikkatini geker,
mUsterilere bilgi verir, misterilerde satin alma istegi olusturarak
onlari satin almaya giidiiler (Gorsel 2.5). Kisisel satista musteriyle
ylz yuze iliski igerisinde olmak aninda geri bildirim alabilmeyi
saglar. Béylece musterinin kararsizlia dlstigu, deste@e ihtiyag
duydugu anlarda satis streci duruma uygun sekilde dizenlenebilir.
Bu ozellik diger tutundurma faaliyetlerine gore kisisel satisin
farkini ortaya koyar.

Satis danismani her misgterinin ihtiyacina gore ayri satis
sunumlari hazirlar. Satis gérismesinde satis danigman,
musterinin sagladigi geri bildirimleri muhakeme ederek sureci
misteriye gore dizenler. Bu dlizenleme sonucunda itirazlar
karsilanir, hatali verilmis mesajlar ve miisterinin yanlis edindigi 6n
bilgileri agiklamalarla aninda duzeltilir. Kisisel satis bu 6zelliginden
dolayi diger tutundurma faaliyetlerinden daha esnektir (Tablo 2.2).
Omegin endiistriyel tiketici sifatinda bir dretici firmaya Gretim
hattinda kullanilmak izere gelistirilmis bir yiriiyen bant sistemiyle
ilgili sunum yapilir. Uretici firma temsilcisi, satis danismanina sahip
olduklarr ydrtyen bantlarla ilgili sorunlarinin olmadigi ve yeni bir

yuriyen bant sistemine ihtiyaglarinin bulunmadigi yéniinde itiraz
eder. Burada satis danismani; sunmus olduklari yUriiyen bant
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sisteminin %20 eneriji tasarrufu sagladigini, Ug ila bes yil gibi kisa bir stirede kendini amorti edebildigini
ve OmUr boyu garantili bir (irlin oldugunu soyleyerek itirazi aninda cevaplar ve misteriyi satin alma
yon(inde ikna edebilir.

Kisisel satis, mlsteriler tzerindeki etkileri agisindan da diger tutundurma elemanlarindan farklilik
gosterir. Igletmenin Grlin ve hizmetleriyle ilgili génderilen mesajlar gergek miisteriler disinda kalan
tiketicilerde etki yaratmayabilir. Diger tutundurma faaliyetlerinin géndermis oldugu mesajlar gergek
musteriler disindaki tiiketicileri de kapsar. Bu durumda zaman israfi kaginilmazdir. Kisisel satis,
isletmenin gercek musterileriyle iletisim kurmasina daha ¢ok imkan sagladigindan harcanan emek
bosa gitmemektedir. Ornegin hedef pazarda reklam yoluyla satisi gerceklestirimek istenen bebek
mamalarinin gercek msterilerini bebegi olan tiketiciler olugturur. Ancak markanin bebek mamasi igin
televizyona verdigi reklamlar bebegi olsun olmasin herkese ulasmaktadir. Reklamda verilen mesajdan
bebegi olan tliketiciler etkilenirken diger tliketiciler mesaja kayitsiz kalmaktadir. Bu 6rnekte gérildigi
gibi tutundurma karmasi elemanlarindan reklam, nakit, zaman ve emek tiggeninde istenilen hedeften

uzak olabilir.
Tablo 2.2: Tutundurma Yéntemlerinin Ozellikleri
Kigisel Satig Reklam Halkla iligkiler | Satis Gelistirme
S . Dogrudan, bire | Dolayl ve
lletigim yontemi : L Dolayli ve genel | Dolayli ve genel
bir ve kisisel genel
Satis danismaninin satig siirecindeki . . . .
. Yiksek Dusuk Disuk Disuk
kontrolii
. : Genellikle tek
Mesajin ozelligi Cift tarafli Tek tarafli Tek tarafl
tarafli
Mesaijin kontrolii Evet Evet Hayir Evet
. .. Musteriye gore , . ,
Mesajin degiskenligi . B Sabit Belirsiz Sabit
duizenlenebilir.
Cok sayida tiiketiciye ulagsma orani Dustik Yiiksek Yiiksek Yiiksek
Geri bildirim orani Yuksek Dusuk Dustk Dustk
Geri bildirim zamani Hemen Yok Yok Belirsiz
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Kisisel satisin avantajlari oldugu gibi dezavantajlari da vardir. (Tablo 2.3).

Tablo 2.3: Kisisel Satigin Avantaj ve Dezavantajlari

Kisisel Satigin Avantajlari Kisisel Satigin Dezavantajlari

+ Gift yonlU bir iletisim s6z konusudur. + Maliyetlidir.
* Hedef kitlesi bellidir. + Basarili satig danigmani bulmak zordur.
+ Satis danismaninin fiziksel varligi, satis stirecinde musterinin ilgi + Satis sunumunun koti yapilmasi, iriin ve marka imajini
ve dikkatini gekmeyi kolaylastirir. olumsuz etkiler.
+ Musterinin &zel ihtiyaglari kargilanir. + Zaman almasindan dolayi az sayida musteri ziyareti yapilir.
+ Musterinin Grlin ve hizmeti her yonlyle 6§renmesini kolaylastirir. + Musterilerden randevu almak bazi zamanlarda gok zor
+ Satis danismaninin misteri ile yakin iligkiler kurmasi rakiplerine olabilir.
kars! dstunlik kurmayi saglar. + Musteriler trlin ve markaya kargi 6n yargili olabilirler.

+ Satis kapatma konusunda etkilidir.

+ Misteriden aninda geri bildirim alinarak sire¢ daha iyi yonetilir.

+ Musterinin satin alma kararini verdigi anda misterinin yaninda
olunur, firsatlar kagmaz.

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

ETKINLIK

Asagida verilen driinlere yonelik isletme hedeflerini gergeklestirmeyi saglayacak en uygun
tutundurma faaliyetini yaziniz.

Uriin Uriin Ozelligi Hedef Tutundurma Faaliyeti

Akilli Barkod | Depo ve magazalarda stok takibini ;
Satiginin sadlanmasi |

Sistemi kolaylastirmak
Tﬁ:::;:k Bakteri ve mikroplara karsi etkili temizlik | Bilinirliginin saglanmasi |
S$ampuan Kepege kars! etkili ve dolgun saclar Satig rakamlarinin arttirilmast | .o

Viicut yag, kas, kemik, su oraninin

hesaplanmasi, saglik ve spor

Viicut Analiz | sektoriinde sistemde kayitl musterilerin
Cihazi dosyasina aninda kayit yapiimasi

ve kisa mesaj ve e-posta yoluyla

musterilerle bilgilerin paylagiimasi

Satiginin saglanmasi

Yapay tatlandirici icermeyen, dogal Olumsuz imajinin olumluya
aromali gazli igecek cevrilmesi

Mesrubat

Yeni sezondan dnce eldeki

Ayakkabi Dayanikli, esnek stoklarin eritiimesi

Pazar icin ilk olacak 6zelliklere sahip Yeni ézelliklerin kullaniminin

Telefon olmasi tiketicilere 6gretilmesi

Kiyafet Organik ham maddelerle gevreci Uretim | Olumlu alginin guglendifilmesi | ..o,
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Asa@ida verilen sorularin cevaplarini, altlarindaki bosluklara yaziniz. Cevaplarinizi sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

1.Kisisel satisi agiklayiniz.
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HAZIRLIK CALISMALARI

1. Ahgverige gittiginizde, satis danigmanlarinin hangi beden dili ifadeleri sizi
rahatsiz eder? Sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

2. lletisimde, karsi taraftan beklentiniz nedir? Sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

3. Beden dilinizi kullanirken nelere dikkat edersiniz? Sinifta arkadaslarinizla
paylasiniz.

2.2. KISISEL SATISTA DIKKAT EDILMESI GEREKEN FAKTORLER

isletmeler igin en dnemli sermaye miisterilerdir. Bitiin faaliyetler
musterilerin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi amaglanarak
gergeklestirilir. Tim bu faaliyetler satis yoluyla isletmeye nakit
akisi olarak doner. Msterilerle dogru iliskiler kurabilen isletmeler,
strdrlebilir bir is hayatina ulagabilir ve rekabette basariyi
yakalayabilir (Gorsel 2.6). Miisterilerle dogru iliski kurmanin tek
yolu dogru iletisimden geger.

Satis sureci, taraflarin birbirini etkilemeye ve neticede ikna etmeye
calistiklari bir “lletisim” sUrecidir. Her iki taraf da bu sirecte

Gorsel 2.6: Basariya gotiiren miusteri iletigimi

kendileri igin en iyiyi elde etmeyi ister. Satig danismani, musterilerin ihtiyag ve taleplerini elindeki Griin
ya da hizmet ile eslestirmeye ve uygun bir bedel karsilijinda kars tarafa vermeye calisir. Mlsteriler
ise ihtiyag ve beklentilerini en kaliteli (irlin ve hizmetlerle en uygun bedel karsiliginda almak ister. Bu
stiregten en iyi sonucla gikmanin yolu, iki tarafin sahip oldugu iletisim becerilerinden gegmektedir.

iletisim, duygu ve disiincelerin bir kaynak tarafindan cesitli kanallar yoluyla mesaj olarak aliciya
aktarildig1, alicinin da mesaja tepki verdigi bir stirectir (Sekil 2.5). iletisim karsilikli bir siireg oldugundan
iki tarafin da strece dahil olmasi gerekir. Aksi hélde iletisim saglanmamig, mesaj kars! tarafa ulasmamis
olur. Alicinin verdigi her tepki iletisim strecini yeniden baglatip bu stirecin streklilik arz etmesini saglar.
Her geri bildirim, rolleri degistirerek alicinin “kaynak”a kaynagin “alici’ya dontsmesine sebep olur.

KAYNAK ) ALICI
Mesaji génderen, Mesaji Mesajin hedefi
iletigimi baglatan kodlama KANAL iletigimi

+ S6zli semboller stirduren

+ Sozsliz semboller
( beden dili)

“
“tocm™

Sekil 2.5: iletigim siireci

g
@
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iletisimin ki boyutundan séz edilebilir: sézIi ve sdzsiiz iletigim.
Sozli iletisimde duygu ve dustinceler, kelimeler ve ciimleler
yoluyla karsi tarafa aktarilir. Sézsuz iletisimde jest ve mimikler
kullanilir. iletisimde konugmaktan cok dinleme becerilerinin iyi
olmasi hem konusma hem de dinleme esnasinda beden diliyle bu
becerilerin desteklenmesi oldukga dnemlidir (Gorsel 2.7).

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

Gorsel 2.7: Satis danigmaninin iletisim becerisi

ETKINLIK

Ornek reklam kampanyalarini sinif ortamina getirerek reklam kampanyalarindaki iletisim gelerini
tespit ediniz. Calismanizi asagidaki etkinlik yonergesine dikkat ederek gerceklestiriniz.

+ 1-3 kisilik gruplar halinde galiginiz.
+ Reklam kampanyalari video, afig vb. iki adet seginiz.

+ Reklam kampanyasi video ise dijital olarak sinif ortamina getiriniz ya da senaryo dzetini bir
kagida yaziniz.

Reklam kampanyasi afis ise dijital olarak sinif ortamina getirilmeli ya da bir kagida giktisi
alinmalidir.

Reklam kampanyalarinin iletisim dgelerini tespit ederek asagida ilgili bogluklara yaziniz.

iletigim Ogeleri Reklam Kampanyasi 1 Reklam Kampanyasi 2

KaynaK | s | e

MESA] | | s

Mesajin Kodlanmasl | o | e

SOzIU Semboller | s | s

SOZSUZ SeMBOIIEr | e | e

Mesaj Kodunun GOZUIMEST | .....cooovviiiiiiireseseenniens | ettt

AICE e | et

Geri Bildirim | e | s
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BILGI KUTUSU
insanlar gevresinde olup bitenlerin %88'ini gozleriyle, %8'ini kulaklariyla, %4Unii ise diger
duyulariyla algilar.

2.2.1. Sozlii iletigim

iletisimin iki boyutundan biri szlii anlatim yani konusmadir. En yaygin bagvurulan yontemdir. insanlar
konusarak anlagan varliklardir. Duygu ve dustincelerin kelimeler yardimiyla karsi tarafa aktariimasina
sOzIi iletisim denir (Gorsel 2.8). Mesaj, dogru kelimeler kullanilarak agik bir sekilde karsi tarafa
aktarilirken beden diliyle de desteklenmelidir.

Gorsel 2.8: So6zlii iletigim

So6zIl iletisimin iki boyutundan soz edilebilir: konusma ve soru sorma. “Konusma” duygu ve
dUstincelerimizi aktarma ydntemi, “soru sorma” ise iletisimin devami agisindan karsi tarafi harekete
gecirme yontemidir. Satista konusan tarafin daha gok musteri olmasi énemlidir. Glinku satista
amag, musterinin istek ya da ihtiyaclarini tespit etmek ve bu istek ya da ihtiyaglari en uygun sekilde
karsilayabilmektir. Bunun igin musterinin ne istedigini anlatmasina firsat vermek énemlidir. Bu noktada
satis danismaninin dinleme becerileri dnem kazanir. Misterileri sabirla ve dzenle dinlemek gerekir.
Ancak her miisteri konusma konusunda istekli olmayabilir. Kimi msteriler, isteklerini detaylandirarak
anlatirken kimisi birkag climle ile bunu ifade etmeyi tercih eder. Eger misteri intiyacinin uygun bigimde
karsilanmasini sadlayacak veriler elde edilememisse soru sorma yontemiyle misterinin daha fazla
bilgi vermesinin saglanmasi gerekir (Gérsel 2.9).

Gorsel 2.9: Soru sorma
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Basarili bir satis gorlsmesi dikkatle planlanmis detaylarla saglanabilir. Bunun icin bir satis
gorlsmesinde su sozll iletisim kurallarina dikkat edilmesi gerekir:

iletisim engellerine maruz kalinmayacak uygun ve rahat bir ortam olusturulmalidir. Eger
perakendede yiiz ylize sicak satis yapiliyorsa magaza atmosferine (ses, koku, magaza ve
urtin tasarimi, temizlik, dizen 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 endustriyel Urlnlerin ve teknoloji Grlinlerinin satisinda sik kullanilan bir satis yontemidir. Bu
drdnlerin teknik ézellikleri goktur ve bu &ézelliklerin kavramsal olarak karsilanabilmesi igin 6zel
jargonlari vardir. Bu gibi durumlarda karsi tarafin rahat anlamasina yardimei olacak bir anlatim
tarzi segilmelidir.

Satig danigmani misteriye karsi samimive giiven verenifadeler kullanmalidir. Bdylelikle misterinin,
satis danismaninin sunacagi satis teklifini o gtiven hissiyle kabullenmesi kolaylasacaktir.

Konusmada “sen” dili yerine “siz” dili, mUgteri itirazlarinda “sen” dili yerine “ben” dili kullanmak
dogru olacaktr. itirazlara karsi “sen” dili kullanmak karsi tarafi yargilayici bir anlam tagiyacagindan
uygun degildir. Ornegin “Odemeyi yapmamissiniz.” demek yerine “Odemeyi almamisiz.” demek
daha uygun olacaktir.

Satis iletisiminde “satis” ve “satmak” gibi isletmeye yonelik ifadeler yerine “sahip olmak”, “yardimci
olmak” ve “¢éziim sunmak” gibi kisiye yonelik ifadeler kullanmak daha uygun olacaktir.

Seslerin, sozlerin ve vurgularin anlam ve heyecan duraklarini

kurallarina uygun olarak soyleme bigimine diksiyon denir.
Diksiyon her konuda oldugu gibi kisisel satista da onemlidir
(Gorsel 2.10). Konusmada iyi bir diksiyon, basit bir anlatimi bile

cekici hale getirebilirken kétu bir diksiyon, derinlikli bir anlatimi

basitlestirebilir.

Bir kisinin bir kelimeyi “telaffuz” edisi ve “ses tonu” kisinin o

anki duygu durumu hakkinda bilgi verir; Urkeklik, korku, seving,

Gorsel 2.10: Diksiyon

utanma, heyecan, sugluluk, kendini begenmislik, ukalalik... ince

ve kaba sesler dinleyenlerde iyi etkiler birakmaz. Etkili bir konugsmada konuya uygun dogru kelimelerin

secilmesi, kelimelerin dogru telaffuz edilmesi, konusma sesinin dinleyenlerce rahat isitiimesi, ses
tonunun uygun ayarlanmasi gerekir. Zaman zaman ses tonlarinda degisiklik yapmak konusmaya
kars! ilgiyi artirir. “Konusma hizi” bir diger 6nemli konugma unsurudur. Konugma sirasinda yapilan

“duraksamalar” 6nemlidir. SGylenenleri vurgulamak, karsi tarafa anlamasi igin zaman vermek, karsi

tarafin tepkisini almak i¢in duraksamalar yapilabilir. Duraksamalar, climlenin anlamini bozmayacak
sekilde kelimelerin aralarinda veya ctimle bitiminde diger cimleye gegmeden 6nce yapllir.
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ilk izlenimin son izlenim oldugu tiim iletisim cesitlerinde agik bir
gercektir. Taninmayan kisilerle yapilan gérlsmenin ilk yedi
saniyelik kisminda o kisiyle ilgili ilk izlenim olugur. Algilanabilecek
yanls izlenimlerin degistiriimesi oldukga gigtir. Bunun icin satis
danismaninin musteri ile yapacagl satis gorlismesinin ilk anlari
cok onemlidir. Satis danismani gorlismenin dnemini kavramall,
gorismede sOyleyeceklerini planlamall, ilk ifade edilecek kelimeler
o6zenle segmeli, samimi bir Uslupla kars tarafin ilgisini gekecek bir
Gorsel 2.11: Satig gorigmesi konusma gergeklestirmelidir (Gorsel 2.11).

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

iletisime devam etmek, karsi taraf hakkinda bilgi edinmek,

msterinin ne istedigini net bir sekilde ortaya koymak igin soru

sormak onemlidir (Gorsel 2.12). Soru sormanin énemli olmasinin

yaninda dogru soruyu, dogru yer ve zamanda sormak, uygun

kelimeler secerek ifade etmek, soruyu sorma tarzi da gok

onemlidir. Misteriyle ilk karsilasildiginda sorulacak sorular, isten

ziyade samimiyet olusturmaya yonelik hal hatir sorma tarzinda

Gorsel 2.12: iletigimin devamini saglamak igin ~ olmalidir. Devaminda ihtiyag belirleme amagli sorulacak sorular,

Soru sorma genel ihtiyaclar cercevesinde olmalidir. Uriin tanitimi ve sunumu

asamasinda misterinin ihtiyaci ve istekleri dogrultusunda sorular

sorulmalidir. Satis kapatma asamasinda ise musterilerden onay istemeye yonelik sorularin sorulmasi;

musterilerin konuya dahil edilmesini, gergek beklenti ve isteklerinin ne oldugunun netlestirilmesini ve
sunulan GrGn0 onaylamasini sadlayacaktir.

Soru sorarken dikkat edilmesi gereken hususlar soyle siralanabilir:
+ {letisimde amag kontrolii ele gegirmek olmalidir.
+ Sorular misteri ihtiyaglarini tespit etmeye yonelik ve genelden 6zele dogru olmalidir.

+ Misterinin satin alma kararini olumlu ydnde vermesi igin cevap olarak “evet’lerin sayisini arttirmaya
donuk sorular tercih edilmelidir.

+ Musteri itirazlarina karsilik bazen soruya soruyla karsilik vermek etkilidir.
 Musteri itirazlarinin yersiz oldugunu ortaya ¢ikaracak sorular sormak dnemlidir.
« Uriinlerin fayda ve avantajlarini ortaya ¢ikarmaya yénelik sorular sorulmalidir.
+ Uriinle ilgili gercekleri ortaya gikarmaya doniik sorular ikna igin Snemlidir.

+ Misterinin verecegi olumlu tepkileri arttiracak sorular sormak énemlidir.

+ Satig sunumunu sonlandirirken satigi kapatmaya uygun sorular sorulmalidir.
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ETKINLIK

Satin almis oldugu Uriini iade etmek isteyen misteri ile satis danismani arasinda gegen
konusmayi iceren érnek olaylari s6zli iletisim kurallari dogrultusunda inceleyiniz. Bu iki 6rnek olayi
karsilagtirarak bir satis danismaninda olmasi gereken olumlu davraniglari yaziniz.

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

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

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

Satig danismani: Yapamayiz, neden uzatiyorsunuz?
Miisteri: Ne bigim konusuyorsunuz bdyle? Yoneticinizle gériismek istiyorum?
Satig danigmant: ...

Miisteri: ....

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

Satis danigmani: Uriiniin sizi memnun etmemis olmasina iiziildiim. Firma politikasI geregi bu
Urlin igin para iadesi yapamiyorum ama farkli bir tirlinle degistirebilirim isterseniz.

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

Satis danigmani: isteginizi anliyorum ama bu beni tistlerime karsi gok zor durumda birakr.
Musteri: Peki bunu ¢ozebilmemizin bagka yolu yok mu?

Satig danigmant: ...

Miisteri: ....
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2.2.2. Sozsiiz iletisim (Beden Dili)

Beden dili insanlarin duygu ve diisiincelerini disa vurmasini saglayan bir iletisim yéntemidir. iletigimde
s0zIU iletisimden ¢ok sozsliz iletisim daha etkilidir. Bir iletisimde konusma biter ancak beden gesitli
mesajlar vermeye devam eder. Satis danismaninin misterinin beden dilini okuyabilmesi ve ayni anda
kendi beden dilini etkili kullanabilmesi, satis stirecinde onu éne tagiyacaktir. Beden dili bilgisine sahip
olmak miisteriyi tanimay ve anlamay! kolaylagtiracaktir. ilgili msteri ile ilgisiz musteriyi birbirinden
ayirt etmeye yardimer olacaktir. Ornegin satis stirecinde esneyerek etrafi inceleyen bir miisterinin
alisveris konusunda ciddi oldugunu sdylemek mimkin degildir. Ayni zamanda satis danismani dis
gorundsund, kullandigi kelimeleri, ses tonunu, konugma hizini jest ve mimikleriyle uyumlu kullanirsa
satista ikna konusunda etkili olacaktir (Gorsel 2.13).

S06zlu iletisim “dusuinceleri”, sozsUz iletisim “duygular” karsi tarafa aktarir. Ne sdylendiginden ¢ok nasil
soylendigi dnemlidir. lletisim kurarken sozlii iletisimle sézsiiz iletisim arasinda uyum olmalidir. Omnegin
birine kizgin olmadigini séyleyen kisinin kaslari ¢atiksa beden dili onun sdylediklerini yalanlayacaktir.

Gorsel 2.13: Jest ve mimikler

Beden dili otomatik bir davranig olmakla birlikte kontrol edilemez degildir. Beden dilini, jest ve mimikleri
okuma konusunda satis danigsmaninin kendini yetistirmesi gerekir. Giincel Tirkge Sozliik'te jest
herhangi bir seyi agiklamak icin genellikle el, kol ve bas ile yapilan i¢giidiisel veya iradeli hareket
olarak tanimlanir. Mimik ise ayni sézllikte yliz, el, kol hareketleriyle diistinceyi anlatma sanati ve
duygulari, diistinceleri belirtecek bigimde yiizde beliren kimildanislar, hareketler olarak tanimlanir.

BiLGi KUTUSU
EN SIK YAPILMASI GEREKEN JEST: GULMEK

Arastirmalar, glilmenin bedenin dogal kimyasini olumlu yonde harekete gegirdidini 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. Giilmek, gicirdayan kapilara slrilen yag gibi, etkin
bir sosyal yumusatici. Gerginligi ve stresi azaltiyor, rahatlama ve nese sagliyor. Satis iligkisinin

sagligi icin bundan daha yararli bir jest olamaz.
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Sekil 2.6'da da gorlldugu gibi beden dilinin; géz temasi, bas ve yiz ifadeleri
ile el, kol ve bacak hareketleri olmak (izere (i¢ ana unsuru vardir. Misterileri &
anlamak ve anlamlandirmak igin sézsiiz iletisimin kullandigi ilk duyu organi é’?\'
gozlerdir. Bu duyu organi sayesinde musteriyle ilgili gesitli izlenimler kazanilir. 5
Bu izlenimler igerisinde insanin ruhu, kisiligi ve bilingaltiyla ilgili mesajlar vardir. ?,
Kisacasi gozlerle hem gozlenebilen miisteri davranislari hem de gézlenemeyen %
ancak davranislara yansiyan mesajlar alinir. 7@
2
2.2.21. GOz Temasi 7

insanlar cesitli sekillerde baglanti kurarlar. Bu baglantilardan bir Sekil 2.6: Beden dili unsurlan

tanesi sdzsuz iletisim araci olan gézlerle kurulur. Bu duyu organi
araciligiyla diger insanlarin beden dilinin verdigi mesajlar algilanir.
G0z temasinda g6z kirpma hizi, bakma stiresi, gozlerin agik veya
kisik bakmasi, goz goze gelmekten kaginma gibi davraniglar
kiltiirlere gore farkli anlamlar tasir. Karsidaki kisinin goz temasi
konusundaki tutumu da énemlidir. Géz temasini bazilari rahatsiz
edici, bazilar ise ilgi gostergesi olarak kabul eder. Bu noktada
dogrudan “gd6ze” bakmaktansa “yiize” bakmak daha uygundur.
Gorlisme suresinin %60-80'lik kismi goz temasi kurma seklinde
olmalidir (Gorsel 2.14). Boylece kisi dinlenildigine emin olur ve
urtine ilgi gostermeye baslar.

Gorsel 2.14: Goz temasi

GOz temas! sirasinda goz bebegdi blytkligindeki dedismeler mesaj tasir. Bakilan seye karsi ilgi
derecesi konusunda ipucu verir. ligi arttiginda g6z bebekleri de biiyiiyecektir (Gérsel 2.15). Satig
sunumu esnasinda musterinin goz bebegi takibi, satis danismanina musterinin Grtin hakkindaki
heyecani konusunda bilgi verecektir. Ancak g6z bebeginden mesaj ¢ikarmak isterken miisteriyi
rahatsiz etme olasiligini da géz ardi etmemek gerekir.

Gorsel 2.15: Bilyiiyen goz bebegi Gorsel 2.16: Gozliik iizerinden bakmak

GozlUk kullananlar bazen gozluginu cikarmaktansa gozIigun Uzerinden bakmayi tercih ederler.
Bu bakis karsidaki kisinin yargilandigi hissine kapilmasina neden olur (Gorsel 2.16). Bunun yerine
g6zIigu ¢ikarip bakmak dogru olacaktir.
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2.2.2.2. Bas ve Yiiz ifadeleri

Beden dilinin baslangi¢ noktasl bag bdlgesidir.
Goz temasinin yaninda bas hareketleri ve yiiz
ifadeleri gesitli mesajlar verir. Bas hareketleri
toplumdan topluma farkliliklar tasisa da iki temel
bas hareketi vardir: Bunlardan biri bagin 6ne
arkaya sallanmasidir ve “onay” belirtir. Digeri
ise basin saga sola sallanmasidir ve “reddetme”
anlami tasir.

Uc 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
yatirimasi ya da éne egilme ve ellerin yanaga dayanmasi seklidir (Gorsel 2.17). Uclinciisii ise basin

Gorsel 2.17: ilgi gostergesi

asag! dogru egik olmasidir. Bu, kisinin olumsuz bir tavir iginde oldugunu ayni zamanda “yargilayici”
bir tutum sergiledigini gosterir.

Beden dili egitimi alinmasa da en ¢ok anlasilabilen ifadeler aslinda yiiz ifadeleridir (Gorsel 2.18).
Cogu zaman insanlarin yizlerinin aldi§i sekillerden ne dustindUkleri kolayca anlagilabilir. Clinki gesitli
olaylar ve gevresel faktorler karsisinda en gabuk tepki veren bolge “ylz"d(r.

Gorsel 2.18: Yiiz ifadeleri
2.2.2.3. El, Kol ve Bacak Hareketleri

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

Vicut dilinin gogu ogeleri bilingalti tarafindan yénlendirilir.

Gergekler soylenmeye baslandiinda ¢oju zaman farkinda
Gorsel 2.19: Mesaj veren el hareketleri olmadan avuglarin tamami veya bir kismi karsiya dogru acilir
(Gorsel 2.20).
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“El sikisma” selamlasmanin en temel beden dili ifadelerindendir (Gérsel 2.21). Ug tiir selamlasma
sekli vardir: hakimiyet kurma, temkinli olma, yakin davranma. El sikisma aninda ayaklarin durusu da
onemlidir. El sikismak icin kullanilan elin tersi yontindeki ayagin ileride olmasi “hakimiyet” gostergesidir.
iki eli kullanarak el sikigmak ise “samimiyet’ gdstergesidir. Sol el, diger kisinin kolunu ne kadar
yukaridan tutarsa samimiyetin seviyesi o kadar artmis olur.

Gorsel 2.20: Gergeklerin sdylenmesi Gorsel 2.21: El sikigmak

Bilingalti, sdylenen yalanlari bastirmak icin kisiyi eliyle agzini kapatmaya ve bagparmagiyla da yanagini
bastirmaya yoneltir (Gérsel 2.22). Konusma sirasinda bu el hareketlerini sergileyen kisinin
soylediklerine stiphe ile bakmak gerekir. Sdylenen yalani belli etmemek igin kisi, adzi kapatmaya
yonelen eli adiz bolgesinden uzaklastirmaya calisir. Devaminda buruna dokunma hareketi
gergeklestirir. Ayrica yalan sdyleme aninda burundaki hassas sinir uglari kagindidi igin yalan séyleyen
kisi, parmagiyla buruna stirtme hareketi yapabilmektedir. Bu hareketleri sergileyen kisilerin dogrulari
sOylemedigi anlagilir.

isaret parmagiyla kulak memesinin altini veya boynun yan tarafini kagima “siiphe veya emin olamama’”
halini gosterir (Gorsel 2.23). Eger satis stirecinde misteri boyle bir hareket yaparsa “Séylediklerine
katildigimdan pek emin degilim.” mesaji verir. Bu noktada musteriyi ikna edecek daha farkl bilgiler
sunulmasi gerekir.

Gorsel 2.22: Yalanin bastiriimasi Gorsel 2.23: Emin olamama

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

Gorsel 2.24: Degerlendirme

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

Musteri cene oksama hareketinin pesinden arkasina yaslanip kollarini kavusturursa olumsuz cevap
verecektir. Musteri “hayir” cevabini sozel olarak ifade etmeden bagka bir ikna yontemine bagvurmak
dogru olacaktir. Kisi cevap verme durumunda g6zIigind cikartip gozIligin sapini agzina gétirlyorsa
bu biraz dlistinmek istedigi anlamina gelir (Gorsel 2.26). Bu durumda musteriye dlstinmesi igin
zaman vermek gerekir. Kararini cevaben vermeden gozligini takacak olursa duruma tekrar bakmak
istedigi anlami gikar. Bu durumda ekstra bilgi sunulmasi iyi olacaktir. Musterinin gozliginu katlayip
kaldirmasi konusmay bitirmek istedigini gosterir.

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

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

Tabloda yer alan kisilerin beden dillerinin hangi anlamlari ifade ettigini fotograflarin yanindaki bog
alan yaziniz. Bu ifadeler hakkinda fikirlerinizi arkadaslarinizla paylasiniz.
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UYGULAMA FAALIYETI

UYGULAMA NO: 2.1

UYGULAMA ADI: Beden Dili Afigi
UYGULAMA SURESI: 2 ders saati
AMAG: Beden dili ifadelerini canlandirarak kavramak.

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden sdzsuz iletisim (beden dili) konularini dikkate alarak farkli
duygu veya diistinceleri ifade eden beden dili unsurlarinin canlandirildigi fotograflar cekmeniz ve
bir afis hazirlamaniz istenmektedir. Calismanizi asagidaki uygulama ydnergesine dikkat ederek
gerceklestiriniz.

Yonerge
1. 2-3 kisilik gruplar hélinde ¢aliginiz.
2. Grupta her 6grencinin ¢alismaya etkin katilimina ézen gosteriniz.
3. Farkli duygu veya dislnceleri ifade eden beden dili unsurlarini canlandiriniz.
4. Canlandirmalarinizin fotograflarini gekiniz.
5. Her bir beden dili unsuru igin en az bes fotograf ¢ekiniz.
6. A3 boyutunda renkli fon karton kullaniniz.
7. Cektiginiz fotograflari fon kartona yapistiriniz.
8. Fotograflari beden dili unsurlarina gére gruplayarak fon kartona yapistiriniz.
9. Afis kenarlarinda ve fotograflar arasinda orantili bosluk birakiniz.
10. Fotograflarin altina veya yanina ifade ettigi duygu veya distnceleri yaziniz.
11. Yazilarda yazim ve dil bilgisi kurallarina dikkat ediniz.

12. Afisi hazirlarken kesme, yapistirma iglemleri sirasinda is saghgi ve gtivenligi icin gerekli
onlemleri aliniz.

13. Calismanizi zamaninda teslim ediniz.
14. Hazirlanan afigi sinifta sergileyiniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirimesinde kitabin “Ekler” béliminde yer alan “2.1 Beden
Dili Afisi Kontrol Listesi” kullanilacaktir. Uygulamanin degerlendirmesi ders égretmeni tarafindan
yapilacaktir.
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2.2.3. Dinleme

lletisimde karg! tarafin anlattiklarini isitme ve anlama gabasina dinleme denir. Etkili iletisimde %80
oraninda dinleme, %20 oraninda konugsma konumunda olmak gerekir (Gorsel 2.27). Satis iletisiminde
musteriye daha gok konusma firsati verilmeli ya da konugsma ortami yaratilmalidir. Miisteri konuskan,
istek ve ihtiyaglarini ortaya koyma konusunda istekli ise onun sozinu kesmeden ilgi, sabir ve
dikkatle dinlemek gerekir. Musteri, konugmaya meyilli degilse onu konusmaya tesvik edecek sorular
yoneltiimelidir. Bu sayede mUsteriden istek ve ihtiyaglariyla ilgili ne kadar gok veri elde edilirse satis
cabasli o kadar olumlu sonuglanacaktr.

Gorsel 2.27: Etkili iletisimde dinleme Gorsel 2.28: Etkin dinleme

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

Satista msteri ile basarili bir iletisimin temelini olusturan aktif ve dogru dinleme konusunda dikkat
edilmesi gereken bazi hususlar sunlardir:

* 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 (g6z temasi
kurmak, kisa cevaplar vermek, musterinin sdylediklerini tekrarlamak, beden diliyle dinlenildigini ona
hissettirecek geri bildirimler vermek)

* Musteri ihtiyaci netlesmemisse sorular yonelterek masteriyi konusmaya tesvik etmek ve daha ¢ok
veri elde etmek

* Musterinin anlattiklarinin anlagildigini, konuyla ilgili yardimcer olunacagini aktarmaktir.
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2.2.4. Mesafe

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

b)

¢)

Mahrem Alan (15 cm - 45 cm)

Kisisel 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

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 ylz ylze iletisim halindeyken bu konuya dikkat edilmeli, bu mesafe kurali
ihlal edilmemelidir. Aksi takdirde satista basarisizlik olacagi gibi olumsuz bir imaj da yaratiimig
olur.

Kigisel 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 icin yaklasabilecedi en yakin mesafedir. Ancak gerek olmadikga bu
alan ihlal edilmemelidir. Omegin satis danismaninin pantolon pagasi boyu almak igin bu alana
girmesinde sorun yoktur.

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

Kamusal Alan: Kisinin sosyal alan siniri olan 3,5 metreden sonra baglayarak devam eden
alandir. Yakinlarimiz, dostlarimiz, sosyal iligkiler i¢inde olduklarimiz disindaki herkes bu alana
girer. SatisI bu alandan yénetmek de sorun yaratacaktir. Mahrem ve kisisel alanda alan ihlalinin
verecegi rahatsizlik gibi kisiden uzaklasmanin iletisimi zayiflatmasindan dolay! da sorunlar ortaya
Gikacaktir.

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

olumsuz mesajlar vardir. Oturma diizeni sekilleri sunlardir (Sekil 2.8):
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a) Karsi karsiya oturma diizeni

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

Sekil 2.8: Oturma diizeni sekilleri

a) Karsi Karsiya Oturma: Bu oturma diizeni “rekabetgi” bir 6zellige sahiptir. Tipki satrang oyunu
gibi bilingaltinda kars! tarafi alt etmeyi gerektiren bir durum doguracak ve uzlasma saglamak
zorlasacaktir.

b) 90 Derecelik Agiyla Oturma: Uzlasma saglama konusunda uygun bir oturma diizenidir.
Dikdértgen oturma dlizeninde en basa satis danigmaninin oturmasi, stirecin kontrolini ele almasi
konusunda “Ustunlik”, sunum materyallerini kullanabilmesi agisindan “rahatlik” saglayabilir.

c) Yan Yana Oturma: En uygun oturma dizenidir. Problemlere karsi omuz omuza “is birligi” icinde
mUcadele edilecedi mesaji verir. Uzlasma saglamada etkili bir oturma pozisyonudur.

¢) Yuvarlak Masa Diizeni: Bu dizende gorlismeye katilanlar arasinda “esitlik” s6z konusudur.
Dikdortgen masada olanin aksine yuvarlak masanin basi yoktur. Grup goriismelerinde uzlasma
saglama konusunda uygun bir oturma diizenidir.

Satis iletisiminde mesafe ile ilgili diger bir husus da “ylikseklik'tir. Y(kseklik kisiler aras| (istlinlik algisi
olusturur. Kisisel satis gorigsmeleri esnasinda oturma diizeninin yani sira yikseklige dikkat etmek
gerekir. Miimkiin oldugunca misteriyle ayni yiikseklik seviyesinde oturulmalidir. Satis danismaninin
yiksek, misterinin algak pozisyonda oturmasi musteride baski yaratacagindan satis kararini olumsuz
etkiler. Miisterinin yiksekte, satis danismaninin algakta oldugu pozisyonda ise satis danismani,
Uzerinde baski hissedeceginden sunumunu etkili sekilde yapamaz. Bu da satis srecini olumsuz
etkiler.

Satis hayatinda gok farkli olaylarla karsi karsiya kalinabilir. Bazi memnuniyetsiz, sinirli, kontrolden
cikmis miisterilerle karsilasmak olasidir. Ornegin, 6fkesini kontrol edemeyen, almis oldugu Griin
veya hizmetten memnun kalmamis bir misteri saldirgan davranislar sergileyebilir. Bdyle bir durumda
hakimiyeti ele almak icin misterinin oturtulmasi ve satis danismaninin itirazi ayakta karsilamasi
faydali olur.
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Asagida verilen sorularin cevaplarini, altlarindaki bosluklara yaziniz. Cevaplarinizi sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

1.Kisisel satista dikkat edilmesi gereken unsurlar nelerdir?
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HAZIRLIK CALISMALARI
1. Satis sunumu yapacadiniz miusterileriniz ile ilgili hangi bilgiler, size
satis suirecinde katki saglar? Bu bilgileri nasil edinirsiniz? Sinifta arkadaslarinizla
paylasginiz.
2. Bir drin satin alirken en c¢ok ne ile ilgili itirazda bulunursunuz? Sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

2.3. KISISEL SATIS SURECI

Kisisel satig siireci, alici ile satis danismani arasinda
gerceklesen bir ikna etme slreci olsa da ¢ogunlukla
satis danismani tarafindan kurgulanan bir dizi faaliyetler
bituntdur (Gorsel 2.29). Bu suregte her iki taraf da kendi
istek ve beklentileri gergevesinde karsl tarafi ikna ederek
amagclarina ulasmaya galigir.

Satig, potansiyel miusterileri belileme asamasiyla

baglayip satisI kapatma ile sonlanan bir stirectir. Pek ¢ok

satis danismani, bu slregte satis kapatmayi tek amag Gorsel 2.29: Kisisel satig siireci
olarak duslindigu icin basarisizliga ugramaktadir. Satis

danismant, higbir zaman misteriyi dort gézle satisa ikna olmayi bekleyen biri olarak dlistinmemelidir.
GUnkU her musteri farkli 6zelliklerden dogan farkli beklentilere sahiptir. Tim bu misteri beklentilerinin
karsilanmasinda satis danismanin roli son derece 6nemlidir.

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

Satig Oncesi Hazirlik (Bilgi toplama ve Aragtirma)

On Hazirlik (On Yaklagim)

Goriigme ve ihtiyag Tespiti

Itiraz Kargilama

Satis Kapatma
Satis Sonras Takip / izleme

Sekil 2.9: Kisisel satig stireci
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2.3.1. Satis Oncesi Hazirlik (Bilgi Toplama ve Arastirma)

Kisisel satig sUrecinin baglangig asamasi satis Oncesi hazirlik
asamasidir. Bu asamada satis danismani, satigini yapacag Uriin
ve hizmetleri almak isteyecek mevcut ve potansiyel miisterilere
iliskin bilgileri toplamaya galisir (Goérsel 2.30). Mevcut misterilere
ait bilgiler, daha gok firma kayitlarindan ve calisanlardan elde
edilebilirken potansiyel musterilere ait bilgiler, daha ayrintili
arastirmalar gerektirmektedir. Bu amagla farkli isletme ici ve
isletme disi kaynaklara bagvurulabili. Bu kaynaklar; sektore
yonelik dergiler, firma verileri, mevcut misteri referanslari,
tedarikgiler, gazete ve dergi gibi basili kaynaklar, sosyal gruplar ve
isletme igerisinden elde edilen mevcut ve eski miisteri verileridir.
Tim bu kaynaklar arasinda en yaygin ve etkin olani ise kuskusuz isletme i¢i kaynaklardan ve mevcut
musterilerden elde edilen bilgilerdir.

Gorsel 2.30: Satig oncesi hazirlik

Potansiyel musterilerin bulunmasi igletmeler agisindan her zaman kolay olmaz. Hedeflenen potansiyel
musterilerin igletme Grlin ve hizmetleri igin uygun musteri olup olmadiklarinin belilenmesi gerekir.
Gergek bir potansiyel misterinin, satilan driine ihtiyacinin olmasi, o driini satin alabilecek maddi glice
sahip olmasi, sunulan Urlne ilgi ve isteginin olmasi gibi dzellikleri vardir (Sekil 2.10).

ilgi ve Uriine
isteginin ihtiyag
olmasi duymasi

Maddi giice sahip
olmasi

Sekil 2.10: Potansiyel miigteri 6zellikleri

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 sektoriin kendi i¢ dinamikleri farklilik gdsterse de yapilan arastirmalar,
potansiyel musterilerin ancak %45k kisminin satin alan musteri haline dénustirilebildigini
gostermektedir (Sekil 2.11).
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Satin almayi
planlayan
%25

Satin alan
%45

Uriine ilgiyi
kesen
%30

$Sekil 2.11: Potansiyel miisteri doniistiirme orani

isletmelerin mevcut miisterilerini koruyabilmeleri ve miisteri sadakati olugturabilmeleri son derece
onemlidir. Ancak firmalarin satilarini arttirabilmesi, blylyebilmesi ve piyasadaki rekabet ile bas
edebilmesi icin mevcut masterilerini koruyabilmeleri gerekir.

ETKINLIK
Son bir ay igerisinde potansiyel misteri olarak satin almayi diigtindiiginiz ihtiyaglarinizi listeleyiniz.

Bu ihtiyaclardan satin aldiginiz, hala satin almayi distindiigliniz ve artik ilgilenmediginiz driin/
hizmetleri belirleyerek toplam ihtiyag icindeki yuzdelik dagilimini hesaplayiniz. Donusme orani
alaninda grafigini ciziniz.

Uriin/Hizmet Doniigme Orani
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2.3.2. On Hazirlik (On Yaklagim)

On hazirlik agamasinda satis danismani belirledigi potansiyel miisterilere yaklasmak igin planlamalar
yapar. Bu planlamada satis danismani musteriyle iletisime gegmeden 6nce musterilerin Griin ihtiyaglari
ve kisisel Ozellikleri hakkinda bilgi edinmek igin ¢alismalar yapar. Stais danismani belirlenen potansiyel
musteriler hakkinda detayli bilgiler toplar (Gorsel 2.31). Clnki satis danismani musteri hakkinda
ne kadar bilgiye sahip olursa kisisel satisin diger asamalarinda msteriyi harekete gecirmek hatta
yonlendirmek satis danismani igin o kadar kolay olur.

Gorsel 2.31: Potansiyel miigteri hakkinda bilgi

Musteri hakkinda detayli bilgi edindikten sonra satis danismani misteri gorlismesi igin iyi bir 6n
hazirlik yapmalidir. Bu hazirliklar mUsteri tiriine gére (Uretici, perakendeci, nihai tiiketici, araci vb.)
farklihk gosterse de genel gergevesi aynidir. Ancak misterinin tiirline gore sunumun zamani, ortami,
karar suregleri farkl olacagindan sunum ve 6n hazirlikta farkli faaliyetler planlanmalidir.

2.3.2.1. Planlama

Satis danigmaninin yapilan gérismeden satis elde edebilmesi
icin planh olmasi gerekir (Gorsel 2.32). Planlama yapmak; satis
danismaninin gérisme sirasinda kontrolli elinde tutmasini,
beklenmedik durumlara karsi hazirlikli olmasini ve sonucunda
da basarili olmasini saglar. Satis danismaninin her misteri
icin 6zel olarak hazirlanmasi, beklenmedik satis firsatlarindan
yararlanmayi ve sorunlari daha kolay ¢ézmeyi saglayabilir. Satis
danismani karsilasabilecegdi sikayetleri ve itirazlar daha net ve
Gérsel 2.32: Planlama kolay cevaplandirabilir. Boylece musterilerin istek, ihtiyag, problem
ve satin alma nedenleri daha kolay belirlenerek hedeflere ulasilir.

Ozellikle perakende satis haricindeki endistriyel ve biiyiik gapli Griinlerin kisisel satisinda asagidaki
sekilde planlama yapilmasi yararli olacaktir.

a) Ziyaret Planlamasi: Ziyaret dncesi yapilmasi gereken bitin calismalarin siralanmasidir. Satis
gérismesi icin ayrilan zamanin verimli kullaniimasini saglamak amaciyla ziyaret planlamasi
yapilmalidir. Ziyaret planlamasinda &ncelikle ziyaretin amaci belirlenmelidir. Amagta satis
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danigmaninin gorusmeye gitme nedeni, ne yapacadi, musterilere neler Onerecegi ve hangi
yardimci arag geregleri kullanacag agik¢a ortaya konmalidir. Sonrasinda satis danismani, amaca
yonelik satis stratejileri planlamali ve misteriden randevu almalidir.

b) Miisteri Planlamasi: MUsterilerin farkli 6zelliklerine gére yapilan hazirlik planlamasidir. Planlanan
hazirlik calismasi nihai tiketici ve sirket 6zelliklerine gére de degisebilmektedir. Omegin kisisel
satis yapilacak sirketlerle ilgili planlamada sirketin bulundugu bélge, rakiplerine gére durumu, is
gecmisi, calisan sayisli, yonetim tipi vb. 6zellikler g6z 6nine alinmalidir.

¢) Zaman Planlamasi: Satig danismant igin oldugu gibi firma yoneticileri igin de zaman gok énemlidir
(Gorsel 2.33). Bu nedenle satis danismani, galigmalarinda ne yapacagini énceden bilirse hedefe
yonelik olarak zamani verimli kullanmis olur.

Gorsel 2.33: Zaman planlamasi

Ozellikle firma temsilcileri ile yapilacak gériismelerde randevu alinmasi ve belirlenen saatte orada
olunmasi satis danismaninin satis yapma sansini arttiracaktir. Yoneticinin belli bir saatini satis
danismanina ayirmasi, randevusuz goriismelerde dogabilecek engelleri de ortadan kaldirmis olur.

2.3.2.2. On Hazirlikta ihtiyag Duyulan Bilgiler

Yapilacak 6n hazirlik galismalarinda satis danismani igin musteriye ve kisisel satis stirecine yonelik
detayli bilgilere ihtiyac vardir. Sekil 2.12'de gérildigi gibi bu bilgiler; trlin bilgisi ve rekabet bilgisi
olarak siniflandirilabilir.

Miisteri Bilgisi

Uriin Bilgisi

Rekabet Bilgisi

Sekil 2.12: On hazirlikta ihtiyag duyulan bilgiler
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a) Musteri Bilgisi: Musterinin yasi, cinsiyeti, meslegi, egitim
durumu, kisilik Ozellikleri, medeni durumu, cocuk sayisl,
hobileri, politik tercihleri, tyesi oldugu kullpler ve sivil toplum
orgutleri, korkulari vb. konularda ayrintili bilgi sahibi olunmasi,
satig danismanina kisisel satista avantaj saglayacaktir (Gérsel
2.34). Msterilerin satin alma istegi, zamani, 6deme glicli ve
satin alma yontemleri de arastiriimalidir.

b) Uriin Bilgisi: Satis danismaninin iriinin fiyati, 6zellikleri,
indirim oranlari, avantajlari, nitelikleri, dagitim o6zellikleri ve
satis sonrasi ek hizmetleri olup olmadidi gibi konularda bilgi

Gorsel 2.34: Miisteri bilgisi

sahibi olmasi gerekir (Gérsel 2.35). Uriin ayni olsa da her
musterinin Urine bakis agisi farklidir. Bunun igin goriisme
sirasinda musteri agisindan hangi 6zelliklerin 6nemli oldugunun
anlasiimasi, satig danigsmani ve satig agisindan 6nem tagir.

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

Gorsel 2.35: Uriin bilgisi onlarin Grln ve ¢alismalari hakkinda bilgi sahibi olmasi en az
misteri bilgisi kadar énemlidir. Satig danismaninin rakiplerle
ilgili bilgileri bilmesi, mUsterinin isletmenin drtin ve hizmetlerini
tercih etmesini kolaylastiracaktir.

Garsel 2.36: Rekabet bilgisi

Satis danismani, rekabet bilgisini rakipleri kotllemek ve onlarin Urinlerini elestirmek icin kesinlikle
kullanmamalidir. Gerekli durumlarda rakiplerin glcli noktalari kabul edilmelidir. Ama kendi isletmesinin
drettigi Uriin ve hizmetin avantajlari, glcli yanlari ve misteriye sadlayacagi faydalari satis danismani

tarafindan vurgulanmalidir. Gerekmedikge rakip urlinler ve markalar hakkinda konusulmamalidir.
CUnku rakip firma isimlerinin musteriye sdylenmesi, rakip firmanin tanitiimasi ve reklaminin yapiimasi
anlamina gelir. Ayrica is etigi agisindan da uygun degildir.
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ETKINLIK

Bir Uriin belirleyerek bu Uriin igin 6n hazirlik asamasinda kesinlikle gerekli oldugunu

dustindiginuz beser tane bilgi yaziniz.

Uriin / Hizmet: .......................

Miisteri Bilgisi

Uriin Bilgisi

Rekabet Bilgisi

2.3.3. Goriisme ve ihtiyag Tespiti

Satis danismaninin miisteri ile ilk kez yiiz yiize geldigi, konustudu ve goristigi asamadr. ik

karsilasma, satis danismaninin misteri tizerinde iyi bir izlenim birakmasi ve satis basarisi agisindan

son derece dnemlidir. Bu nedenle iyi bir karsilamada karsilama ctimlesi, guler yuz, profesyonel tutum,
kisisel bakim, giyim, beden dili ve goz temasi satig basarisi iin belirleyici etkenlerdir.

Goriisme baslangicinda taraflar igin fayda saglamaya yonelik bilgiler vermek, sorular sormak sicak bir
ortamin olusmasina katki saglayacaktir. Yapilan arastirmalar bu samimi ortamin hazirlanma siresinin

perakende satis gorlismelerinde 2-15 dakika arasinda, endUstriyel satislarda ise 5 dakikayr asmayacak
sekilde olusturulmasi gerektigini gdstermektedir. Endustriyel satislarda bu siirenin daha kisa olma
nedeni yoneticiler icin zaman kavraminin énem arz etmesidir.

lyi bir kargilama ve gériisme ortami olusturulduktan sonra intiyag
tespitine gecis yapiimalidir. intiyag, tanimlanmasi oldukca
zor bir kavramdir. Ancak genel hatlariyla ihtiyag “herhangi

bir seyin yoklugunun, eksikliginin yarattigi gerilim hali” olarak

tanimlanabilir. Ginimuz kiresel tuketim toplumunda misterinin
gercek ihtiyaglarini belirleyebilmek kisisel satis agisindan son
derece 6nemlidir. Clinki pek ok musteri gergek ihtiyact ile arzu

ve hayallerini karistirmakta, ihtiyaci olmayan driin ve hizmetlere
yonelebilmektedir. Bu noktada, satis danigmani misterinin
gercek ihtiyacini tespit etmesine yardim ederek yonlendirme
yapabilir (Gorsel 2.37).

Gorsel 2.37: ihtiyag tespiti
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Glinimuzde gergek ihtiyaclari belirlemek kolay dedgildir. Tiketiciler bir yandan bilinglenirken diger
yandan Urln segeneklerinin bollugu nedeniyle kararsizlik yasamaktadirlar. Artan rekabet ortami her
gln yeni, daha gelismis, musterilerin ilgisini ¢geken Grlnleri cok cazip kosullarla tliketicinin dnline
sunmaktadir. Ornegin cep telefonlari iletisim ihtiyacini giderme konusunda bir ihtiyag kabul edilebilir.
Ancak guniimiizde pek ¢ok insan, cep telefonunu sadece konugsma ve mesajlasma igin kullandigi
halde pek ¢ok islevi olan cep telefonlarini almaktadir. Bireyin, telefonu sadece iletisim ihtiyacini
gidermek icin mi yoksa prestij saglamak gibi Ust diizey bir ihtiyaci tatmin etmek igin mi aldi§ina dikkat
edilmelidir. Clinkd insanlar, digerlerinin kullandigi triin ve markalari o kisilerin statl gostergeleri olarak
algilamaktadir.

Gergek ihtiyacin ne oldugunu anlamak igin tiiketici psikolojisini ve dzelliklerini iyi bilmek gerekir. Bunu
yapabilmek igin miisteri adayina nasil yaklasiimali, nasil bir sunum yapilmali, sunum esnasinda nasil
sorular sorulmali, musterilerin dzellikleri 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 gérismeye gitmeden énce gérisecegi
musteri adayinin belirli dzelliklerini 6nceden tespit etme ve satis stratejilerini belirleme olanaklari
vardir. Oysa perakende magazalarda ¢alisan satis danismanlari, gogu zaman ilk kez karsilastiklari
musterilerle ilgilenmek ve misterileri gérigme aninda analiz etmek zorunda kalmaktadirlar.

Msterileri yonlendirmek icin yapilmasi gereken iki sey vardir: dinlemek ve dogru sorulari sormak.
Dogru sorulari belirlemek igin dnce musteriyi dinlemek ve musterinin ihtiyaglarini anlamak gerekir.
Omegin bir misteri fiyati 5000 TL ve 11 ing ekrani olan Y marka A model diziistii bilgisayar alma
dlstincesi ile teknolojik Grlnler satan bir magazaya gitmistir. Tecrlbeli bir satis danismani, birkag
soru ile musterinin gercekte o model bir bilgisayara mi yoksa daha farkli dzellikleri olan bir bilgisayara
mi ihtiyaci oldugunu anlayabilir. Belki de musterinin A model bilgisayara degil de baska bir markanin
B model daha gelismis, kampanyall, fiyati daha diisik olan, 15 ing ekrana sahip bir Grlinline ihtiyaci
vardir. Misteri iyi 6deme kosullarina sahip oldugu halde bu Griinden haberdar olmayabilir.

Kisisel satis sirecinde basarinin blylk kismi misteri ihtiyaclarini dogru tespit etmeye ve gliven
yaratmaya baglidir. “Glven yaratma” uzun sureli iliskilerde son derece &nemlidir. Misterinin
merkeze alindigi modern pazarlamada firmalarin ve satis danigsmanlarinin séyle bir model ile basari
saglayabilecekleri dustinilmektedir (Sekil 2.13):

Giiven ihtiyag Satis

yaratma tespiti kapatma
%40 %30 %10

Sekil 2.13: Kisisel satigta bagari saglama unsurlan
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2.3.3.1. ihtiyag Tespitinde Kullanilacak Soru Teknikleri

Kisisel satis surecinde satis danigmani msterilerin ihtiyaglarini
tespit ederken cesitli soru tekniklerinden faydalanabilir. Karsilikli
konusma ile musterinin ihtiyag ve istekleri tespit edilemeyebilir.
Satis danismani, verdigi mesajlari misterinin anlayip anlamadigini
ogrenmek icin soru teknikleri kullanmalidir (Gorsel 2.38). Cinki
bu sorular misteri ile satig danismani arasindaki diyalogu
guclendirecektir.

Genel olarak satis danismaninin faydalanabilecegi soru turlerini
asagidaki gibi siniflandirmak mimkundir (Sekil 2.14):

Gorsel 2.38: Soru sorma teknikleri

(ihtiyag Tepitinde Kullanilacak Soru Teknikleri)

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

< Nitelikli Bilgi >
(A(}Ik Uclu Sorular)J-(Kapall Uclu Sorular) (Yanlendirici SoruIaD- Ediln‘renle Iso:lﬂlan
Ortaya Gikarma Degerlendirme
Sorulari Sorulari
( Stratejik Sorular )— -(Taktiksel Sorular)
Secenek Sunma Coklu Secenek
Sorulari Sorulari

Sekil 2.14: ihtiyag tespitinde kullanilacak soru teknikleri

a) Yapilandirma Bigimlerine Gére 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 tirleri sunlardir:

Acik Uglu Sorular: Karsi tarafin sahip oldugu bilgi, fikir, diisiince 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
kullanilimasi yetenek gerektirir. Misteriyi tanimada ve iligkiyi gelistrmede son derece etkili ve
onemli sorulardir. Acik uglu sorulara sunlar érnek verilebilir:

« Satin almak istediginiz pantolonun kumasinin nasil olmasini istersiniz?
* Bu televizyon Unitesini kullanacaginiz salon nasil bir yer?

+ Nasil bir araba almak istiyorsunuz?

* Alacaginiz telefondan ne gibi beklentileriniz var?

« Tatil igin ayirdiginiz butge araligi nedir? Gorsel 2.39: Kapali uglu soru

Kapali Uglu Sorular: Bu sorular misterinin “evet” veya “hayir” gibi net ve tek bir yanitla kargilik
vermesini gerektiren sorulardir (Gorsel 2.39). Genellikle misterinin temel ézelliklerini belirlemek
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ve iletisimi baslatmak i¢in kullanilir. Miisteriye yaklagimda baslangicta “seri sorular” olarak sorulur.
Kapali uclu sorulara sunlar érnek verilebilir:

Sorular Cevaplar
Daha dnce Uriiniimiizii hig kullandiniz mi? Evet/Hayir
Uriinii kimin igin alacaksiniz? Babam/Annem/Kardesim igin
Uriinii denemek 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

ETKINLIK

Bir drtin/hizmet belirleyerek o drtini/hizmeti almaya gelen potansiyel msterinin ihtiyacini tespit

etmeye yonelik beser soru yaziniz.

UrGNTHIZMEL: ...,
Acik Uglu Sorular
L) ISP UPRRUPPR PP ?
) PSPPSR SPPR ?
) e ?
) e e ?
) I PRSP PPR PP ?
Kapal Uglu Sorular
L) TP PSPPSR ?
) PRSPPI ?
K IO ST U P PRSP PP PPPPRO ?
SO PO S PP SPPPPPR ?
) PSPPSR PPPR ?

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

Coklu Segenek
Sorulari

Kullanim

Amaglarina » Ortaya Gikarma

Gore Sorular Sorulari

Segenek Sunma

Sorulan

Degerlendirme
Sorulari

Taktiksel Sorular

Stratejik Sorular

Sekil 2.15: Kullanim amaglarina gore sorular

Yonlendirici Sorular: Musterinin istenilen sekilde dlistinmesini saglamaya yonelik sorulan sorulardir.
Ayrica arzu edilmeyen seceneklerin ortadan kaldiriimasi amaci ile de sorulabilmektedir. Yonlendirici
sorular kapali uglu olabilecegi gibi acik uclu da olabilir. Yonlendirici sorulara asagidaki sorular 6rnek
verilebilir:

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

+ Daha dnce size 6nerdigim driinlerden hep memnun kaldiniz, degil mi? Bu nedenle bu Grlinden de
memnun kalacaginiza eminim.

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

+ Sizce de bu bilgisayarin 6zellikleri gok daha iyi degil mi?

Nitelikli Bilgi Edinme Sorulari: Bu soru tirinde misteriye
konu ile ilgili 6zel bir “deger” sunulur. Yuzeysel yanitlar almak
yerine misterinin o deder hakkinda dlstnmesi saglanir. Hatta
amag misteriye “Dogru aslinda, ben bunu hi¢ disinmemistim!”
dedirtmektir (Gorsel 2.40). Nitelikli bilgi edinme sorularinda satis
danigmaninin ses tonlamasi gok 6nemlidir.

Gorsel 2.40: Nitelikli bilgi edinme sorular
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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 tikettigi icin bir yilda size ne kadar tasarruf saglayacagini bir
dlstin(n isterseniz.

Derya Hanim! Mobilyalariniz konusunda estetik ve dayanikiiliga 6nem verdiginizi ézellikle
belirttiniz. Bu dzelliklerin yani sira su modelimizin sagladigi ergonomi 6zelligini tagimasi gerektigini
de dislinmez misiniz?

+ Anlasilan kullandiginiz sampuaninizdan memnunsunuz. Peki, i¢indekiler bolimund hi¢ okudunuz

Gorsel 2.41: Ortaya gikarma

sorulari

mu? Zararli olan kimyasallar igerip icermedigini biliyor musunuz? Uriiniimiiz tamamyla bitkiseldir
ve bir ay icinde vaat ettiklerimizi saglamazsa iade garantisi veriyoruz. Ne dersiniz?

Bu ev fiyat olarak daha dustik olabilir ancak size ilk gdsterdigim evin bu eve gore konumunu ve
bdlgenin glvenligini karsilastirdiniz mi? Bunlari distnince ilk evin daha hizli primlenecegini ve
daha kolay satilabilecegini rahatlikla soyleyebilirim.

Ortaya ¢ikarma sorulari: Bu tiir sorular, mUsteri duygularini ortaya ¢ikarmaya
yonelik sorulardir (Gorsel 2.41). Amag, satis danismaninin misteriye empati ile
yaklasmasini ve musterinin rahatlamasini saglamaktir.

Ortaya gikarma sorularina asagidaki sorular 6rnek verilebilir:

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

Elinizdeki ayakkabilar ortopediktir. Blylime ¢aginda olan gocugunuzun
ayaklarinin saglikl gelismesini saglayacaktir. Sizce degmez mi?

* Bu sampuanimizi kullanmaniz durumunda sikayetci oldugunuz kepek probleminin ortadan kalktigini

goreceksiniz. Ben de aynisindan kullantyorum.

Degerlendirme Sorulari: Musteriyi ihtiyaclari, istekleri, problemleri konusunda konusmaya tesvik

etmek amaciyla sorulan acik uglu sorulardir. Amag, misterinin ne istedigini, ne hissettigini, ne
dlsindigund ve triinden ne bekledigini belirlemektir. Misterinin konusmaya istekli olup olmamasina
bagli olarak bu tiir sorular dogrudan veya dolayli olarak sorulabilir.

Degerlendirme sorularina asagidaki sorular érnek verilebilir:

+ Telefonumuzun yeni tasarimi hakkinda ne dstintyorsunuz?

+ Mobil uygulamamizin olumsuz buldugunuz ézellikleri nelerdir?

+ Uriinlerimizin renkleri, desenleri ve fiyatlar hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

* Lokantamiz hakkindaki gérisleriniz nelerdir?
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Stratejik Sorular: Musterinin nitelikli bilgi edinme sorularina
olumsuz yaklasim gosterdigi durumlarda kullanilir (Gorsel
2.42). Bu sorular satis danigsmaninin misteri ile iletisimi devam
ettirmesini saglayan sorulardir. Msterinin Urin ve hizmete
olumsuz yaklagsmaya bagsladigi, dustnce ve ihtiyaglarini tam
olarak agiklamadigi durumlarda misteriye secenek yaratarak
msteriyi iletisimde tutmayi amaglar.
Stratejik sorulara agagidaki sorular érnek verilebilir:
Gorsel 2.42: Stratejik sorular

* Neden belirttiginiz markanin bizim markamizdan daha kaliteli

oldugunu distnlyorsunuz?

* Sizi olumsuz dustinmeye sevk eden nedeni 6grenebilir miyim?

* Elbiseyi denemeden, rahatligini hissetmeden nigin fiyati yliksek
buldugunuzu sorabilir miyim?

+ Satis sonrasi hizmetlerimiz hakkinda sizi olumsuz disindtren
nedenleri sorabilir miyim?

Taktiksel Sorular: Miisteriden olumsuz bir soru veya elestiri Gorsel 2.43: Segenek sunma sorulari
gelmesi durumunda musterinin soru ve elestirisini tekrar ona

yonelterek dlstinmesini sadlayan sorulardir. Bu sorulari kullanirken musteriyi olumsuz etkilememek

icin son derece dikkatli olmak gerekir.

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

Secgenek Sunma Sorulari: Satin almaya istekli ancak karar veremeyen misterilere yardimei olmak
amaclyla sorulan sorulardir (Gorsel 2.43). Secenek sunma
sorularinda sinirli sayida segenek verilir. Bu sayi genellikle ikidir.

Secenek sunma sorularina asagidaki sorular érnek verilebilir:
¢ Sizce sarl mont mu, mavi mont mu?

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

« Kazaginiz v yaka mi olsun, sifir yaka mi olsun?

Gorsel 2.44: Coklu segenek sorulari
GCoklu Segenek Sorulari: Segenek sunma sorularina benzer

sorulardir. Aradaki fark iki degil (¢ secenegin sunulmasidir (Gorsel 2.44). En fazla (¢ segenek
sunularak musterinin karar vermesine yardimci olmak amaciyla sorulan sorulardir.
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* 4K 6zellikli televizyonlardan A, B veya C markalarindan birini diigstinmenizi 6nerebilir miyim?

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

ETKINLIK

Sizler de bir iirlin/hizmet belirleyerek o triini/hizmeti almaya gelen potansiyel misterinin ihtiyacini

tam olarak tespit etmeye yonelik her soru turd igin ikiser soru yaziniz.

UPGNIHIZIMEL: v eee e e eeeeeeeeeseeetesresnesneeneeans
Yonlendirici Sorular
L P PP P PP PPURRRRPIN ?
] I TSP PR PPPPT PP ?
Nitelikli Bilgi Edinme Sorulari
£ PSSP RR PSPPSR ?
) e e e ?
Ortaya Cikarma Sorulari
L P TP UPPPPPPPPRRRPPN ?
) IS SO PRSP SPPPPT TP ?
Degerlendirme Sorulari
£ ISP PRSP PPPRRR ?
] PSSP STPPRR ?
Stratejik Sorular
L P PP PPPPPPPPRRTRPI ?
) IR SO P PSP PPPPRTTP ?
Taktiksel Sorular
£ ISP PP PPPRRR ?
] PSPPSR ?
Secenek Sunma Sorulari
L PSP PUPPPPPPPPRRRPPN ?
) IR OSSP PSP SPPPPT P ?
Coklu Secenek Sorulari
£ PSS PP PP PPPRRR ?
] PSSP PPPR ?
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2.3.3.2. istek ve ihtiyag Tespitinde Dikkat Edilmesi Gerekenler

Pek cok satis gorlismesi, satig danismaninin yanlis yaklasimi veya yapti§i basit hatalar nedeniyle

baglamadan bitmektedir. Ote yandan satis danismaninin miisteriye uygun yaklagimi satisin bagari ile
sonuclanmasini saglamaktadir. Bagarili bir satis i¢in misteriye yaklasimda dikkat edilmesi gereken

kurallar Tablo 2.4'te belirtilmigtir.

Tablo 2.4: Miisteriye Yaklasimda Dikkat Edilmesi Gereken Kurallar

Uygun kisisel satis atmosferi hazirlamak

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

Miisterilere ozelliklerine gore davranig
gostermek ve yaklagsmak

Bazi miisteriler kendilerine yakin, bazilari ise mesafeli davraniimasini ister. Satis
danismani, musterilerin kendilerine nasil yaklasiimasini istediklerini analiz etmeli ve ona
gore davranmalidir.

Fiziksel goriiniime ve kisisel temizlige
o6nem vermek

Msteri adayi tizerinde olumlu etkiler birakmanin ilk kosulu, fiziksel goriinim ve temizliktir.

Miisteri adayina diiriist davranmak

Msteri adayina dirlstce (rlin ve hizmetin avantaj ve varsa dezavantajlari satis danismani
tarafindan agikca séylenmelidir.

Lojistik destek saglamak

Uriintin/hizmetin s6z verilen zaman ve kalitede sagjlanmasina 6zen gosteriimelidir.

Miisteri adayina kendisini 6zel hissettirmek

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

ihtiyaglari tam olarak belirlemek

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

Misteri adayina 6nyarg: ile yaklasmamak

Musteri adayinin giyim kusami, konusma bicimleri ve aksani bazen satis danismanlarini
yaniltmakta ve misteriye dnyarg! ile yaklagmalarina neden olmaktadir.

Aktif olarak dinlemeyi bilmek ve miisteri
adayinin soziinii kesmemek

Dinlemek miisteri adayinin isteginin dogru anlasilmasinda son derece 6nemlidir.

Konusma sirasi satig danigmanina geldiginde
yonlendirici ifadeler ve sorular kullanmak

Satis danigmani daha ¢ok dinleyici konumunda kalmasina karsin, gerektiginde misteri
adayina yonlendirici ifadeler kullanarak ve sorular sorarak misteriyi yonlendirmelidir.

Kisisel ve 6zel sorulardan kaginmak

istisnai bazi sektdrler hari¢ miisteri adayinin ézel hayatina girilmemelidir.

GOz temasi kurmak

Musteriyi rahatsiz etmeyecek sekilde goz temasi kurulmalidir. Glinki 6fkeyi, sevgiyi,
begeniyi veya hognutsuzlugu gozlerden anlamak mimkinddir.

Giilimsemek ve gerektiginde seviyeli
bir sekilde espri yapmak

Satis danismani giiler yiizIi olmali ve gerektiginde seviyeli espriler yapabilmelidir. Bu,
musteri adayini rahatlatacak ve irlin ya da hizmetle ilgili daha fazla soru sormasini
saglayacaktir.

Edinilen bilgiyi netlestirmek ve durumu
ozetlemek

Belirli aralarla durumu 6zetlemek ve misteri adayinin anlagildigini vurgulamak gerekir.

Rakip isletmelerin iiriin ve hizmetlerini
tanimak

Rakip urtin ve hizmetlerle ilgili karsilasilabilecek soru veya yorumlar igin rakip isletmelerin
Urlin ve hizmetlerini tanimak gerekir.

Empati yapmak

Satis danismaninin yapmasi gereken, gériisme aninda kendisini musterinin yerine koymak
ve onun ne hissettigini, diisindigind anlamaya galismaktir.

Planlama yapmak

Satis danismani, karsilamadan satis kapatmaya kadar gegecek siire igerisinde
yapacaklarini kafasinda planlamali ve zihinsel alistirma yapmalidir.
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2.3.4. Sunum

Sunum asamasi bir onceki asama olan gérisme ve ihtiya¢ tespiti asamasinin tamamlayicisi
niteligindedir. Mlsterinin duygu ve dlslinceleri hakkinda bilgi sahibi olunmasi ve ihtiyaglarinin
belirlenmesinden sonra musteriye bu ihtiyaclarini kargilayacak urtinlerin sunuldugu asamadir.

Sunum, potansiyel misteriye ihtiyaglarinin kargilanmasi amaciyla trtintin yararlarinin ve 6zelliklerinin
s0zlli, s6zsliz, yazili ya da gorsel yollarla anlatiimasidir. Sunumun yapisi drtin, sektor ve sirket
oOzelliklerine gore sekillenmektedir. Nihai satin alma kararini verecek olan kisi veya kurumlara sunum
yapilir. Amag misterinin dikkatini Grline ¢ekebilmektir. Satis danismani misterinin dikkatini Grline
cekemezse satisl gerceklestiremez. Dikkat cekmek ve ilgi uyandirmak, musteriyi satis faaliyeti iginde
olumlu bir noktaya getirebilmenin birincil kosulunu olugturmaktadir.

Sekil 2.16'da gosterildigi gibi satis sunumunun (g temel adimi vardir. Bu adimlar izlenerek satis
sunumu yapiimalidir.

URON PAZARLAMA PLANI ONERILER

» Ozellikler * Avantajlar  Yararlar * Kime satilacak? * Nasil satilacak? « Miisteri igin uygun olan nedir?
+ Nasil kullanilacak?

Sekil 2.16: Satis sunum adimlari

1. Adim: Bu adimda musteriye trln 6zellikleri, avantajlari ve faydalari buttnlesik olarak anlatilir.
Boylelikle Grlnuin gergek hikayesi anlatiimis olur. Misteri satin alacagi trlinG tanimak ister. Satin alma
aninda driinlin kendisine saglayacagi faydalarin yani sira avantaj ve 6zellikleriyle de ilgilenir.

Tablo 2.5’te sunumu yapilan bazi Urtnlerin 6zellikleri, avantajlar ve misteriye saglayacagi yararlar
musteri odakli bir anlayis icerisinde drnek olarak verilmistir:

Tablo 2.5: Uriin Ozellikleri, Faydalari ve Avantajlari

Avantaj

Urdin Ozellik Fayda (Sagladign iistiiniik)

Bagl oldugu medyadan kablo

Bluetooth Kulaklik Kablosuz baglanabilme kisitlamas olmadan ses alabilme

Rahat hareket etmeyi saglama

Aracta telefonu sabit bir yerde

Arac Igi Telefon Tutucu | Telefonu tutabilme kullanabilme

Rahat arag kullanma

Oda sicakligini élgme ve

Oda Tenmostat kombiye komut verme

Oda sicakligini otomatik ayarlama | Isi ve enerji tasarrufu saglama

2. Adim: Pazarlama planinin misteriye aktarildigi adimdir. Pazarlama planinin aktarimi misterinin
satici veya son kullanici olmasina gére degisiklik gosterir. Perakendecilere ya da toptancilara Grinin
nasil satilabilecedi, son kullaniciya ise triniin nasil kullanilacagi hakkinda bilgi verilir.

3. Adim: Bu adim GrUnin degeri ve maliyeti ile ilgilidir. Bu adimda maliyet ve Urinin misteriye
katacag! degerlerle ilgili Gneriler sunulur.
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Basarili bir kisisel satis sunumunda 6zellikle Uzerinde durulmasi gereken iki konu bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi “satis danismanin Uslubu” digeri ise “Onerilen ¢oziimler"dir. Sunumda (isluba
yonelik dikkat edilmesi gerekenler sunlardir (Sekil 2.17):

Aclk, net ve anlasilir konugsmaya dikkat edilmelidir.

Ses tonu monoton olmamali, konugmalar mimiklerle desteklenmelidir.
Ara sira durarak misterininin soru sormasina izin verilmelidir.

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

Daha 6nce irlind almis musterilerle ilgili drnekler, referanslar verilmelidir.

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

Sekil 2.17: Sunumda lisluba yénelik dikkat edilmesi gerekenler

Kalite ve fiyat konusundaki istlinliikler 6n plana gikartiimalidir.

Fayda vurgulanmalidir. Oneri elde edilecek fayda tizerine oturtulmalidir.

Sunum kisa olmalidir. Konu ve varilacak sonuglar dzetlenmelidir.

Sunumda musterinin tim duyu ve duygularina hitap edilmelidir.

Daha dnce iriint almig msterilerle 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 Griin Ozellikleri misteri faydasina déntstirilmelidir. Glinkdi msteriler Grin
ozelliklerinden ziyade trdn faydalarini satin alirlar. Bu nedenle sunum, satig danigsmani Uriin dzelligini
{irlin faydasina doniistirmedigi stirece miisteri iizerinde etkili olmayacaktir. Uriin 6zellikleri miisteriye
yarar saglayan hissedilebilir ve élgilebilir Giriin nitelikleridir. Uriindin fiyati, dayaniklilig, isciligi, garantisi
gibi niteliklerin yani sira performansi, teknik ve sayisal verilerini de kapsar. Uriin dzellikleri “Bu nedir?”

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

Uriin ézelliklerinin faydaya déniistiirilmemesi durumunda misteri {izerinde ok az etki yapacagi
unutulmamasi gereken bir kuraldir. Oysa bazi satis danismanlari, kisisel satis sunumlarinda triinlerin
oOzelliklerini siralayarak misterinin bu 6zellikleri degerlendirip faydaya donstirmesini bekler. Bu da
satisin olumsuz sonuglanmasina neden olur. Satig sunumunda yapilan bir diger hata ise misteriye
eksik veya yanlig bilgi verilmesidir. Her yeni alisveriste musteri icin riskler vardir. Misteri mevcut
urlin, marka veya tedarikgiyi degistirmek istemeyebilir ya da satis danismaninin 6nerdigi modeli
begenmeyebilir. Bunun 6nemli bir nedeni de (riine iliskin bilgi eksikligidir. Misteri, hakkinda tam bilgi
sahibi olamadigi urtine given duymaz. Glven duymadiginda ise satis gergeklesmez. Satis danismani
urtin ile ilgili 6zellikleri mutlaka bilmelidir. Ancak 6zellikler misteri agisindan tek basina bir sey ifade
etmez. Onemli olan bu dzelliklerin miisteriye saglayacag faydadir. Ciinkii “6zellikler” tanttir, “fayda”
ise satar.

ETKINLIK

Sunumu yapilacak bazi trlnler belirleyerek Griintin dzelliklerini, avantajlarini ve musteriye saglayacagi
yararlari musteri odakli bir anlayisla asagidaki tabloda belirtiniz.

Avantaj

Ozellik (Sagladig iistiinliik)

2.3.4.2. Satig Sunum Karmasi

Satis sunum karmasi, mevcut ve potansiyel misterilere satis yapabilmek icin kullanilan yontemler
bitinudir. Bu yontemlerin her biri satisin birer parcasidir ve satis strecinde hangisinin miisteriye

daha uygun oldugu ve nasil vurgulanacagi belirlenmelidir. Satis sunumunda kullanilan ve satis sunum
karmasi adi verilen bu yontemler Sekil 2.19'da gosterilmistir.
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ikna edici konugma Uriin gosterme (Demonstrasyon) Rol yapma
Yardimci satis araglari kullanma

Sekil 2.19: Satis sunum karmasi

a) iknaEdici Konugma: Kisisel satis siirecinin basarili olabilmesiicin miisterinin istek ve ihtiyaclarina
uygun mesajin génderilmesi gerekir. Bunun igin satig danismani ikna edici bir konusma yapmalidir.
Asagidaki unsurlar misterinin ikna edilmesinde satig danismanina yardimci olacaktir:

* Musteriye sorular sorma
+ Empati kurma

* Mesajlari basit verme

* Musteriye 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 igi sunumlarda yeni bir Griin
satin alacak musterinin Grtn hakkindaki kaygilarini en aza indirmek
ve alim niyetini arttirmak igin kullanilir. Bu ydntemin amaci, misterinin
urtin hakkinda bilgi ve deneyim sahibi olmasini saglayarak Grln icin
algiladigi riski diisiirmektir. Uriin gdsteriminde miisterilerin miimkiin
oldugunca gosterime katilmasini tesvik etmek gerekir. Misterilerin
Uriini denemesi, (irlin hakkinda daha gok soru sormasi ve fikir sahibi
olmasi saglanmaldir. Etkili trin g6sterimi, misterilere gegici bir
sahip olma duygusu verir ve onlarin Uriine sahip olma istegini artirir.

Etkili bir Grtin gdsterimi igin kullanilabilecek bazi ydntemler sunlardir: Gorsel 2.45: Demonstrasyon

« Uriinii kullanirken gostermek

* Misterinin GrlinG kullanmasini ya da denemesini istemek

« Uriiniin diger Griinlere gére farkli dzelliklerini gdstermek

+ Uriiniin bilinmedik bir 6zelligini ya da faydasini géstermek ve agiklamak

Gok fazla Urln gosterilmesi musterinin kafasinda karigiklik yaratabilir. Bazi satis uzmanlari
musteriye Ugten fazla driiniin gésterilmemesi ve musteri segiminin bu Grdinler ile sinirli tutulmasi

gerektigini tavsiye ederler.
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BILGI KUTUSU

Bir markette yapilan arastirmaya gore markette bulunan regel reyonuna yirmi sekiz gesit regel
konuldugunda regel satislarinda azalma oldugu gézleniyor. Bir slre sonra ayni reyondaki regel
cesidi sayis| bese dusuruldiginde recel satislarinda ciddi oranda artis oldugu gozleniyor.

¢) Rol Yapma: Rol yapmada satig danismani driini dramatize
ederek musterilere sunar (Gorsel 2.46). Rol yapma teknigi
ylksek oranda etkili olacagi disunildigiinde sunumun bir
parcasi olmalidir. Ancak satis danismani, rol yapmayi abartirsa
msteri gOsteriden sikilarak satin alma siirecine son verebilir.
Fakat rol yapma dogru zamanda dogru misteriye

uygulandiginda oldukga etkili bir yontemdir.

Gorsel 2.46: Rol yapma .
¢) Deneme: Basarili bir satis danigmani, satis sunumu sirasinda

mimkin oldugu kadar musterilerin dokunma, goérme, duyma,
koklama ve tatma duyularina hitap etmelidir (Gérsel 2.47).
Ne kadar ¢ok duyu organina hitap edilirse satis ihtimali
o kadar artacaktir. insanlar temel ihtiyaclarinin yani sira
duygusal ihtiyaglarini tatmin etmek icin de satin alma eylemi
gerceklestirebilirler. Bu nedenle duygular Urinleri misteriye
sunarken anahtar rollindedir.

* Eger musteri bir fotograf makinesi alacaksa onu gdrmeli, ona
dokunmalidir.

* Eger musteri yiyecek bir sey satin alacaksa onu gdrmeli,

Gorsel 2.47: Bes temel duyu koklamali ve tatmalidir.

« 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.

d) Yardimei Satis Araglan Kullanma: Firmalar satis danismanlarina kisisel satis sirasinda
kullanabilecedi cesitli malzemeler verirler. Yardimci satis araglari denilen bu malzemeler
musterinin satin alma karari vermesini kolaylastirmak amaciyla kullanilir. Yardimei satis araglari,
satis danismaninin misterisiyle baglanti kurmasini saglayan, onu ikna etmesini kolaylastiran ve
genellikle gorsel olan gesitli malzemelerden olusur (Gorsel 2.48). Bu araglar; Uriiniin kendisi veya
maketi, Grlin fotograflari, 6rnek kullanim fotograflari, video, brostir, katalog, garanti belgesi érnedgi,

poster, Uriin tanitim kartlari, 6deme planlari vb. malzemelerdir.
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Gorsel 2.48: Yardimci satis araglari
2.3.4.3. Sunum (Takdim) Stratejileri

Satig danigmanin satis 6nerisini sunarken izleyecegi yol ve yontemlere sunum stratejisi denir. Her
satis sureci icin gegerli olacak standart bir satis stratejisi yoktur. Clinkli her misterinin beklenti, istek
ve sartlari farkli olabilecegi gibi satis goriismesinin sartlari da farkli olabilmektedir. Dolayisiyla her
satis sunumu kendi sartlari icinde ele alinip satis stireci buna gére yuritiimelidir. SSatis sunumunda
kullanilabilecek sunum (takdim) stratejileri Sekil 2.20°de gdsterilmistir.

SUNUM STRATEJILERI

5 UI’I‘,‘k’; _ Fayda Etki-Tepki intiyag-Tatmin AIDA
zetiert Stratejisi Stratejsi Stratejsi Stratejisi
Stratejisi
Avantaj Karma Problem Derin NAIDAS
Strateiisi Stratejisi Cozme Sunum Strateiisi
) Stratejisi Stratejisi )

Sekil 2.20: Sunum stratejileri

Uriin Ozellikleri Stratejisi: Sunumun, Griiniin diger
urlinlerden farkli olan dzellikleri Uzerine inga edildigi
yaklasimdir (Gorsel 2.49). Fakat o 6zelliklerin rakip
driinlerde de bulunmasi durumunda bu strateji basari
saglayamayabilir. Bu nedenle satis danigmani kendi
urtin zelliklerinin yani sira rakip uriin ozelliklerini de
bilmelidir ve rakip driinlerde bulunmayan 6zelliklere
yogunlasmalidir.  Omegin  satis  danismaninin
“Bu mutfak ocaginda yemeginiz tasarsa 5 saniye
icerisinde ocak kendiliginden kapanir ve bu 6zellik Gorsel 2.49: Uriiniin rakiplerinden ayirt edici 6zellikleri
rakip driinlerde yok.” diyebilmesi igin bu 6zelligin rakip
urinlerde olmamasi gerekir. Aksi takdirde strateji
musteri Uzerinde istenilen etkiyi yaratmayacag! gibi

satis surecini de olumsuz etkileyebilir.
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Avantaj Stratejisi: Bu yaklasimda sunum, misterinin o Uriini satin almasi ve o Urlind tercih etmesi
durumunda elde edecegi avantajlar tizerine kurulur. “Bu Urln ve seriden artik gelmeyecek.”, “Fiyatlar
yakinda artacak.” vb. climleler bu stratejide kullanilabilir.

Fayda Stratejisi: Fayda yaklasiminda sunum, (riinin satin alinmasi durumunda miisteriye
saglayacag! faydalar tizerine kurulur. Bu faydalar givenlik, kolaylik, tasarruf, kimlik, prestij, kullanim
rahatligi vb. olabilir. “Bu televizyonu satin aldiginizda 4K goruntu kalitesi, internete baglanma, dijital
platformlara uyum, bilgisayar/telefon ekrani yansitabilme gibi 6zelliklere sahip olacaksiniz.” vb.
ctimleler bu stratejide kullanilabilir.

Karma Strateji: Karma yaklasimla hazirlanmis 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,
onceden sunumun tasarlanarak yapildigi ve misterinin sunuma gosterecegi tepkilerin tahmin edilerek
bu tepkilere verilecek cevaplarin hazirlandigi 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
(climle, soru, arag vb.) kullanilir. Bu stratejiyi kullanan bir satis danismani, her miisteriye standart ve
ezberlenmis bir sunum yapmaktadir. Etki-tepki stratejisini asagidaki gibi formile etmek mimkindir
(Sekil 2.21):

Satin alma kararina

uyarici gonderir.

Satig danismani bir ) Alict tepki verir,

kadar gegen sureg

* Konusma
* Soru

* Yardimci arag
* Sunum

* Begenme

¢ Olumlu beden
dili tepkisi

+ Satin alma

Sekil 2.21: Etki-tepki stratejisi siireci
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Bu yaklagim 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 karsilagsmasi durumunda ise yaramayabilir.

Problem Go6zme Stratejisi: Problem ¢bzme yaklagiminda sunum, misterinin bir problemini
ortadan kaldirmak amaciyla yapilir. Satis danismani dncelikle misterinin ihtiyaglariyla ilgili problemi
tespit ederek uygun ¢dzimlerin bir listesini yapar. Sonra bu ¢ézlimlerin avantaj ve dezavantajlarini
belirleyerek musteriye cesitli onerilerde bulunur. Problem ¢ozme stratejisinin temel noktasi satis
danigmanlarinin musteri tzerinde yarattigi giivendir.

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

o o . Satin alma
Alternatif ¢ézimler Alternatif ¢ozimleri e e

Problemi tanima
tretme degerlendirme gegen stireg

Sekil 2.22: Problem ¢ozme stratejisi siireci

ihtiyag-Tatmin Stratejisi: Bu stratejide miisterinin ihtiyaglarini belilemek
ve kendi Uriinindin bu ihtiyaglari karsilayacak en iyi Griin oldugu konusunda
musterileri ikna etmek esastir (Gorsel 2.51). Bu dogrultuda misterinin
amaglari kavranmaya c¢alisiimali ve sunulan driiniin bu amaglara yonelik
ozellikleri gosterilmelidir.

Bu strateji etki-tepki stratejisinin tam tersidir. Satis danismani misterinin
belirsiz olan ihtiyaclarini ortaya ¢ikarmak igin gesitli soru sorma teknikleri Gorsel 2.51: Milsteri ihtiyacina
kullanir, ihtiyag tespiti yapar ve bu ihtiyaglara uygun drinlerin sunumunu yonelik en iyi iiriin
gerceklestirir. Intiyag-tatmin stratejisini asagidaki gibi formile etmek

mimkinddr (Sekil 2.23).

Satin alma kararina

ihtiyag tespiti igin ihtiyaci ortaya ihtiyacin tatmini

kadar gegen sureg

sorular sormak ¢lkarmak icin sunum yapmak

Sekil 2.23: ihtiyag-tatmin stratejisi siireci

Bu stratejide gériismenin ilk asamalarinda miisteri daha aktiftir. Satis danismani ise uygun sorular
sorarak miisterinin ihtiyaglarinin belirgin hale gelmesine yardimei olur. ihtiyaglarin iyice tanimlandigina
emin olduktan sonra satis danismani gériisme tizerindeki etkisini artirir ve kendi driintintin bu ihtiyaclari
nasll karsilayacagini anlatir.
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Derin Sunum Stratejisi: Derin sunum stratejisi sunum stratejilerinden iki veya daha fazlasinin birlikte
kullaniimas! ile gergeklesir. Ornedin satis danismani misteriye yapti§i sunuma “iriin ozellikleri
stratejisi’yle baglayip “etki-tepki stratejisi’yle devam eder, sonunda “problem ¢dzme stratejisi’ni
uygulayabilir. Derin sunum diger sunum stratejilerinin bir karigimidir. Bu stratejinin etkili kullanilabilmesi
icin satis danismaninin zeki, bilgili ve kavrama yetenegi ylksek bir kisi olmasi gerekir.

AIDA (Formiil) Stratejisi: AIDA stratejisinde bircok musteri iin alim stireci aynidir ve musteriler bu
stirecte belli adimlardan gecerler. AIDA kisaltmasi [Attention (etensin) (dikkat) Interest (intirest) (ilgi)
Desire (dizayir) (istek) Action (eksin) (harekete gecme)], stratejiyi olusturan asamalarin ingilizce
karsiliklarinin bag harflerinden olusturulmustur. Satig danigmani sirasiyla misterinin dikkatini cekmeye
caligir, mUsteride ilgi uyandirir, onun Grline sahip olma istegini ve arzusunu yaratir, misteriyi harekete
gegcirerek satin almanin gergeklesmesini sadlar (Sekil 2.24).

B 2 @ e

Attention Interest Desire Action

Dikkat ilgi istek Harekete gecme
Sekil 2.24: AIDA stratejisi

a) Dikkat Cekmek: Stratejinin ik asamasi dikkat cekme asamasidir. Bu
asamada musterilere Uretilen Griin veya hizmetlerin neler oldugu, bunlarin nasil
uretildigi ve hangi 6zelliklere sahip oldugu anlatilarak driin veya hizmete dikkat
cekilir (Gorsel 2.52). Dikkatin ¢ekilmesinde gorsel, isitsel ve sembolik tim
araclar kullanilmalidir. Uzmanlara gore géze hitap eden araglar diger araclara
gore dokuz kat daha fazla dikkat geker.

b) ilgi Uyandirmak: Miisterinin sunulan iriine ilgi duymasi, dikkatinin
¢ekilmesinin yani sira algilama yetenegine baghdir. Bunun igin satis sunumunda
Gorsel 2.52: Dikkat gekme etkin ve karsilikli bir iletisim gereklidir. Bu asamada Griin migteriye gosterilir,
Urinin misteriye ne gibi avantajlar saglayacagi anlatilir. Msterinin Grline

ilgi duymasini saglayabilmek icin satis teklifini U¢ asamali 6nermeler hélinde
sunmak gerekir. Ornedin otomatik vitesli bir araba igin uygulamali dnerme
ornekleri soyle siralanabilir;
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Temel Onerme: “Bu araba siirekli vites degistirmenizi gerektirmeyen, yokus kalkis destedi
saglayan, kullanimi konforlu ve kolay bir aragtir.

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

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

c) Istek (Arzu) Uyandirmak: Miisterinin iiriine ilgi duymasi satin alma davranisi igin yetmez. liginin
satin alma arzusuna dénustirtimesi gerekir. Bu asamada satis danigsmani, Griiniin o musterinin
ihtiyacini nasil kargilayacagini agiklar ve misterinin duygularina hitap ederek onda satin alma
istegi uyandirir.

¢) Harekete Gegirmek: Stratejinin bu son asamasinda satis danismani, misteriden gelebilecek
soru ve itirazlari olumlu bir bicimde karsilayip satin alma istedini satin alma fiiline donsturerek
satisi kapatir.

NAIDAS Stratejisi: NAIDAS stratejisi AIDA modelinin zenginlestiriimis hélidir. AIDA stratejisi
gelistirilerek NAIDAS [Need (niid) (intiyag) Attention (etensin) (Dikkat) Interest (intirest) (ilgi) Desire
(dizayir) (istek) Action (eksin) (harekete gegme) Satisfaction (sadisfeksin) (tatmin)] modeli olarak
adlandiriimaya baslanmistir. NAIDAS stratejisinin agamalari Sekil 2.25'te gosterilmistir.

CEION-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. Clinkii ihtiyag konusunda Ug farkli musteri durumu s6z konusudur:

- BazI misteriler gergek ihtiyaglarini ve bu ihtiyaglarini giderme yontemlerini bilirler. Bu msteriler,
ihtiyaglari icin belirledikleri degerlendirme kriterleri ile satis danismanlarinin kendilerine sunduklari
secenekler arasinda karsilastirmalar yaparlar. Hangi secenek kendisine en yiksek faydayi

sadlayacaksa imkanlari dlgiisinde o segenede yonelirler. Ornegin miisteri bilgisayar ihtiyaci
oldugunun farkindadir ve bilgisayar markalarinin genel 6zelliklerinin gogundan haberdardir. Bu
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musterinin asll ihtiyaci; secenekler arasindaki tasarimi, dayanikliligi, fiyati, performansi, 6deme
segenekleri, servis olanaklari vb. agisindan en uygun bilgisayar hakkinda bilgi edinmektir.

- Bazi misteriler ihtiyaglarinin farkindadir ancak bu ihtiyaglarin nasil karsilanabilecegini bilmezler.
Boyle bir durumda satis danismaninin misterinin dikkatini ¢oziimun Gzerine ¢gekmesi 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 ¢ozimuinu bilmezler. Satis danismaninin bu
musteriye ihtiyacinin farkina varabilmesi icin yardimci olmasi ve ihtiyacin ¢6zimu igin yol
gostermesi gerekir.

b) Miisteri Tatmini: Bu yontemin AIDA modelinden farkli bir diger asamasi ise modelin son agamasi
olan misteri tatmini saglamadir. Miisteri tatmini, mUsterinin satin alma dncesi beklentileriile satin
alma sonrasi elde ettikleri arasindaki uyumlulugu ifade eder. Beklenen ve gerceklesen arasindaki
farkin olumlu, olumsuz ve esdeger ¢ikmasina gdére musteri tatmini ya da tatminsizligi ortaya gikar.
Bu agsama ile misterinin satin alma kararinin dogru bir karar olduguna inandirmak amaglanir.

Tablo 2.6: NAIDAS Stratejisi Siireci

ADIMLAR DURUM

ihtiyaci hissettirmek Musteri adayinin odaklanilan mal ya da hizmete kars! ihtiyag duymasi saglanir.

Musteri adayinin satin alabilecegini kabul etmesidir. Bu siiregte goriisme nedenleri

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

Misteri adayinin dikkatinin yogunlasarak ilgiye déniismesi saglanmalidir. Gorsel

llgi uyandirmak malzemeler kullanilarak teknik tanitimlar yapilir ve ilgi gekmeye ¢aligilir.

Musterinin arzusunu satin alma noktasina getirmektir. Bu sirecte misteri

Arzu yaratmak adaylarinin engelleri, itirazlari, rahatsizliklari ortadan kaldirilir.

Musteri adaylarinin satin alma hareketini gerceklestirmesidir. Dogru zaman

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

Tatmin etmek Musteri, verilen satin alma kararinin isabetli olduguna inandirilir.
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ETKINLIK

Ogrendiginiz satis stratejilerinden etkili oldugunu diisiindiigiiniiz ilk bes stratejiyi asagidaki tabloya

yaziniz. Siralamay! size gére en etkili olandan en az etkili olana dogru yapiniz. Neden béyle bir

siralama yaptiginizi arkadaslarinizla paylasiniz.

2.3.5. itiraz Karsilama

itiraz, bir diisiince veya karari benimsemeyerek karsi gikmak
veya o duslnce ve karara direnmek demektir. Kisisel satis
strecinde de mdisterilerin (rlin veya hizmete yonelik cesitli
itirazlari olabilmektedir (Goérsel 2.53). Kolay satis olmadi§i gibi
musteri itiraz! ile kargilasmadan kapatilacak satis da neredeyse
yoktur.

Satig danigmanlari itirazlarin iglerinin bir pargasi oldugunu
kabul edip itirazlara hosgérii ile yaklagmalidir. itiraz eden
musteri kaybedilen musteri olarak algilanmamalidir. Satis
danigmanlarinin itirazin oldugu yerde satigin basladigini bilmesi
gerekir. Onemli olan itirazin arkasindaki nedenleri belirleyebilmek
ve ¢Ozumleyebilmektir.

Gorsel 2.53: Miisteri itirazi
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2.3.5.1. Miisteri itiraz Nedenleri

Kisisel satis slrecinde ortaya ¢ikabilecek itirazlarin nedenleri farklilk gosterebilir. Bunun nedeni

musterilerin pek ¢ok agidan (kisilik 6zelligi, psikolojik durumlar, gelir, cinsiyet, kiiltir, yasam tarzi,
egitim, dil, din, irk vb.) farkliik géstermesidir. Ortaya ¢ikis nedenlerine gore misteri itirazlar alti
baslikta toplanmistir (Sekil 2.26).

a)

b)

Fiyat ile ilgili
itirazlar

L) MUSTERI iTIRAZ NEDENLERI Firma ile ilgil

itirazlar itirazlar

Satis danismani Zamanlama ile
ile ilgili itirazlar

Sekil 2.26: Miisteri itiraz nedenleri

Fiyat ile ilgili itirazlar: Misteri itirazlarinin biyiik bir bolimii diriiniin fiyati ile ilgili olan itirazlardir.
En ¢ok karsilagilan itirazlar olmasina ragmen karsilanmasi en gug itirazlardir. Fiyat itirazlarinin
altinda genellikle bltce veya deger sorunlari yer almaktadir (Gorsel 2.54). “Blitce sorunu”
musterinin parasal durumu nedeniyle fiyata itiraz etmesidir. “Deger sorunu” ise misterinin Grtintin
gercek degerinin o fiyat etmedigi distincesiyle yaptigi itirazlardir.

Fiyat itirazlarini karsilayabilmenin en iyi yolu Grln fiyatinin ylksek oldugunu kabul edip miisteriye

odemede kolaylik saglamaktir. Ayrica Urinin kalitesi ve diger ozellikleri tzerinde durarak
miisteriye saglayacadi faydalar ortaya koymak dogru olacaktir. Ornegin satis danigmani fiyatin
yiksek oldugunu onaylarken riinin garanti stiresinin uzunlugundan bahsedebilir.

Uriin ile ilgili itirazlar: Misteri itirazlarinin diger bir tiirii Griin kaynakli itirazlardir. Sekil 2.27'de
goruldigu gibi rdn ile ilgili musteri itirazlarini iki baslik altinda ele almak mimkunddr.
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Uriindintin
taninmamasi

Uriintin
ihtiyaca
uygun

olmamasi

Uriiniin taninmamasi durumunda miisteri satin almaktan kaginmaktadir. Bunun nedeni Griiniin
piyasada yeni olmasi ve kimse tarafindan pek bilinmemesi ya da bilinen bir Grlin olmasina ragmen

miisterinin diriinii duymamis olmasidir. Uriiniin miisterinin ihtiyacina uygun olmamasi durumunda

genellikle malin kalitesi ile ilgili bir itiraz olmaktadir. MUsteri Urlinin yeteri kadar kaliteli olmadigini
ya da ihtiyacindan fazla kaliteli oldugunu sdylemektedir. Uriin itirazlari, dikkatli karsilanmasi
gereken itirazlardir. itirazlara verilen cevaplar, miisteride tiriine karsi olumlu bir etki birakmalidir.

Uriin ile ilgili endiseler giderildiginde miisteride iiriinii satin alma arzusu olusacaktrr.

Firma ile ilgili itirazlar: Bazen miisterinin firmaya kars
birtakim 6n yargilari olabilmektedir. Bu 6n yargilar
musterinin firmay! tanimamasindan, firma ile ilgili
olumsuz tecriibelerinden ya da firma hakkindaki bazi
sOylentilerden kaynaklanarak itiraza déntisebilmektedir
(Gorsel 2.55).

Firmayla ilgili itirazlar musterinin  endiselerinden
ve glven eksikliginden kaynaklanabilir. ~ Satis
danismaninin, firmasini daha iyi tanitarak musterinin
firma hakkindaki olumsuz disincelerini degistirmeye
calismasi gerekir. Bu itirazlar isletmenin daha onceki
basarilarina atif yapilarak, tanik gosterilerek, ornekler
verilerek kargilanabili. Ornegin riinden istenen
sonucun alinamamasi halinde malin  degisiminin/
iadesinin yapilabilecedi garantilenebilir. Firmayla ilgili
itirazlarin kargilanmasi igin bagka musterilerin referans
olarak gosteriimesi de etkin yontemlerden biridir.

Zamanlama ile ilgili itirazlar: Bu tir itirazda aslinda
musteri Urlin0 satin almaya isteklidir. Satin almayi
reddetmez ancak kararini hemen bildirmek yerine
zaman kazanmay! tercih eder (Gorsel 2.56). Ornegin
mugsteri esine danisacagini veya bir slre daha
dustinmek istedigini sdyleyerek zaman isteyebilir. Bu
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itirazlari kargilamanin en iyi yolu, musterinin kararini hemen almasi durumunda elde edecegi
avantajlari dile getirmektir. Ornegin, tiriinin kampanyali bir dSnemde oldugu, ddvizdeki degisime
bagli olarak yeni siparislerin fiyatinin yiikselebilecegi gibi nedenler ileri sirilerek musterilerin bir
an once sipariste bulunmalari saglanabilir.

d) Satis Danigmani ile ilgili itirazlar: Satis danismaninin dis goriiniisii, deneyimi, hitabeti, mesleki
bilgisi, pazar hakkindaki bilgisi, misteri ihtiyag tespitindeki yeterliligi gibi unsurlara bagh 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
satislar izerinde belirleyici oldugu unutulmamali, satis danismani secimine ve egitimine 6zen
gosterilmelidir.

e) Gizlenmis itirazlar: Miisterinin satin alma konusunda endiseleri oldugu ve bu endise kaynaklarini
acikga ortaya koyamadigi itirazlardir. Gizlenmis itirazlar genellikle musterinin satin almayi
istememesinden kaynaklanir. Musterinin drtind satin almak istememesinin gergek nedeni anlasilir
ve bu neden ortadan kaldirilirsa satis gergeklestirilebilir.

Tablo 2.7: Miisteri itiraz Nedenleri ve Goziim Onerileri
itiraz Nedeni itiraz Sekli Coziim Onerileri
Fiyat ile lgili itirazlar | - Fiyatin pahali gelmesi * ftirazi kabul edip gerekgesini agiklamak
* Fiyat ile arti deger iliskisi kurmak
* Kalite vurgusu yapmak
* Odeme kolayliklari vurgusu yapmak
* Garanti, verimlilik ve hizmet kalitesini 6n plana ¢ikarmak
Uriin ile Tigili itirazlar | - Miisterinin iriin/hizmeti tanimamasi * Yeni Uriin ise piyasaya ¢ikma amacini agiklamak
- Mal/hizmetin musteri ihtiyacina uygun | * Ozellik ve GstlnlUklerini ortaya koymak
olmamasi * Kullanici referanslarini kullanmak
- Musterinin mal/hizmete ihtiyacinin * Rakip drtnlere gore stdinliklerini ortaya koymak
olmamasi * Urlinlin pazar payini ortaya koymak
Firma ile llgili itirazlar| - Firmayi tanimamasi * Firmaya iliskin bilgi ve verileri kullanmak
- Olumsuz tecribeler * Referans kullanmak
* Yeni yapilanma ve ¢alismalari agiklamak
Zamanlama ile ilgili | - Zaman kazanma istegi * Acil kararin avantajlarini agiklamak
Itirazlar - Daha fazla bilgi toplama istegi * Ek Uriin/avantaj imkanlarini agiklamak
Satig Danismaniile | - Bilgi eksikligi * Kisisel gelisimi saglamak
ilgili tirazlar - Tecriibe eksikligi
- Glven duymama
Gizlenmis itirazlar - Satin almayi istememe * Intiyag hissettirmek
* Satin almama istedinin nedeni anlamak
* Satin aimama nedenini ortadan kaldirmak
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Asaglidakl tabloda ver ala e azl ornekle a a Itiraz Karslla

itiraz Nedeni Miigteri itiraz Ciimlesi Goziim Onerileriniz

Rakiplerinizden daha diisik ve avantajli fiyat

Fiyatile llgili | teyfleri aldik. e
Itirazlar - e e e

- Bu Grlintin bu kadar edecegini diginmUyorum |«

Uriin ile ilgili - BulirinGilk defa gorlyorum. e

Itirazlar - Ur[jn[jn tasarimini ve rengini begenmedim. ....................................................

- Firmanizi daha dnce hi¢ duymadim.
- Gegen gln internette firmanizin iflas etmek

Firma ile ilgili

itirazlar ....................................................
izere olduguyla ilgili bir haber okudum. | s

Zamanlamaile | - Birazdlslnmekistiyorum. | s
IIgiIi ltirazlar - Son karar igin anneme de sormak istiyorum. ....................................................

Satig Danigmani
ile llgili Itirazlar

Uriiniin 6zelliklerini tam bildiginizi
dustnmuyorum.

Gizlenmis itirazlar

Urline ihtiyacim yok.

2.3.5.2. itiraz Karsilama Siireci

itiraz kargilama siireci miisteri 6zelliklerine gére farklilik gosterebilse de genel hatlariyla aynidir. Tipik
bir itiraz karsilama strecinin temel asamalari Sekil 2.28'de gosterilmektedir.

Dikkatli ve samimi bir sekilde musteriyi dinleme

. Itirazdan emin olmak igin itirazi farkli sekillerde musteriye tekrarlatma

Misteriye yeni bilgi ve deliller sunma

itiraz1 cevaplama

Sekil 2.28: itiraz kargilama siireci

4. Asama:

L

“Itiraz karsilama siirecinde ilk asama “itirazin samimi bir sekilde dinlenmesi"dir. itiraz dinlendikten sonra
dogru algilanip algilanmadigindan emin olmak igin farkli kelimelerle ve cimlelerle misteriye tekrar
ettirilerek netlestirilir. “itirazlara cevap niteligindeki bilgilerin ve kanitlarin miisteriye uygun bir sekilde
aciklanmas!” itiraz karsilama siirecinin bir diger asamasidir. itirazlarin cevaplanmasindaki en kritik
asama ‘itirazin cevaplanmasi’dir. Bu asama kendi icinde dért adimdan olusur. ik adim itirazin soruya

dontistiiriilmesidir. Ornegin, “Uriinin fiyati cok yiiksek.” seklinde itirazda bulunan bir miisteriye “Evet,
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haklisiniz ama 6nemli olan Griiniin faydalarinin bu bedele degip degmedigi degil mi?” cevabi verilebilir.
kinci adim itirazin bir sorun olmadigini géstermek icin diger miisteri ve taninmis kisilerin memnuniyet,
dneri ve yorumlarindan faydalanmaktir. Ugiincii adim, yéneltilen itirazi iiriiniin satimasini saglayan
bir sebepmis gibi gdstererek itirazin ¢dziimlne gitmektir. Son adimda farkli driinlerle karsilagtirma
yapmak isteyen musteriye izin verilir. Ancak bu karsilastirmada satis danismani kendi iriin(inlin fayda
ve avantajlarini ortaya koyarak musteriyi yonlendirmelidir.

itiraz karsilamada satis danismani kesinlikle savunmaya ge¢memelidir. Savunmaya gecme
durumunda tartisma kazanilabilir ama satis kaybedilebilir. Savunma yerine mlsteriye hak vererek
miisterinin korkularini giderme yoluna gitmek daha faydalidir. Ornegin, “Hayrr, yanlis sdyliiyorsunuz.”
yerine “Haklisiniz, pek cok misterimiz bu konudaki kaygilarini dile getiriyor. Sanirim, konuyu yeterince
aciklamadigimizdan bazi noktalar gozden kagmis.” seklinde bir karsilama daha iyidir.

2.3.5.3. Itiraz Karsilama Yontemleri

ltirazlarin karsilanmas| satis goriismesi igin bilylk onem tasir. Bu nedenle, satis danismaninin
karsllagabilecegi itirazlari nasil kargilayacadi konusunda uygun yontemler gelistirmesi fayda
saglayacaktir. itiraz karsilamada kullanilabilecek farkli yéntemler vardir (Sekil 2.29). Bazen bu
yontemlerin birkac tanesini birlikte kullanmak gerekebilir.

itiraz Karsilama Yoéntemleri

Kagls Yontemi Konuyu Gegme Yontemi J Soruya Déniistiirme Yontemi

Erteleme Yontemi Jl Bumerang Yontemi J Soru Sorma Yontemi Dogrudan Reddetme Yontemi
Dolayli Reddetme Yontemi J Telafi Etme Yontemi Jll Referans Gosterme Yontemi

Sekil 2.29 : itiraz kargilama yontemleri

a) Kagis Yontemi: Misteriitirazlarinda misteri gorlstiniin dogru bulunmasi ve ileri suriilen itirazlarda
hakli noktalarin bulundugunun kabull, musteriyi imli héle getirmek icin énemli bir yontemdir.
Ornegin “Uriin fiyatinin biraz yiiksek oldugunu diistiniiyorum.” diyen miisteriye “Haklisiniz, sizin
gorustinlzl anliyorum ancak bu fiyat ile en iyi kalitedeki mali 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 sayiimistir. Sonug olarak
misteriyle tartismak yerine anlasma zemini olusturulmaya ¢alisiimigtir.

b) 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 iiriinii iyi tanimadigi durumlarda gériiliir. “Uriiniiniiziin

cok cabuk soldugunu sdyllyorlar.”, “Fiyatlarda disis olacagini duydum.”, “Yeni ¢ikan markanin

sizin markanizi g6lgede biraktigini duydum.” gibi ifadeler bu durumlara érnek gosterilebilir. Bu tlr
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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 dontstirdr.
Boylece itiraz bir tartisma konusu olmaktan ¢ikarak bir yorum héline gelir. Sunulan itiraza karsi bu
teknik verimli kullanilabilirse miisteri konusmaya tesvik edilir. Ornegin iiriiniin fiyatina itiraz eden
musteriye satis danismani “Sizin igin fiyattan ziyade kalite daha 6nemli degil mi?” seklinde bir soru
yoneltebilir.

¢) Erteleme Yontemi: Bu yontemde satis danismani, itirazin sunumun daha sonraki bolimlerinde
ele alinacadini belirterek itirazi erteler ve sunumuna devam eder. Ornegin satis danismani
“Urliniiniiziin satis sonrasi hizmet aginin genis oldugunu diisinmiiyorum.” diyen miisteriye “Bana
biraz zaman verin, drlin ve satis sonrasi hizmetlerimiz hakkinda bilgi verdigimde aslinda
dlstindiguniz gibi olmadigini géreceksiniz.” seklinde cevap vererek itirazi erteler.

d) Bumerang Yontemi: “Geri ¢evirme” yontemi de denmektedir.
Bumerang yontemi, musterinin Grlnl satin almamak icin ileri
slrdigl nedenin aslinda Urlind satin almasini gerektiren bir
nedene donusturtlmesidir (Gorsel 2.57). Bu teknigin kullaniimasi
icin uygun ortam olustugunda cok etkili bir teknik oldugu
goriilimektedir. Ornegin robot siipiirge tanitimi yapan bir satis
danigmanina masteri zamani olmadigini belirterek gorismeye Gérsel 2.57: Bumerang

itraz edebilir. Bu teknigi kullanan satis danigmani, aslinda

sundugu Urlinlin daha gok zamani olmayan insanlara yonelik

oldugunu belirterek itirazi satis firsatina dontstirebilir.

e) Soru Sorma Yontemi: Bu ydntemde satis danismani
musterinin yapmis oldudu itiraz ile ilgili musteriye soru sorar
(Gorsel 2.58). Boylece musterinin itirazi ile ilgili dustncelerine
netlik kazandirilarak misteri konusmaya tegvik edilir. Bu
yontemin faydasi musterinin yapmis oldugu itirazi, kendisinin
cevaplamasini saglamaktir. Msterinin Grln tasarimini veya
rengini begenmedigini sdyledigi bir durumda satis danismaninin
musteriye drlinlin tasarimi ve rengi ile ilgili neyi begenmedigini
sormasl buna ornek verilebilir.

Gorsel 2.58: itirazi soruya doniistiirme

f) Dogrudan Reddetme Yontemi: Bazen misteriler satis danismaninin temsil ettigi firma ya da
firmanin Uriin ve hizmetleri hakkinda yanlis bilgilere sahip olabilirler. MUsterinin bazi fikirlerinin

gercegi yansitmadigini anlayan satig danismani, onun yanildigini nazik bir sekilde belirtmelidir.
Musterinin itirazi agikga reddedildigi ve yanilmis oldugu ortaya koyuldugu igin bu yéntemin
dikkatli kullanimasi gerekir. Ozellikle yanlishigindan emin olunan veya firmanin itibarini zedeleyici
itirazlarda dogrudan reddetme ydntemi kullaniimalidir. Ornedin miisteri isletmenin iflas etmek
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lizere oldugu hakkinda bir duyum aldigini s6yleyebilir. Eger bu bilgi yanlissa satis danismani
“Hayir, kesinlikle boyle bir durum sz konusu degil.” diyerek nazikge misterinin itirazini dogrudan
reddedebilir.

Dolayl 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 ydntemdir. Bu yontemde satis danismani misterinin itirazini kabul
eder ama itirazi bir agiklama ile gidermeye ¢alisir. Bu nedenle aslinda misterinin itirazi dolayli bir
sekilde reddedilmis olur. Ornedin miisteri satis danismanina firmanin zamaninda teslimat ile ilgil
problemleri oldugu konusunda bilgi sahibi oldugunu séyleyebilir. Satis danismani, “evet” diyerek
daha 6nce bdyle 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 Urlne ait bazi avantajlari ortaya koyarak itirazi karsilar. Dolayli reddetme ydntemine
benzese de bu ydntemde satis danismani itirazi tam olarak kabul etmektedir. Telafi etme ydntemi,
msteri itirazlarinin hakli ve gergekgi oldugu durumlarda itirazin avantajlarla bertaraf edilmeye
calisiimasidir. Ornegin miisterinin diriin cesitliligini az bulmasi durumunda tiriin cesitliligi gercekten
az ise satis danismani bu itirazi kabul eder ve Grlnlerinin diger Grlnlerde bulunmayan dzelliklere
sahip oldugunu sdyleyerek bu olumsuzlugu ortadan kaldirmaya calisir.

Referans Gosterme Yontemi: Bazen mlsteri her seye ragmen itirazinda israrci olabilmektedir.
Bu durumlarda yararlanilabilecek en iyi yol satis danigmaninin musterisiyle arasina tarafsiz bir
arabulucu olarak Ggtlinci bir kisiyi koymasidir. Diger bir ifadeyle itirazi bu tglnci kisi Uzerinden
yorumlamasidir. Bu yontemde itirazi gidermek igin toplumca taninan referans kisilerin yorum,
begdeni ve dnerilerinden faydalanilabilir.

Musterinin itirazini dogrudan cevaplandirmak yerine, ayni problemler ile karsilasmis fakat satis
danismaninin teklifini dinleyerek bu problemlerini olumlu sekilde sonuglandirmis bir baska
sahistan s6z agmak ¢ogu zaman olumlu sonug verir. “Nigin boyle hissettiginizi anliyorum. Gegen
gun gortstigum bir baska misterimiz de sizin gibi fiyatimizin ylksek oldugunu belirterek bizimle
calismak istemedi. Ancak sonra belirttiginiz dustik fiyatl diger Grlinlin istenilen kalitede olmadigin
fark etti ve artik bizimle galigiyor.” gibiifadeler bu yonteme 6rnek gosterilebilir. Satig danismani olay!
hikaye seklinde anlatmali ve diger musteriyi referans gostererek itirazi karsilamalidir. Referans
gbsterilen musterilerin gorisme yaptigi mUsteriyle benzer dzellikler tasimasi ve birbirlerine rakip
olmamalari daha olumlu sonug verir. Ayrica bu islem; yalan séylemeden, abartmadan, mimkiinse

isim vermeden yapiimaldir.




Bumerang Yontemi

Soruya Donistlirme Yontemi

1
2
3. Erteleme Yontemi
4. Dolayli Reddetme Yontemi
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Konuyu Gegme Yontemi
Telafi Etme Yéntemi

Kagis Yontemi

© © N o

Dogrudan Reddetme Yéntemi

Referans Gosterme Yontemi 10. Soru Sorma Yontemi

Satig danigmaninin “GrGndn enerji tiketiminin fazla oldugu” seklindeki itiraza sunumun
ilerleyen noktalarinda deginecegini belirterek sunumuna devam ettigi yontemdir.

Satig danismaninin musteriyle arasina oradan aligveris yapan tarafsiz bir misteriyi koyup
itiraz1 bu GgUncu kisi Uzerinden yorumladigi yontemdir.

Musterinin ileri strdugu itirazlarda hakli oldugu taraflarin oldugunu kabul ederek musteriyi
ihmli héle getiren yontemdir.

Musterinin firma ve drlinler hakkinda asilsiz, yanlis bilgilere sahip olmasi durumunda
satis danismaninin misteriye bu bilgi ve dlstincelerin tamamiyla yanhs oldugunu nazikge
belirttigi yontemdir.

Bu yontemde satis danismani itirazi kargi soru héline getirir. Boylece itirazin tartisma
konusu olmaktan ¢ikip yorum konusu héline dondstugu yontemdir.

Msterinin Uriind satin almamak igin ileri stirdigl nedenin aslinda satin almasini gerektirecek
bir nedene dénusturildigi yontemdir.

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

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

Musterilerin Grund iyi tanimadigi, kulaktan dolma varsayimlarla veya gesitli bahanelerle
satis danismanina itiraz ettigi anlarda kullanilan yontemdir.
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2.3.5.4. itiraz Karsilamada Dikkat Edilmesi Gereken Unsurlar

itirazlar hangi nedenden kaynaklanirsa kaynaklansin, satis danigmanlarinin itirazlar kargisinda dikkat

etmesi gereken birtakim unsurlar vardr. itirazlarin kargilanmasinda dikkat edilmesi gereken temel
unsurlari asagidaki gibi 6zetlemek mimkindir (Tablo 2.8):

Tablo 2.8: itiraz Karsilamada Dikkat Edilmesi Gereken Unsurlar

Msteri itirazlarina yaklagim, kesinlikle kargl
itiraz seklinde olmamalidir.

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

itirazin hakli ve makul bir gerekgeye dayanip
dayanmadigina bakilmalidir.

Musteri itirazinda hakli olabilir, ancak haksiz da olsa bunu
yUzline vurmak dogru bir yaklagim degildir.

Miisteri karar vermeden 6nce zaman
kazanmak amaclyla itiraz ediyor olabilir.

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

itirazlar bir engel olarak degil bir firsat
olarak gortlmelidir.

Her itiraz satis danismant igin bir satis firsati dogurur.

itirazlar satis danismanini yildirmamalidir.

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

itirazlarin kokenine inmek ve nedenlerini
ortaya ¢ikarmak gerekir.

itirazlar olumsuzu olumluya déntistirmek iin kullanimalidr.

Satig gbriismelerinde rakip asla
kétlilenmemelidir.

Rakibin kétilenmesi, 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
vermekten kaginilimasi gerekir ancak bu
cevaplama stireci ¢ok uzun tutulmamalidir.

Uzun cevaplar misterinin ilgisini azaltir ve riinden
vazgegmesine neden olur.

itiraza geregjinden 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 misterinin tizerine gidilmemelidir.

Miisteriye verilen cevaplardan siiphe
edilmemesi gereklidir.

2.3.6. Satis Kapatma

Satis danismani miisterinin itirazina cevap verirken kendinden
emin degilse misteri cevaba siipheyle yaklasir.

Satis kapatma, musterinin tutumunu olumluya yonelterek satis stirecini tamamlamaktir. Bagka bir

deyisle miisterinin (rlin veya hizmeti kabul ederek onu satin almasi anlamina gelir. Satis kapatma

islemi, satis strecinin bir parcasi olup tim satis siirecinin asil hedefidir. Satis danismaninin sireg

boyunca satisin ne zaman baglanacagini gorebilmesi ve en uygun zamanda satisl kapatmasi son
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derece onemlidir. Satis kapatma islemi; dengeleyici ve dolayli bir yaklasimla, musteri sikbojaz
edilmeden yapiimalidir.

Bazen musteri aday! karar vermis oldugu halde kararini agiklamak igin yardima gereksinim duyar.
Satis danismani, bu durumda misteri adayinin “evet” sézciigini séylemesine yardimci olmalidir.
Satis kapatma, misterinin satin almaya yonelik olumlu bir tavir takinmasini saglamak amaciyla
satig danismaninin misteriye sorular sormasi veya buna yonelik davraniglarda bulunmasidir. Satis
kapatma basit gibi goriinse de kisisel satis slreci agsamalarinin en zorudur. Tiim slrecin asil amacinin
gergeklesecegi asamadir. Satis danismaninin satis kapatma asamasinda sergilemesi gereken bazi
davraniglar asagida verilmistir (Sekil 2.30):

@ Satis kapatma siirecinde rahat davranmak
Msteriyi rahatlatmaya calismak
Satisi kapatmak igin aceleci davranmamak
Beden dilini iyi kullanmak
@ Olumlu bir imaj yaratmaya calismak
) Msteri ile ilgili ipuclarina dikkat etmek
@ Kapali uglu sorulardan kaginmak

Sekil 2.30: Satis kapatmada dikkat edilmesi gerekenler
2.3.6.1. Satis Kapatma Yaklagimlari

Satig danigmani, satigi sonuglandirmak igin yeterli sinyaller aldiginda ve uygun zamanin geldigini
hissettiginde harekete gecgerek satisi kapatmalidir. Bunun igin satis danismaninin duruma uygun satis
kapatma teknigini segmesi gerekir. Satis kapatmada kullanilan gesitli yaklasimlar asagida siralanmistir
(Sekil 2.31):

SATIS KAPATMA YAKLASIMLARI

Dogrudan Satis Kapatma Yaklagimi Hangisi Yaklasimi lliskili Urtin Yaklasimi
Onemsiz Noktalarla Kapatma Yaklasimi Gosteri Yaklagimi Ozetleme Yoluyla Kapatma Yaklasimi

Strekli Evet Yaklagimi Varsayim Yaklasimi Acele Kapatma Yaklagimi
Teknolojik Kapatma Yaklasimi Envanter Kapatma Yaklagimi Negatif Kapatma Yaklasimi
e .

Sekil 2.31: Satis kapatma yaklagimlan

a) Dogrudan Satig Kapatma Yaklagimi: Bu yaklasimin diger adi “siparis alarak kapatma’dir. En
basit satis kapatma yaklasimidir. Satis danismani ile misteri arasinda anlagmaya varildigi diisiincesiyle
musteriye dogrudan siparisinin soruldugu yaklagimdir. Misteriye “Ne kadar, kag tane, hangi model?”
gibi sorular sorulmakta ve bu istege iliskin siparis alinmaktadir. Ancak bu yaklasim, misterinin bitin

faydalar konusunda tam olarak ikna edildigi gii¢lii pozitif sinyaller varsa etkili olmaktadir. Aksi takdirde
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misterinin kagmasina neden olabilir. Ornegin;

Gorsel 2.59: Hangisi yaklagimi

¢

Gorsel 2.60: Gosteri yaklagimi

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

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

b) Hangisi Yaklagimi: Musteriye sunulan secenekleri daraltarak musteri
kararsizigini ortadan kaldirmayi amaglayan bir yaklasimdir (Gorsel 2.59).
Renk, ebat, model, kalite, kullanilan malzeme ya da diger driin ézellikleri
sunularak miisterinin segim yapmasi istenir. Omegin bir arabanin iki farkli
renginin olmasi durumunda “Hangisini tercih edersiniz? Beyaz olani mi
yoksa gri olani mi?” seklinde sorular musterinin segim yapip karar vermesini
kolaylastiracaktir.

c) lliskili Uriin Yaklagimi: Bu yaklasimda temel iiriin ile iliskili bagka bir tir(in
de msteriye sunularak temel (rlinlin satisI kapatilir. Bu yaklasim 6zellikle ana Griinin degerini
veya estetigini giiglendirecek Crlinler igin gegerlidir. Ornegin satis danismaninin “Bu kravat
begendiginiz gdmlede ¢ok yakisacaktir.” seklindeki yorumuna misterinin “Evet, o kravati da almak
istiyorum.” diye cevap vermesi, misterinin temel Griin olan gdmlegi almaya karar verdigini gosterir.
Musterinin dncelikle iligkili Grlin olan kigtik Grlinl almasina yardimci olmak temel Griinin satisini
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 miisteriye kiigiik ve énemsiz ayrintilarla ilgili sorular sorulur. Sonra adim
adim musteriyi genel karara yaklastirmak hedeflenir. Satis danismaninin ev alacak olan ¢ocuklu
bir aileye 6ncelikle ddeme plani, sitenin gocuk oyun alanlari, giivenlik, okula yakinlik gibi konularda
sorular sormasi sonrasinda musteriyi adim adim asil karari vermeye gétlirmesi bu yaklagima
ornek verilebilir.

d) Gosteri Yaklagimi: Ozellikle iiriin gerek calisma ortamindaymis
gibi uygulamali gdsterme imkani oldugunda kullanilan bir
yaklagimdir (Gorsel 2.60). Titiz, kuskucu, aldigi Uriin denemeyi
seven musteriler igin kullanimi son derece etkilidir. Araba alacak
olan misteriye deneme surisu yaptirilarak sirlis konforunun
yasatilmasi, suda fotograf cekme 6zelligi bulunan bir telefon igin bu
ozelligin uygulamali gésterilmesi vb. bu satis kapatma yaklasimina

ornek verilebilir.




KISISEL SATIS

e) Ozetleme Yoluyla Kapatma Yaklagimi: Bu yaklasima “avantajlar ve dezavantajlar yaklagimi”
adi verilmektedir. En popUler satis kapatma yaklagimlarindan biridir. Daha ¢ok karar vermede
guclik ¢eken misterilere uygulanir. Satis danismani miisteriye satin almasi igin gesitli nedenler
ve avantajlar ozetler. Bu avantajlar karsisinda musteri ise genellikle satin almamak igin cesitli
nedenler siralar. EGer Urlin gercekten iyiyse satis danismani bu dezavantaji satisi kapatmak icin
bir avantaja donustUrebilir.

f) Siirekli Evet Yaklagimi: Siirekli evet yaklasimi &zetleme yoluyla kapatma yaklasimina
benzemektedir. Fakat bu yaklasimda satis danismani (Grlnlerin 6zelliklerini 6zetlemek yerine
faydalariile lgili sorular Ureterek bu sorulari misteriye yoneltir ve misterinin kendisini onaylamasini
saglar:

Satig danigmani: “Ali Bey, trlinimuzin kalitesi size anlattigim gibi, degil mi?”
Musteri: “Evet, haklisiniz.”

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

Musteri: “Evet.”

Satis danigmani: “Ali Bey! Kalitemiz, glvenilirligimiz ve ayrica taksit imkant ile size gok iyi bir firsat
sundugumuzu digundyorum.”

Ornekte goriildiigli gibi satis danismani tarafindan miisteriye iiriiniin bazi faydalari sunulmakta ve
bu faydalar miisteriye onaylattiriimaktadir.

g) Varsayim Yaklagimi: Satis danismani, mlsterinin sunum sirasinda sergiledigi bazi tavir ve
davraniglardan satin alma karari verdigini varsayarak siparis alir ve satisi 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 danigmaninin misterinin satin almaya istekli oldugunu varsayarak satis kapatmaya
gecgmesi bu yaklasima drnek verilebilir.

* “O zaman mavi renkli olani sizin igin ayiriyorum.”
* “Denerken rahat oldugunu belirttiginiz trinu paketliyorum.”
* “Mobilyanizin ne zaman gelmesini arzu edersiniz?”

h) Acele Kapatma Yaklagimi: Bu yaklasim genellikle satin alma
konusunda istekli olan ancak tereddut yasayan musterilere
uygulanir. Satis danismani kararini hemen vermesi igin misteriyi
cesaretlendirir. Satis danismani musteriye 6zel fiyat indirimi,

sartl fiyat indirimi, anlik firsat, esantiyon Urin gibi avantajlari Gérsel 2.61: Acele kapatma yaklagimi

gostererek musterinin cabuk karar vermesine yardimci olur
(Gorsel 2.61).
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“‘Cep telefonunu bugiin alirsaniz, sadece bugiine 6zel olan %20 indirim firsatindan
yararlanabilirsiniz.”

“‘Almay! diistindigiiniiz araba icin iki glin icinde karar verirseniz faydaniza olacaktir. Glinkii 6zel
tliketim vergisindeki artistan dolayi fiyatlar yikselecek.”

1) Teknolojik Kapatma Yaklagimi: Bu yaklasim, teknolojiden
yararlanarak satisin kapatiimasini saglar (Gorsel 2.62). Satis
danigmani dijital bir ortamda musterilere grafik, resim, gegmisteki
satiglar ve satis egilimleri gibi bilgiler gostererek bir sunum
yapabilir. Ardindan musterisine teklifini yoneltir. Sonra gesitli
6deme planlarini, garanti ve indirimleri musterisine sunarak onu
etkilemeye calisir. Teknolojik kapatma yaklagimi GrlGn tlrlne
ve musteri tipine gore farklilik gosterir. Teknolojik satis kapatma

Gorsel 2.62: Teknolojik kapatma yaklasim yaklagimi musterileri etkileyen ve satis kapatmada oldukga etkili

i)

J)

olan bir yaklagimdir.

Envanter Kapatma Yaklasimi: Benjamin Franklin yaklasimi olarak da adlandirilan bu yaklagim,
karar verme sUrecinde kullanilir. Bu yaklagimda msteri ya da satis danismani eline k&git ve
kalem alir, k&gida genis bir T harfi gizer. T harfinin bir tarafina Urunle ilgili artilar, diger tarafina
da eksiler yazilir (Sekil 2.32). Arti ve eksiler toplandiginda drtintin faydalarinin eksilerinden gok
olup olmadigina bakilir. Artilar eksilerden fazla ise driintin dogru bir Grlin oldugu séylenebilir. Satis
danigmani bu sekilde misteriyle birlikte satis sunumunu gézden gegirir ve musteriyi ikna ederek
satis kapatma eylemini gerceklestirir.

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

Sekil 2.32: Envanter kapatma yaklagimi 6rnegi

Negatif Kapatma Yaklagimi: Misteriye Urin satmamak icin ¢esitli bahanelerin sunuldugu
yaklasimdir. Uriine zam gelecek olmasi, stoklarda iiriin bulunmamasi gibi durumlarda basvurulan

bir yontemdir. Ancak satis yapmama Uzerine kurulmasi nedeniyle bazi uzmanlar tarafindan satis
kapatma yaklasimi olarak kabul edilmemektedir.
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ETKINLIK

Cep telefonunuzu sattiginiz iriin olarak varsayiniz. Envanter kapatma yaklagimina gore
degerlendirme yaparak sizin i¢in dogru driin olup olmadigini tespit ediniz.

ETKINLIK

Satis sunumu esnasinda gergeklesen érnek durumlarin karsisina bu durumlarda basvurulabilecek

uygun satis kapatma yaklasimini yaziniz.

Ornek Durum

Satis Kapatma Yaklagimi

Bu kilif da telefonunuza gok yakisacaktir.

Uzgiiniim, istediginiz tiriin elimizde kalmamis!

Sarlyl mi yoksa laciverdi mi tercih edersiniz?

Yeni konut projesi icin hazirladigimiz simiilasyondaki detaylari
begendiyseniz anlasmayi imzalayabiliriz.

Bu Uriinden kag tane paketlememi istersiniz?

Satis danismani; “Selim Bey, daha 6nceki Grlinimiizii begendiniz,
degil mi?”

Musteri: “Evet.”

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

Musteri: “Evet.”

isterseniz baktiginiz ugangdzii (drone) agip deneyebilirsiniz.

Baktiginiz daire cift asansor, gorintlll zil sistemi, gocuk oyun
alanlari, gtivenlik gibi artilari olan bir sitemizde. Begendiyseniz kira
sOzlesmemizi hazirliyorum.
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2.3.7. Satis Sonras Takip/izleme

Kisisel satis slrecinin son agamasidir. Bu asama; dagitim, montaj, kurulum, kullanima iligkin egitim,
onarim, misterinin satin aldigi trinden memnun olup olmadigi gibi satis sonrasi hizmetlerin izlenmesi
surecidir. Pek cok sirket satislarini tekrarlatmak, misteriyi elde tutmak ve musteriye deger verdigini
gostermek icin izleme asamasina 6nem verir.

Satis sonrasi takip, modern pazarlama anlayisinin 6nemli konularindan biridir. Satis sonrasinda
olusabilecek sorunlarin ve suphelerin ortadan kalkmasini sagladigi gibi musterinin gelecekteki driin
ihtiyaglarinin anlasiimasina da yardimci olur. Firma ve misteri arasinda musteri sadakati kurulmasini
saglar. Satis sonras! takip, satis danismaninin kisisel satis sirecinin basarisini degerlendirmesi
acisindan da o6nemlidir. Satis danismani gugli ve zayif yonlerini degerlendirmeli, zayif yonlerini
gelistirmek icin dnlemler almalidir. Tablo 2.9'da satis sonrasi izleme faaliyetlerini olusturan unsurlar
ve satis danismaninin yapmasi gerekenler siralanmistir.

Tablo 2.9: Satig Sonras! izleme Faaliyetleri

Musterinin satin alma kararini desteklemek

Satin alma karariyla ilgili olugabilecek tim endiseleri ortadan kaldirmalidir.

Satig sonrasi uygulamalari yonetmek

Destek hizmetleri, egitim, yonlendirme gibi uygulamalari saglamalidir.

Sikayet ve sorunlarla ilgilenmek

Musterinin memnuniyetsizligini ve tim sorunlarini ¢ézmeye galismalidir.

Musteri iligkilerini geligtirmek

Musterileriyle iletisimini devam ettirerek uzun vadeli iliskiler kurmalidir.

Geri bildirim almak

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

Rakip urtiin ve hizmetleri takip etmek

Rakiplerin misterilerle ilgili Grlin, hizmet ve uygulamalarini iziemelidir.

Analizler yapmak

Performansi, gelisimi ve yontemleri ile ilgili analizler yapmalidir.
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UYGULAMA FAALIYETI

UYGULAMA NO: 2.2
UYGULAMA ADI: Kisisel Satis Siireci
UYGULAMA SURESI: 2 ders saati

AMAG: Kisisel satis sUrecini yonetmek.

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden kisisel satis streci konularini dikkate alarak bir satis strecini
canlandirmaniz istenmektedir. Calismanizi asagidaki uygulama yonergesine dikkat ederek
gerceklestiriniz.

Yonergesi

1. Bir satig danismani ile mlsteri gérlsmesi yapiniz.

Hazirlik igin ihtiyag duyulacak dokimanlari bulundurunuz.

Yapilacak gorismede satis surecini satis danismaninin yonetmesini saglayiniz.

Gorlisme disinda yapiimasi gereken baska islemler olursa yapiniz.

o &~ DN

Satilacak uriine ait bilgileri inceleyiniz.

AKARS Kirtasiye, yogun olarak cadde magazalarinda ve aligveris merkezlerinde faaliyet
gdsteren bir zincir kirtasiye markasidir. Asagidaki trtin ise ayni markanin kampanyali Grintddr.

SEMYA Multimark 0220

* Permanent kalem M (Medium) + Solmayan renk segenekleri: mavi, kirmizi, siyah

* Mavi 5516 + Canli renk segenekleri: turkuaz, mor, yesil, turuncu
* Ug kalinliklari: S, M, F * %50 indirimli fiyati: 24,90 TL

+ Kapaginda asetat silgisi bulunur.

6. Satig danismaninin soracag! sorulara gére misterinin agagidaki yanitlari veya duruma gére
benzer yanitlari vermesini saglayiniz. Misterinin verecegi yanitlar:

+ Tikenmez kalem almak istiyorum.

* Marka tercihim yok.

+ Uygun butgeli bir trlin arryorum.

+ Evrak imzalamak igin kullanacagim.

* Renk tercihim mavi.

* Bir arkadasim bu kalemi (kendisine sunulan kalem igin) kullandi ama memnun kalmadi.

Not: Uygulama faaliyetinin de@erlendiriimesinde kitabin “Ekler” bdliimiinde yer alan “2.2 Kisisel
Satis Siireci Derecelendirme Olgegi” kullanilacaktir. Uygulamanin degerlendirmesi ders 6§retmeni
tarafindan yapilacakir.
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HAZIRLIK CALISMALARI
Satis sunumunda farkh stratejiler kullanan hangi markalar aklimiza geliyor?
Saticilarin, farkl satis sunumu stratejisi kullanmalari markalara ne sagliyor? Sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

2.4. BiR SUREC OLARAK KiSISEL SATISTA FARKLILASMA

Kisisel satis, firma ve markalar igin en temel faaliyetlerdendir. Ozellikle miisterilerin farklilik, giivence,
0Ozel ilgi gibi beklentilerinin oldugu rekabet ortaminda kisisel satis daha da 6nem kazanmaktadir
(Gorsel 2.63). Bu nedenle bazi isletmeler tutundurma faaliyetlerinin biyik kismini kisisel satigla
sa@lamaktadir. Bu yontem reklam dahil olmak Uzere diger tutundurma karmasi elemanlarindan daha
etkin kullaniimaktadir.

Kisisel satisin esas unsuru satis danismanidir. lyi bir satis danismani, potansiyel miisterilerin var olan
ancak yok sayilmis, ertelenmis veya ortaya ¢ikariimamis ihtiyaclarini karsilayacak Uriin ve hizmetler
sunar. Satis bilgisi ve yontemlerini kullanarak misterileri o Griine ihtiyaci olduguna ve o {rini satin
almaya ikna eder. Satig danismani msterinin istegine, beklentisine ve bitgesine en uygun ddeme
kosullarini saglayarak hem miusteri hem kendisi hem de isletmesi icin de@er yaratirn uygun 6deme
kosullarini saglayarak hem misteri hem kendisi hem de isletmesi icin “deger” saglar. Satis danismani
firmasinin yuzUdur ve musteri ile dogrudan iletisim kurma noktasidir.

Gorsel 2.63: Kisisel satigta farklilagma

Musteri odakli yaklasim gdsterebilen kisisel satis danismanlarina sahip olan isletmeler sektérlerinde
her zaman bir adim énde olur. Misteri icin deger yaratabilen, misteriye 6zgu Uriin ve hizmetler
sunabilen, personeli igin gerekli egitimleri verebilen isletmeler tutundurma faaliyetlerinde rakiplerinden
farkllasr.

2.41. Kisisel Satig Stirecinde Farklilagmay Etkileyen Faktorler

Satis danigmani satis sirecinde isletme, musteri ve pazar arasinda kdprii gorevi gorerek taraflara

bilgi aktarir. Musteriye isletme, rlin ve hizmet hakkinda; isletmeye de musteri ve pazar hakkinda
bilgi vermek gibi 6nemli bir gérevi yerine getirir. Satis danismani, hedef piyasada potansiyel misteri
oOzelliklerine sahip musterileri tespit ederek onlarin ihtiyaglarini karsilayabilecek Uriin ve hizmetleri
sunar. Ayrica kisisel satis sireci ve sonrasinda misteriye hizmetler sunarak taraflarin satigtan
bekledigi en iyi faydayi elde etmelerini saglar.
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Modern pazarlama anlayisina gore satis danismaninin profesyonellik ve yaraticilik olmak (izere
tasimasi gereken iki temel ozellik vardir. Bu iki 6zellik gnimuz satis danismanhigini geleneksel
satis danismanhigindan farkli ve basarili kilmaktadir. Profesyonellik, satis danismaninin kisisel satis
stirecinde uzmanlik hizmeti vermesi, kendini surekli gelistirmesi ve donanimli olmasini ifade eder.
Yaraticilik, belirli 6zelliklere sahip satis danismaninin kisisel satis slreci ve sonrasinda gostermis
oldugu pratik, farkli, cdzlime yonelik becerilerin toplamidir.

Guniimizde satis, mevcut Urlin ya da hizmetlerle misteri ihtiyacini karsilamanin gok 6tesinde bir
kavram héline gelmistir. Satis danismanligi ise satis yapmanin yaninda musteri 6zelliklerine gore én
gbrigsme planlamalari yapan, misteriyi dinleyen ve msteri memnuniyetini 6n planda tutan bir meslek
halini almistir. Bagaril bir satis danismaninda olumlu kisilik 6zellikleri, mesleki deneyim ve bilgi bir
arada olmalidir.

2.41.1. Kisilik ozellikleri

Kisilik, bireyi diger bireylerden ayiran ve ona 6zgu niteliklerin butlini olarak tanimlanir. Her bireyin
sahip oldugu kendine 6zgl Ozelliklerine ise kigilik 6zellikleri denir. Satis danismani; yaptigi isi
benimseyen, seven, farkli calisma kosullarina uyum saglayabilen, sorun ¢ézmekten hoglanan ve
lider bir kisilige sahip olmalidir. Béyle satis danismanlari, farkli mlsteri tiplerini ézelliklerine gore
yargilamadan kabul eder ve onlarla olumlu bir iletisim icerisinde olur. Duygularinin farkindadir ve 6z
guveni yiksektir. Mantiginin yani sira sezgilerini de kullanir. Yapilan arastirmalar bu 6zelliklere sahip
satis danismanlarinin daha basarili oldugunu ortaya koymaktadir. Bir satis danismaninda bulunmasi
gereken kisilik dzellikleri sunlardir:

« lyi bir dinleyici olmak + Duzenli 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 yuzli olmak * Daha fazlasini hedeflemek

+ Empati yapabilmek * Degisime ve gelisime agik olmak

+ Rakip uygulamalari takip etmek ¢ Stresle miicadele edebilmek
2.4.1.2. Mesleki Deneyim

Mesleki deneyim, satis danismaninin stireg icerisinde meslegiyle ilgili edindigi olumlu ve olumsuz
degerlendirmelerin biitinuni ifade eder. Satis danismaninin musteriler lizerinde olumlu bir izlenim,
iyi bir etki birakmasi satis i¢in son derece 6nemlidir. Bu nedenle satis danigmani kendini stirekli yeni

bilgi ve deneyimlerle gelistirmelidir. Satis danismaninin deneyim ile elde edebilecedi konular zaman
yOnetimi, iletisim, dinleme, soru sorma, analiz yapma, dikkat cekme, etkili sunum, itiraz kargilama, satis
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kapatma, planlama, yonetim gibi konulardir. Satig danismani stirekli basari ve basarisizlik nedenlerini
ortaya koyarak kendi gelisimi i¢in caba harcamalidir. Satis slrecindeki basarisizliklar yenilgi dedil,
yeni bir tecriibe ve 6grenme firsati olarak degerlendirilmelidir.

2.4.1.3. Mesleki Bilgi

Basarili bir satis danismani meslegiyle ilgili farkli konularda bilgi sahibi olmali, tlim bu bilgileri kisisel
satis stirecinde ihtiyag duydugu anda etkili kullanabilmelidir. Mesleki konularda bilgi sahibi olmayan
ve kendini gelistirmek i¢in caba harcamayan satis danismaninin basarisiz olmasi kaginilmazdir. Satis
danismaninin meslegiyle ilgili bilmesi gereken konular séyle siralanmistir (Sekil 2.33):

4-\

Miisteri
bilgisi
Yonetim
bilgisi

Planlama .
Firma

ve strateji
! bilgisi

bilgisi

Satig Sektor
bilgisi bilgisi
Rakip
bilgisi

Sekil 2.33: Satig danigmaninin sahip olmasi gereken mesleki bilgiler

a) Miisteri Bilgisi: MUsterinin yasi, meslegi, hobileri, gelir durumu, cocuk sayisi, davranislari, sosyal
gruplari, egitim durumu gibi bilgiler musteri bilgilerini olusturur. Bu bilgiler, satis danismaninin
musteriyi tanimasina biyuk 6lgtide yardimel olur. Misteriyi tanimasi da uygun drtin vehizmetlerle
musterinin ihtiyacini dogru sekilde kargilamasini saglar.

b) Uriin Bilgisi: Satis danismanlarinin kisisel satis siirecinde basarili olabilmeleri, pazarlamasin
yaptiklari Grlinlerle ilgili bilgi sahibi olmalarina baghdir. Uriine ait bilgilere sahip olmayan satis
danigsmanlari musterinin glvenini kazanamaz. Given olmadan da satis yapamaz. Bu nedenle
satis danismanlari drinn:

* Teknik dzelliklerini, + Fiziksel Urln ise sevkiyat seklini ve siresini,
+ Stok durumunu, * Rakip Urtinlerden giiclii ve zayif yonlerini,

« Uretim ve tedarik siirelerini, ~ + Satis sonrasi hizmetlerini iyi bilmelidir.




c)

¢

d)

f)
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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 yonelik gelebilecek sorulara cevap verebilmelidir. Misteri karsisinda temsil
ettigi firmay! ve markay! tanimayan satis danismani konumuna dismek satis stirecini olumsuz
etkileyecektir.

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 tzerindeki etkileri gibi konulardir. Ayrica calistigi firmanin ve sektrdeki
diger firmalarin pazar paylarini ve pazardaki durumlarini da iyi bilmelidir.

Pazar arastirmalari, firmalarin pazar bilgisi toplamak igin kullandiklari 6nemli araglardir.
Bu arastirmalar isletmelerin bulunduklari pazar ve dis ¢evre ile baglantilarini saglar. Ayrica
isletmelerin dogru yer ve zamanda dogru hamleler yapabilmesine imkan verir. isletmelerin ve
satis danismanlarinin inisiyatif alabilmeleri ve dogru hamleler yapabilmeleri i¢in bazi sorulari
cevaplayabilmeleri gerekir. Bu temel sorular sunlardir:

* Misteri ihtiyaglari ne yonde degisiyor?

+ Degisen bu ihtiyaglar kargilanabiliyor mu?

« Uriin veya hizmetler icin miisteri neler diistiniiyor?

* Rakip firma ¢alismalari nelerdir?

+ Diger firmalar icinde bulundugumuz yer neresidir?

« Kiresel ve bolgesel ekonomik gelismeler firmayi nasil etkiliyor?

« Kiresel ve bolgesel ekonomik gelismelere nasil tepkiler verilebilir?

Rakip Bilgisi: Glinim(iz piyasa ve rekabet kosullarinda basarili olmak isteyen firmalar ve satis
danigmanlari, her tirli rakip bilgisine sahip olmalidir. Satis danismanlari rekabet bilgisi disinda
rakiplerin guglU ve zayif yanlarini da iyi bilmelidir. Boylece satis danismanlari, satis ve pazarlama
icin strateji gelistirebilir. Satig danismaninin rakiplerini iyi tanimasi ve piyasa rekabet kosullarini
bilmesi en az msteri bilgisi kadar dnemlidir.

Satig Bilgisi: Her firmanin Uriine, hizmete, misteri 6zelliklerine ve pazar yapisina bagli olarak
belirledigi satis yontemleri ve kosullari vardir. Satig danismani, bu yontem ve kosullari iyi bilmeli
ve satis bilgilerine sahip olmalidir. Satis bilgisi disinda Urlnlerin satis vadeleri, indirim oranlari,
6zel uygulamalari, 6deme kosullari, teslimat suregleri gibi konulari da bilmelidir.

Planlama ve Strateji Bilgisi: Satis danismaninin verimli bir satis performansi gdsterebilmesi
icin planh galismasi gerekir. Satis planlamasi, satis dénemi igindeki kisisel satis hedefleri ile
musteri 6zelliklerinin belirlenmesini kapsayacadi gibi gunliik is hacmi planlamasi, musteri ve
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bdlge planlamasi ile kisisel olarak yapilan son hazirlik ¢alismalarini da kapsamalidir. “Strateji”
hedefe ulasmak icin tercih edilen yol ya da yontemi ifade eder. Satis danismani, satis hedeflerini
gerceklestirmek igin firmanin yaptigi 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 sirecinin tiim agamalarinda yonetim bilgisini kullanmalidir. Bulundugu alanda kariyer
yapmay! hedefleyen her satis danismaninin yonetim bilgisine sahip olmasi gerekir.

Asagida verilen sorularin cevaplarini, altlarindaki bosluklara yaziniz. Cevaplarinizi sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

1.isletmeler rakiplerinden nasil farklilagir?
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BULMACA: Asagidaki bulmacayi ¢dzinlz.
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SOLDAN SAGA YUKARIDAN ASAGIYA
4. Kisisel satis stratejilerinin en basit ve en eski olani. 1. Birisletmeden ihtiyacini kargilamaya yénelik her an aligveris

L I h lan kisi.
9. Misterinin sergiledigi tavir ve davranislardan satin alma karari yapan veya yapmaya hazir o'an Kist

verdigi diistintilen satis kapatma yaklasimi. 2. Ayni sektordeki diger firmalarla girilen micadele.

10.Duygu ve distincelerin gesitli kanallar yoluyla mesaj olarak karsi 3. Misterinin olumsuz yaklagim gésterdigi durumlarda soru
tarafa aktarildigi, karsi tarafin da almis oldugu mesaja tepki sormaya olanak saglayan sorular.

verdigi bir stiret. 5. Misteri adayinin soru ve elestirisini tekrar ona yonelterek

12. ihtiyacin hissettiriimesi, dikkat gekme, ilgi ve arzu yaratma, eyleme distinmesini saglayan sorular.

gegme ve miisteri tatmini saglamay! esas alan bir yaklagim. 6. Bir gereksinimin giderilmesi icin rlin veya hizmete talep

15. Ihtiyag tespitinde miisteriye iic segenek sunulan sorular. gosterme.
17.Satis danigsmaninin kisisel satis dncesi gorismeyi tasarlama 7. Misterinin Uriini satin aldi§inda tatmin edilen ézel ihtiyaci.
sUreci.

8. Uriin 6zelliklerinin miisteriye gosterilerek uygulamali olarak
19.Bir isletmenin temsilcisi olan satis danismani tarafindan musteriye anlatiimasi.
dogrudan o isletmenin pazarlama sunumunun yapilmasina
yarayan, ikna edici iletisim ve tutundurma faaliyetidir.

—_
—_

. Msterinin UriinG satin almama nedeninin satin alma nedenine
cevrildigi yontem.

20.Filli mistert haline gelebilecek misteriler 13. Musterinin drlini satin almaya karsi ¢cikmasi veya direnmesi.

22.Urlindn tiyatral bir oyunla miisterilere sunulmas!. 14. Sozsiiz letisimde goz temas, bas ve yiiz ifadeleri il el, kol ve

23.Musterinin secimini daraltarak kararsizligini ortadan kaldirmay! bacak hareketlerinin verdigi mesajlar buttintdur.

amaglayan satis kapatma yaklagimi. 16.S0zIl iletisimde kelimelerin telaffuzu, ses tonu, konugsma hizi

24 Kisiler arasi mesafede genel satis faaliyetleri bu mesafeden unsurlarinin uyumlu sekilde kullaniimasidir.

gergeklesir. 18. Genellikle ne, nigin, nasil, neden gibi sorularr igeren soru tlird.

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

21. Urlin yarar ve dzelliklerinin szIii, yazili veya gérsel yollarla
anlatiimaya caligildigi streg.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

A) Asagidaki ifadelerin bagindaki bosluga ifadeler dogru ise “D”, yanls ise “Y” yaziniz.

—

10.
1.
12.
13.
14,

15.

16.

17.
18.
19.

20.
21

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

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

() Satis gelistirme, reklam, halkla iliskiler faaliyetlerinde musterilerle bire bir iletisime girilmez. Bu yiizden bu
faaliyetlerde geri bildirim seviyesi dustktir.

() lyi bir diksiyon rahat bir konusma saglar, anlatimin gekici olup olmamasini etkilemez.
() Beden dili bilingaltindan gelen otomatik davranislardir. Bu yiizden kontrol edilemez.

() Satis sunumunda etkili bir konugmayla kontrol ele gegirerek miisterinin daha gok dinleyici konumunda
kalmasini saglamak gerekir.

() Satis sunumu sirasinda gerekli durumlar disinda musterinin kisisel alanina girmemek gerekir.
() Oturarak yapilan satis goriismelerinde en uygun oturma diizeni karsi karslya oturma dlzenidir.

() Degerlendirme sorulari; misteri adayini amaglari, sorunlari ve ihtiyaglari konusunda konusmaya tesvik eden
acik uclu sorulardir,

() “Sizce beyaz spor ayakkabi mi yoksa mavi spor ayakkabi mi?” sorusu ¢oklu segenek sorularina 6rnektir.
() itiraz karsilama agamasindan sonra sunum asamasina gegilir.

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

() Uriinii fayda tanttrr, ézellik satar.

() Satig danigmanlarinin her satis streci i¢in kullandigi standart bir satis stratejisi vardir.

() Karma yaklasimda satis danismani sunum yaparken ariintin 6zelliklerini, avantajlarini ve faydalarini birlikte
vurgular.

() intiyag-tatmin stratejisinde miisterinin ihtiyaglarini belirlemek ve sunulan diriiniin bu ihtiyaglari karsilayacak
en iyi Urtin oldugu konusunda musterileri ikna etmek esastir.

() NAIDAS stratejisinin ilk adimi dikkat cekmektir.
() Misteri itirazlarinin gogu driinin fiyatiyla ilgilidir.
() Satis kapatma islemi, satis stirecinin bir parcasi ve tim satis stirecinin asil hedefidir.

() Satis kapatmada daha gok kapali uglu sorular sorulmalidir.

() Satis sonrasi takip/izleme agsamasi kisisel satis strecinin son agamasidir.
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B) Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerleri dogru ve anlamli bigimde tamamlayiniz.

22,

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.
30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.
38.

39.

isletme ile miisteri arasinda karsilikli yararli iligkiler kurmak, bu iligkileri gelistirmek ve iligkilerin devamliligini
saglamak igin yapilan yiiz yiize satis iletisimi sekline ................c.ccccoooe

Kisisel satista musterinin geri bildirimlerine aninda yanit verilir. Bu ylizden kisisel satis isletme ile misteri
arasinda ..........cccceeeeenn. gérevi gordr.

Msteri itirazlarinda “.................... " kullanmak karsi tarafi yargilayici bir anlam tagiyacagindan uygun degildir.

Satis slirecinde, ......ooovvvvvieeeieeeiii, bilgisine sahip olmak, miisteri hakkinda miisterinin sdylediklerinden
daha fazlasini anlamay saglayacaktir.

Kars! tarafi dinlerken ayni zamanda kisa cevaplarin verildigi, misterinin sylediklerinin tekrarlandigi, beden
diliyle dinlendigini ona hissettirecek geri bildirimler vermeye .............ccccceeeiiin denir.

Satis faaliyetleri genel olarak ...............cccveeenn. mesafeden gergeklestirilir.
Bedendilinde ..........coovvveiiiiiii ilk temas noktasidir.
Satis gorlismesi sirasinda mUsteri ..........ccccvvvvvieeeeeeiiinnnnn, hareketi yapiyorsa karar vermek tizere demekdir.

isletme icin potansiyel miisterinin sahip olmasi gereken 6zellikler; isletmenin sundugu (iriine ihtiyag duymasi,
o Urtind satin alacak maddi glice sahip 0lmasi Ve ...............ccvveee e .0lmasidir,

Musterinin yasi, meslegi, egitim durumu, kisilik 6zellikleri, hobileri vb. konular satis danigmaninin kisisel satis igin
on hazirlikta 6grenmesi gereken ...........cccovvvvieviiiiieennnnn, bilgileridir.

Satis danismaninin potansiyel misteri ile ilk kez ylz ylize geldigi, goristigu veya konustugu kisisel satis
ASAMAS! ..vviieeeeeiiiee e e

“Ne tir 6zelliklere sahip bir bilgisayar almak istediginizi bana séyler misiniz?” sorusu yapisina gore
................................................... sorulara drnektir.

Satis danismaninin musteriyi istenilen sekilde diisinmeye sevk etmek igin sordugu sorular
.......................................... sorulara rnektir.

Uriiniin msteriye fayda saglayan yani hissedilebilen, dlcilebilen niteliklering ...............cocooeeeeee.v adi verilir.

Msterilerin gdrme, dokunma, duyma, tatma ve koklama gibi duyularina hitap edilmesi gereken satis sunum
karmasi elemant ............ccooovveeiiiinnnn.

Satis danismanin satis 6nerisini sunarken izleyecegi strateji ..............ccoocvvvveeeen.
Etki-tepki stratejisinin tam tersi ............cccccvvvvvviiiiiinnn, stratejisidir.

Msterinin satin almayi reddetmedigi ancak kararini hemen bildirmemeyi tercih etmedigi itirazlar
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40. Bu yonteme “evet ama” yontemi de denmektedir. Satis danigmaninin musterinin itirazini kabul ettigi, ancak sonra
itirazi bir agiklama ile gidermeye c¢alistigi itiraz kargilama yontemi ...............covviviiiiiiiiiiiiii, yontemidir.

41. Ozellikle stoklarda yeterli Giriin bulunmamasi, iiriine zam gelecek olmas! gibi durumlarda bagvurulan ve
musteriye Grlini satmamak igin ¢esitli bahanelerin sunuldugu satis kapatma yaklasimina ..............ccocceevnnn. denir.

C) Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

42. Asagidakilerden hangisi kisisel satisin avantajlarindan degildir?

A) Cift yonlu iletisim séz konusudur.

B) Miusteri istek ve ihtiyaclarinin en net sekilde belirlemeye olanak saglar.
C) Musterinin 6zel amagclari karsilanir.

D) Satis kapatma konusunda oldukga etkilidir.

E) Tutundurma faaliyetlerinin maliyeti en uygun unsurudur.

43. Asagidakilerden hangisi kisisel satisin 6nem kazandigi durumlardan biri degildir?

A) Pazarda musteri sayisinin az olmasi

B) Uriiniin degerinin diisik olmas

C) Uriiniin teknik olarak karmasik olmasi

D) Uriiniin g8sterilerek izah edilmesinin gerekmesi

E) Uretimin miisteriye 6zel yapiimasi

44, Tutundurma karmasi elemanlarindan hangisi miisteri ile bire bir iletisime gegmeye olanak saglar?

A) Reklam B) Promosyon C) Halkla iliskiler

D) Kisisel satis E) Satis gelistirme

45, Asagidakilerden hangisi kisisel satigin 6zelliklerinden dedgildir?

A) Geri bildirimi yiksektir. B) Aninda geri bildirim saglar. C) Maliyetlidir.

D) lletigim tek yonltidr. E) Az sayida musteri ile temas saglanir.
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46. Asagidakilerden hangisi kisisel satigin amaglarindan biri degildir?

A) Baslangic talebi yaratmak
B) Musteriyi bilgilendirmek
C) Misteri ilgisini artirmak
D) Satisi kapatmak

E) Satis sonrasi iligkileri gliclendirmek

47. Asagidakilerden hangisi kisisel satigin temel amacini olugturmaktadir?

A) Satis rakamlarini arttirmak

B) Miusterinin ihtiyacini fark etmesini saglamak
C) Musteriyi ikna etmek

D) Musterileri riin hakkinda bilgilendirmek

E) lIsletme amaglarini temsil etmek

48. Asagidakilerden hangisi sézlii iletisimde dikkat edilmesi gereken unsurlardan degildir?

A) lletisim engelleri ortamdan uzaklastinimalidr.

B) Konusma, iki tarafin da ilgisini cekecek konuda olmalidir.

C) ki tarafin birbirini anlayabilmesi igin ortak kelime, kavramlar kullaniimalidir.
D) “Yardimci olmak”, “¢c6ziim sunmak” gibi misteri odakli ifadeler kullaniimalidir.

E) Misteri itirazlarinda “ben dili” yerine “siz dili” kullaniimalidur.

49. lletisimin kurulmasinda kullanilan temel unsur hangisidir?
A) Jest ve mimik
B) Viicut hareketleri
C) Bes duyu organi

D) Diksiyon

E) Dinleme
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50. Asagidakilerden hangisi isletmeler icin basarili iletisimin sonuglardan biri degildir?

51.

52.

53.

A) Isletme motivasyonunun artmasi

B) Isletme performansinin iyilesmesi

C) Yatirimin geri dénus oraninin artmasi

D) Mausterilerle uzun sireli iligkiler kuruimasi

E) Pazar payinin azalmasi

Miisteri, agagidaki beden dili ifadelerinin hangisini sergilediginde miidahale etmek dogru degildir?
A) Parmak uglariyla masaya vurarak ritim tuttugunda

B) Dinlerken koluyla bagini desteklediginde

C) GOzlugind cikartip gozligin sapini agzina dogru gétirdiglinde

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

E) Basini agagiya dogru egik tuttugunda

Asagidakilerden hangisi kisisel satigta etkili iletisimin kurulmasini engelleyebilecek durumlardandir?

A) Misteri ile kargi karslya oturma

B) Musteri ile ayni ylukseklik seviyesinde oturma
C) Msteriile yan yana oturma

D) Miusteriyle sosyal mesafe igerisinde bulunma

E) Misteriye daha ¢ok konusma firsati verme

Asagidakilerden hangisi etkili iletisimi saglamada dinleme konusunda yapilmasi gerekenlerden degildir?

A) Misterinin s6zini kesmeden dinleme
B) Anlasiimayan kisimlarda misterinin sézlnl keserek anlasiimadigini belli etme
C) Goz temasi kurma

D) Misteriye bazen doniitler verme

E) Misterinin anlattiklarinin anlagildigini belli etme
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54. Kisisel satista agagidakilerden hangisi iletisim siirecini olumsuz etkiler?

A) Misterinin konugmasini bitirmesini beklemek
B) Musterinin s6ziini kesmek

C) Onaylama hareketi yapmak

D) Anlaslimayan yerlerde soru sormak

E) Dinlemede ilgiyi stirekli musteride tutmak

55. Bas notr pozisyonda, kollar kavusturulmus ve otururken ayaklarini sallayan musteriye nasil
yaklagiimalidir?

A) Distnmesi igin biraz zaman verilmelidir.

B) Kararini agiklamasi icin beklenmelidir.

C) Odemeyi nasil yapmak istedigi sorulmalidir.

D) ikna edecek ve dikkatini gekecek daha farkli bilgi sunulmalidir.

E) Kararini daha rahat verebilmesi igin kisa bir stire yalniz birakiimalidir.

56. Asagidaki ifadelerden hangisi soru sormada dikkat edilmesi gerekenlerden biri degildir?

A) Amag iletisimde kontrolil ele gegirmek olmalidir.

B) Satiimasi hedeflenen Uriinlere ddnik sorular sorulmalidir.

C) Sorular ihtiyag tespit etmeye yonelik olmalidir.

D) ltirazlarin yersiz oldugunu ortaya ¢ikaracak sorular sorulmalidir.

E) Olumlu tepkileri arttiracak sorular sorulmalidir.

57. lletisimle ilgili asadidaki ifadelerden hangisi yanligtir?

A) lletisim insan davraniginin temel 6gelerindendir.
B) insan iletisim kurmadan da yasayabilir.
C) Kisiler arasi iletisim ¢ift yonlUdar.

D) lletisim bir stireg kapsaminda gergeklesir.

E) Kaynagin aktarabilme, alicinin anlayabilme yetenegine baglidir.




58.

59.

60.

61.

62.

KISISEL SATIS

Asagidakilerden hangisi satig siirecinde sozsiiz iletisim konusunda yapiimasi uygun olmayan
davraniglardandir?

A) Satis gorlismenin %60-80’lik kisminda misteri ile géz temasi kurulmaldir.

B) Cenesini oksayan msteri cevabini verene kadar bir sey sdylenmemelidir.

C) Misteri cenesini oksayip devaminda arkasina yaslanarak kollarini kavusturursa beklenmelidir.
D) Satis gérismesinde satis danigmani sebepsiz yere elini yiziine gétirmemelidir.

E) Musteri boynunun yan tarafini kasiyorsa onu ikna edecek daha farkli bilgiler sunulmalidir.

Asagidakilerden hangisi satis danigmaninin miisteriyi anlamasi i¢in yapmasi gereken en 6nemli
davranigtir?

A) Guzel bir kargilama climlesi kurmak
B) Uygun satis kapatma sorusu sormak
C) Empati kurmak

D) lyi bir sunum hazirligi yapmak

E) Satis sonrasi takip yapmak

Kisisel satig siirecinin ilk agsamasi hangisidir?
A) Onhazirlik B) Gorisme ve ihtiyag tespiti C) ltiraz kargllama

D) Sunum E) Satis 6ncesi hazirlik

Asagidakilerden hangisi satig danismaninin miigteriye yaklagiminda sergilememesi gereken bir
tutumdur?

A) Sevecen B) Tanitici C) Esitlik belirten

D) Kontrolci E) Anlamaya yonelik

Asagidakilerden hangisi “yapilandirma bigimlerine gore sorular” grubunda yer alan sorulardan biridir?

A) Yonlendirici B) Taktiksel C) Ortaya ¢ikarma

D) Kapali uglu E) Stratejik



63.

64.

65.

66.

KISISEL SATIS

Asagidakilerden hangisi agik uclu bir sorudur?

A) Kitap mi alacaksiniz?

B) Polisiye kitaplari mi seviyorsunuz?

C) Nasil bir kitap aramistiniz?

D) Odemeyi nakit mi, kredi kartiyla mi yapacaksiniz?

E) Poset ister misiniz?

Asagidakilerden hangisi miisteri odakh bir satis modelinde en 6nemli faktordiir?

A) Satis kapatma becerisi
B) Misteri giiveni kazanma
C) Sektor bilgisi

D) Rakip bilgisi

E) lyi bir sunum

“Bu gocuk arag koltugu ile bebeginizin daha giivende oldugunu hissettiniz, degil mi?” sorusu ne tiir bir
sorudur?

A) Taktiksel B) Arastirma C) Segenek sunma

D) Nitelikli bilgi edinme E) Yonlendirici

Asagidakilerden hangisi miisteriye yaklasimda yapilmasi gerekenlerden biri degildir?

A) Rakip Urin ve hizmetlerle karsilagtirma yapmak
B) Empati yapmak
C) Edinilen bilgiyi netlestirmek i¢in arada 6zetleme yapmak

D) Gilimsemek ve seviyeli espriler yapmak

E) Musteriyi aktif olarak dinlemek
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KISISEL SATIS

Asagidakilerden hangisi sunumda satig danigmaninin dikkat etmesi gereken iislup 6zelliklerinden biri
degildir?

A) Acik ve anlasilir konusulmalidir.

B) Ses tonu monoton olmalidir.

C) Misterinin soru sormasina izin veriimelidir.

D) Gerekirse referanslar verilmelidir.

E) Ozel yasam disinda sorular sorulmalidir.
Satig danigmanin lirlinii drama ya da tiyatral bir oyun seklinde miisteriye sundugu sunum karmasi dgesi
asagidakilerden hangisidir?

A) ikna edici konugma B) Demonstrasyon C) Rolyapma

D) Deneme E) Yardimci satis araglari kullanma

Demonstrasyonun_en 6nemli oldugu satis kanal agagidakilerden hangisidir?

A) internette B) Katalogla C) Magazada

D) Telefonla E) Televizyonla

Satig danigmanin sunumda iiriiniin 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) ihtiyag-tatmin C) Formil (AIDA)

D) Derin sunum E) Problem-¢6zim

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

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

D) Derin sunum E) Problem-¢6ziim (danigmanlik)
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73. Asagidakilerden hangisi AIDA stratejisinin agamalarinda biri degildir?

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

D) lstek yaratma E) Harekete gecirme

74. Asagidakilerden hangisine yonelik musteri itirazi yoktur?

A) Fiyata B) Rakip firmaya C) Satig danismanina

D) Uriine E) Zamanlamaya

75. Almaya istekli ancak biraz daha diigiinmek isteyen bir misterinin itirazi agagidakilerden hangisine
yonelik itirazdir?

A) Fiyata B) Rakip firmaya C) Satig danigsmanina

D) Uriine E) Zamanlamaya

76. Asagidakilerden hangisi itiraz kargilama yontemlerinden biri degildir?

A) Kagis B) Bumerang C) Soru sorma

D) Telafi etme E) Stratejik

77. Asagidakilerden hangisi satig danigmaninin itirazin gergek nedenini bulmak igin yapmasi gerekenlerden
biri degildir?
A) Musteriyi aktif dinlemek
B) Miusteriyi anlamaya calismak
C) Sorular sorarak itirazi daha iyi anlamaya galismak
D) Musterinin konugmasina firsat vermek

E) Rakip firma Urtnlerinin k6td yonlerinden bahsetmek

78. Asagidakilerden hangisi satis danismaninin kisilik dzelliklerinden biridir?

A) Cimrilik B) Duygusallik C) Hayranlik

D) Oz giiven E) Saflik




NELER OGRENECEKSINizZ?
Bu 6grenme biriminde;
1. Satis tekniklerini,

2. Satis sonrasi hizmetleri,

3. lade ve degisim taleplerinin nasil karsilanacagini,

4. Satis teknigi uygulamalarinin onemini ogreneceksiniz.
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KISISEL SATIS TEKNIKLERI

HAZIRLIK CALISMALARI

Bir Uriinii satmak istediginizdehangi teknikleri kullanirsiniz? Sinifta arkadaslarinizla
paylasginiz.

3. KiSISEL SATIS TEKNIKLERI

Kisisel satis teknikleri bir satigin basarili olup olmamasinda, misteri memnuniyetinin saglanmasinda
ve uzun slreli isletme-msteri iliskisi kurulmasi agamasinda kilit dheme sahiptir. Satis danismanlari
isletmenin temsil edilmesinde 6n sirada yer almaktadirlar. Uygulayacaklar kisisel satig teknikleri
musterilerin 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 farkli 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. SATIS TEKNIKLERI

insanlar, gelenekler, gérenekler, yasanan tecriibelerle sekillenen tercihler ve aslinda
bitin dlnya ekonomik, siyasal, sosyolojik ve birgok alanda strekli degismektedir
(Gorsel 3.1). Ozellikle teknolojik alandaki yenilikler insanlarin ulasabilecegi bilgilerin
sinirlarini ortadan kaldirmistir. Diinyadaki bitlin degisiklikleri her an gézlemleyebilen
insanlarin ihtiyag ve istekleri de gesitlenmigtir.

insanlarin yasamlarina devam edebilmesi icin éncelikle fizyolojik ihtiyaglarinin

karsilanmasi gerekir. Sonrasinda ise insan bilgiye ulasir ve dgrendiklerine ihtiyag

Gérsel 3.1: Degisen diinya duyar. Ogrendikge |vhlt|lyag Ils.te3| deglglrn' gosterm.c.aye' baglar. Ihtiyac ve |stekl?r?e
meydana gelen degisimler, isletmeler icin farkl Gretim alanlari olusturmus, Grln

ve hizmetlerde cesitlilik artmistir. Bu gesitlilik sonucunda satis danismanlarinin isleri karmasik héle

gelmistir. Her Uriin ya da hizmetin satis ve sunumunda farkli tekniklerin uygulanmasi kaginiimaz

olmustur. Bu satis tekniklerini; $ekil 3.1'de gorlldiigu gibi incelemek mimkiinddr.

KiSiSEL SATIS TEKNIKLERI

Capraz satig teknigi
L} ilave-kombin satis teknigi

L-) Alternatif satis teknigi
L) Sessiz satig teknigi

Sekil 3.1: Kisisel satis teknikleri
3.1.1. Gapraz Satis Teknigi

isletme tarafindan tiretilen farkl iiriinlerin ayni miisteriye satiimasini amaglayan bir tekniktir. Miisterisi
ile gorlstp satis islemini tamamlayan bir satis danismaninin alinan Uriin ya da hizmete ek olarak bagka




KISISEL SATIS TEKNIKLERI

Urinleri de satmas! iglemi, ¢apraz satig anlamina gelmektedir
(Gorsel 3.2). Evi icin kitaplik alan mUsteriye kitapliga konabilecek
bir aksesuar Uriini satmak, ¢apraz satis teknigine érnek olarak
verilebilir. Bununla birlikte, 6zellikle internet satiglarinda aradigi
urlini sepetine ekleyen misteri icin yan ekranda farkli Grtnler
siralanmasi da ¢apraz satis teknigine ornektir.

Farkli drinler Greten isletmeler, capraz satis teknigi ile mevcut

musterisine drettigi her Grlin grubundan satmak ister. Bdylece

Urettigi tim Uriinlerde misteri sadakati saglayarak onu ¢ok yonli Gorsel 3.2: Gapraz satig teknigi
bicimde isletme miisterisi olmaya ikna etmis olur. Misteriler de hélihazirda aradigi bir¢ok drind
rahatlikla bulabilirler. Baska bir isletmeye gitmek, kendilerine fazladan is yuki getirecegi igin ya da

yeni satis deneyimlerinin belirsizlik 6zelligi tasimasi sebebiyle mevcut isletmeden ayrilmak istemezler.
Boylelikle isletme ve misteriler arasinda karsilikli bir kazang s6z konusudur.

Gapraz satis tekniginin musteri ve isletmeye karsilikli faydasi bulunmaktadir. Ancak ¢apraz satis
yapllirken dikkat edilmelidir. Satis danismanlari, ilk satisi tamamlayana kadar fazladan bir satis
iriiniinii sunmamalidir. Fazladan sunulacak (ir(in, miisteriye zaman kazanma firsati sunmalidir. ik
alinan Uriine yakin iiriinler satisa sunulmalidir. Ornegin ceket alan bir miisteriye gémlek sunmak capraz
satis teknigi agisindan uygundur. Ancak ceket alan bir misteriye bir mutfak esyasi sunmak, gapraz
satis teknigi agisindan anlam ifade etmez. Capraz satis teknidi, alaninda uzman satis danigmalari
tarafindan uygulanirsa daha basarili sonuglar elde edilir.

Capraz satisin dort tird vardir:

1. Biiyiitmek: isletmenin yeni Girettigi bir iiriin ya da hizmeti mevcut miisterisine sunmasidir.
2. Genisletmek: isletmenin tirettigi Giriinleri halihazirda olan miisterisinin yakin gevresine sunmasidir.

3. Farklilagtirmak: isletmenin yeni Grettigi bir Giriin ya da hizmeti mevcut miisterisinin yakin
gevresine sunmasidir.

4. Mevcut iligki: isletmenin kendi miisterisine yaptigi capraz satislarin tamamidr. Ortada yeni bir
Urlin ya da misteri yoktur. Rutin yapilan ¢apraz satislardir.

3.1.2. Alternatif Satis Teknigi

Pazarlama anlayisinda meydana gelen degisiklikler, misterilerin farklilagan ihtiyaclari ve beklentileri,
isletmelerin perakende satis noktalarini yeninden tasarlamasiyla sonuglanmistrr. igletmeler, farkli
tasarimlarla musterilerin be@enisini kazanmayi amaglamislardir. GlnimUz dinyasinda zamanin
kiymeti daha da artmistir. Zamanla yarisan tiketiciler bir ihtiyaci igin Griin alimi gergeklestirirken
bekletilmeyi isletmelerin basarisizigi olarak yorumlamaktadirlar. Ayni dogrultuda aradigi Grind

bulamayan musteriler, hig dustinmeden rakip isletmeye gidebilirler. Bu durum igletmeler icin msteri
kaybetmek anlamina gelmektedir. Bu noktada isletmelerin ve satis danismanlarinin uyguladigi satis
teknikleri 6n plana ¢ikmaktadir. Bu tekniklerden birisi de alternatif satis teknigidir.
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Alternatif satis teknidi, isletmelerin misterilerini kaybetmemeleri
uzerine tasarlanmis bir tekniktir (Gorsel 3.3). Msterinin aradig
Urinin olmamas! durumunda ya da olmayan (rlnl bulmak
zaman alacaksa kullanilir. Misteriye aradigi driinin alternatifi
sunulur. MUsteriyi kaybetmeden alternatif Grlinin satisi yapilir.
Bu teknigi kullanirken alternatif rlinGn musterinin aradigi Grline
kalite ve saglayacagi fayda agisindan denk olmasi gerekmektedir.
Satis danigmani, musterisine alternatif Griin hakkinda detayli bilgi
Gorsel 3.3: Alternatif satis teknigi vermeli ve miisteriden gelen sorulari gegistirmemelidir. Miisterinin
karsisinda net olmali, miisterinin aradigi bitlin bilgilere rahatca
ulagsmasini saglamalidir.

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

3.1.3. ilave/ Kombin Satis Teknigi

Bir satis isleminde birden fazla (irlin satmayi ve satis cirosunu arttirmayi saglayan bir tekniktir
(Gorsel 3.4). Miisteriler ilk Grini aldiktan sonra kasaya giderken satis danismani farkli Griinler teklif
ederek birden fazla Urlinin satisini gerceklestirebilir. Capraz satis tekniginde birbirini tamamlayan
urdinlerin olmasi gerekirken ilave satista boyle bir gereklilik yoktur. Ev dizenlemesi icin malzeme alan
bir mUsteriye kiyafet secenegi sunmak ya da kiyafet alan bir misteriye kasa yanindaki bir parfimi
sunmak ilave satis teknigine érnek olarak verilebilir.

llave satis teknigi, magaza ve satis danismanlarinin bir satis hedefine ulasmasi gerektigi zamanlarda
yogunlukla kullanilir. Satis danigsmanlari, bir misterisi ile alacag trlin sayisina gore ilgilenmez. Zaten
zaman ve enerji harcayarak ilgilendigi misteriye ihtiyacindan fazla sayida Grlin satmasi, ayni zaman
ve enerjiye gore daha biyuk bir satis basarisi olarak gortlmektedir.

Gorsel 3.4: ilave/kombin satis teknigi

llave satig teknigini kullanan satis danigmanlarinin ikinci ya da tglincii Griintin gerekliligini sormadan

gbstermesi gerekmektedir. Musteriler, Grlinli gérdiklerinde daha ilgili olabilirler. Ayrica dikkat ediimesi
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gereken bir bagka husus daha vardir: Satis danismani ilave olarak gésterecegi Urtinlerin tamamini
bir defada gosterirse hata yapmis olur. Uriinler tek tek ve uyum sirasina gore gésterilmelidir. Omegin
mutfak esyasi alan misteriye mutfak icin gerekli bir baska Uriin daha gdsterilip sonra salon igin
kullanilacak bir trin gosterilebilir.

ilave satis teknigi, genelde esas iiriin satisina ek olarak yapilan satislar olarak diisiinilmektedir.
Kombin satis tekniginde ise yine birden fazla tirtin satildigi igin bu iki teknikle birbirlerine yakin sonuglar
elde edilmektedir. Kombin satis teknigi 6zellikle kiyafet alimlarinda, ev ici mobilya alimlarinda siklikla
uygulanir. Gémlek alan musteriye pantolon, ceket, ayakkabi gibi driinlerin gdsterilmesi; oturma grubu
alan bir musteriye televizyon Unitesi, kitaplik gibi Urinlerin gésterilmesi kombin satis ve birbirinden
farkli trlnler 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 agik kapi birakacak sekilde davraniimasidir.
Bu teknikler sadece pantolon almaya gelen msteriye 6nce pantolonun gésteriimesiyle bagslar. Misteri
pantolonu segip almaya karar verdikten sonra ortada hi¢ ihtiyag yokken el havlusu satmak ya da
ayakkabi, bavul veya baska uriinleri satabilmek ilave/kombin satisa kapi aralamaktadir.

3.1.4. Sessiz Satis Teknigi

Sessiz satig teknigi, satis danismanlarinin iriin ya da magaza kadar
aktif olmadigi bir tekniktir (Gorsel 3.5). Satis danismanlarinin satis
oncesinde Urlin ve magaza tasarimini kusursuz bigimde yaparak
musterilerin aradig her tirlii Grint dogrudan bulabilmesine olanak
saglayan bir satis teknigidir.

Satig danigmani, diizenledigi magaza ve Uriin tasarimi ile gizli bir
oyuncudur. Satis danigsmani, misterinin ihtiya¢ duydugu zaman
hemen yardimei olur ve satis siirecine destekler verir. Ozellikle gida
satis magazalari bu tasarimi gok yogun bigimde kullanmaktadir.
Musterilerin 6ncelikli ihtiyaclar magaza sonuna yerlestirilir. Yeni Grinler, birincil olmayan ihtiyaglar
magaza girisinde konumlandirilir. Boylece musteri, oncelikli ihtiyaci icin geldigi magazanin butin

Gorsel 3.5: Sessiz satis teknigi

urdnlerini gérmus olur. Sessiz satis teknigi kullanilirken uygulanacak olan indirimler, promosyonlar ve
buna benzer ¢alismalar misterilerin rahatlikla gérebilecegi sekilde konumlandiriimalidir (Gérsel 3.6).

Gorsel 3.6: indirimler
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Sessiz satis tekniginin en biyik 6zelligi, musteriyi magaza iginde rahat hissettirmesidir. Msterilerin
cogu alisveris yaparken yalniz olmayi ve gerek duydugunda satis danismanindan yardim almay tercih
ederler. Bu sebeple sessiz satis teknigi her zaman kullanilabilecek bir tekniktir. Bu teknikte dikkat
edilmesi gereken unsur magazanin dogru tasarlanmasidir. Sessiz satig tekniginin yani sira diger satis
teknikleri de misteri satis danismanindan yardim istedigi zaman kullanilirsa bagaril bir satis stireci
gerceklesmis olur. Satis danismanlarinin iiriin ya da msteriye gore farkl satis tekniklerini kullanmasi;
sunulan hizmetin kalitesini, satisin basarisini ve misteri memnuniyetini arttiracaktir.

BILGI KUTUSU

Pazar buyUklugu satis tekniklerinin de gesitienmesine gesitienmesini saglar.

Turkiye otomobil ve hafif ticari arag toplam pazari, 2020 yili Temmuz sonunda bir 6nceki yilin
ayni dénemine gore %60,3 artarak 341.469 adet olarak gerceklesti. (Kaynak: https://www.
ekonomist.com.tr/otomotiv - 2020)

3.1.5. Satig Basarisini Arttiracak Farkli Satig Teknikleri

Farkli Urin ve hizmetler igin ortaya konulacak, satis danismaninin bagarisini arttiracak ve misteriye
fayda saglayacak farkli satis tekniklerini Sekil 3.2'de gorlildugi gibi on bir baglikta incelemek
mumkindar.

SATIS BASARISINI ARTTIRACAK
FARKLI SATIS TEKNIKLERI

(-> Tanitim yaklasimi teknigi
U Odiil yaklasimi teknigi
U Soru teknigi
Arastirma yaparak yaklasma teknigi
ilgi gekme yaklagimi teknigi
Ovgii yaklasimi teknigi
Sok yaklagimi teknigi
Referansla yaklagim teknigi
Sovmen yaklagimi teknidi
Uriin yaklasimi teknigi
Fayda yaklagimi teknigi

Sekil 3.2: Satig basarisini arttiracak farkh satis teknikleri
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3.1.5.1. Tanitim Yaklagimi Teknigi

Oncelikli olarak (riinii iireten isletmenin ve iriin igeriginin
tanitiimas teknigidir (Gérsel 3.7). Biitin sektorlerdeki satis
danismanlarinin kullanabilecegi bir tekniktir. En ¢ok sahada
faaliyet gosteren satis danismalari kullanir. Sahadaki satis
danigmanlarinin karsilastiklari musterilerine ilk olarak triintin
kendisini, Ureten isletmeyi ve Grindn faydalarini tanitmalari
sahada olmanin 6n kosuludur. Bu ylzden saha satis
danigmanlari tarafindan ilk sirada kullanilan tekniktir.

Tanitim yaklagimi teknigindeki amag miisteri Gizerinde olumlu Gorsel 3.7: Tanitim yaklagimi teknigi
etki birakmaktir. Satis danismaninin tanitimlarini yaparak
musterisini bilgilendirmesi, trinun gerekligini ortaya koymasi ve satigi gergeklestirmesi beklenir.

Tanitim yaklasimi ayrica piyasaya yeni cikan riin ve hizmetler igin de kullanilir. Uriin ya da hizmetin
varligindan habersiz olan bir tiketicinin satin alma davranigini gergeklestirmesi beklenemez. Bu
sebeple tanitim yaklasimi tekniginden faydalanilarak Uriin ya da hizmetler hakkinda bilgilendirme
yapilmasi, 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. Odill ve hediyeler
genel olarak motivasyon kaynagidir. Odiillendirme sonucu davranisin tekrar edilme olasili§i her
zaman daha fazladir. Bu bilgiye sahip olan pazarlama uzmanlari, satis ¢alismalarinda genel olarak
odul yaklagimi teknigine bagvururlar.

Odiil yaklagimi teknigi, satis danismanlarinin iiriin ya da hizmeti satarken yanlarinda getirdikleri bir
seyleri Ucretsiz olarak musterilerine vermesidir. Kalem, ajanda, cigek, cikolata gibi musterilerin hosuna
gidecek kiigiik hediyelerden herhangi biri édiil olarak segilebilir. Odiil yaklasimi teknidi, biitiin satis
alanlarinda siklikla kullanilan bir satis teknigidir. isletme, satis danismani ve miisteriler arasinda bag
olusturmasi sebebiyle satigin taraflarini mutlu etme 6zelligine de sahiptir.

3.1.5.3. Soru Teknigi

Soru teknigi genel olarak diger satis tekniklerinin tamamlayicisi
niteligindedir. Bu teknikte, misterilere bazi sorular sorularak
aradigi Urlin ve hizmetlerin ne oldugu ya da alacagi Urin ve
hizmetlerden ne gibi beklentileri oldugu belirlenmeye caligilir
(Gorsel 3.8).

Soru tekniginde dikkat edilmesi gereken énemli hususlar vardir.
Satis danismaninin soracadi sorular 6zellikle pazarlama ve
satis uzmanlari tarafindan satisa baslamadan énce belirlenmis

Gorsel 3.8: Soru teknigi
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olmaldir. Ayrica satig danismanina satiga baslamadan once Uriin ya da hizmet ile ilgili detayl egitim
verilmeli ve satis danismani, satacag uriin veya hizmete her yoniyle hakim olmalidir. Satis danismani
satisl gerceklestirirken ¢ok farkl mUsteri tipleri ile karsilasacagindan satisi yonetebilme kabiliyeti tam
olmahdir. Tim bunlarin yaninda sorulacak sorularin musterileri sikmamasi, onlari rahatsiz etmemesi
gerekir. Misteri, satis magazasinda ya da satis sahasinda ne kadar rahat olursa satis islemi de iki
taraf (satis danismani ve musteri) igin 0 kadar olumlu olacaktir.

Basarili olmak isteyen satis danismani, soru teknigini kullanarak musterinin ne istedigini anlamalidir.
Daha sonra misterilerin kendisine bagvurmasi (izerine beklentileri ile ilgili sorular sorabilir. Ancak
onceden hazirlanmig sorulari arka arkaya sormak ¢ogu zaman basari degil basarisizlik getirir.
Musteriler satin alma davranisi gergeklestirmeden satis alanindan ayrilabilir. Soru sorma tekniginde
basari saglanmasi igin satis danismaninin uygun zamanda uygun sorularla miisterisini yonlendirmesi
gerekir.

3.1.5.4. ilgi Cekme Yaklagimi Teknigi

Miisterilerin merak duygusu (izerine tasarlanmis bir tekniktir. ligi cekme yaklasimi tekniginin en dnemi
basamag, musterilerin ilgisini cekebilme ve onlarda merak uyandirabilme agamasidir.

GunimUz rekabet ortaminda isletmelerin en onemli degerimusterilerdir. Dolayisiyla isletmelerin,
mevcut misterilerine 6zel olduklar hissini vermeleri sadece satisin yapiimasi agisindan degil uzun
dénemli iligkilerin geligtiriimesi icin de ok dnemlidir. ilgi cekme yaklagiminin temelinde miisterileri
etkileyen bir hitap, bir cimle ya da etkileyici yaklasim tarzi vardir. Satis danismani bu yaklasim tarzi
ile musterinin 6zel oldugunu vurgulamaya galigir.

llgi cekme yaklasimi ¢ogu zaman satis danismanini bagariya gétiiren bir tekniktir. Ancak kurulan
clmlelere, beden diline ve yaklasim tarzina ok dikkat edilmelidir. Cinki her musteri farklidir. Bazilari
bir hitap climlesini bedenirken bazilari da tam aksine sinirlenebilir. Satis danismaninin bu teknigi
uygulamadan énce kisa da olsa bir gézlem yapmasi ya da sadece tanidigi miisterilere uygulamasi
yerinde olacaktir.

3.1.5.5. Arastirma Yaparak Yaklagsma Teknigi

Arastirma yaparak yaklasma teknigi, satis danismaninin musteriyi tanimasini ve
musterinin 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 msterisi ile gérismeye
baglamadan 6nce musterisi ile ilgili arastirma yapar. Edindigi bilgilere gére
musterisine ilgi gekme yaklasimi teknigini de uygulayabilir. Ayrica isletmenin
miisterisine sunacag! teklifler aragtirma sonuglarina gére belirlenir. Oregin

bankacilik sektdriinde miisteriile géristiimeden dnce misteri hakkinda arastirma
Gorsel 3.9: Aragtirma yaparak  yapilir. Msterinin ihtiyaglarina gére kredi oranlari, kredi karti taksit sayilari
yaklagma teknigi kullanilir. Ayrica arastirma yaparak yaklasma tekniginin sonuglarina gére odiil
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yaklagimi teknigini de kullanan satis danismanlari basarili satis sonuglari alirlar. ihtiyaca gore
belirlenen oddller cogu zaman miisterinin ilgisini ceker. Arastirma yaparak yaklasma, birgok teknigin
baslangicinda kullanildiginda satis basarisini arttiran ve diger satis tekniklerinin kullaniimasinda éncii
olan bir tekniktir.

3.1.5.6. Ovgii Yaklagimi Teknigi

insanlarin ortak ézelliklerinden birisi dviilmeyi, takdir gérmeyi sevmektir. Egitim alaninda bir bireyde
kalici davranis degisikligi olusturmaya caligilirken de siklikla vme ve takdir etme yontemine bagvurulur.
Toplumda bir birey yaptigi davranis karsiliginda takdir goriirse ayni davranisi tekrarlayacaktir. Bir
kisinin mUsteri olarak girdigi bir magazada hosuna gidecek ciimleleri duymasi, o misterinin motive
olmasina katki saglayabilir.

Ovgii yaklasimi tekniginde satis danismani, miisteriye abartisiz, kulaga hos gelen ve igten bir tislupla
yaklasir. Bu teknikte satis danigmanindan musterinin begenilme ve takdir gorme arzusunu karsilayarak
olumlu bir satis sonucuna ulagsmasi beklenir. Ancak bu yaklagimi kullanmak oldukga dikkat ister.
Gereginden fazla yapilan 6vgi ya da iltifatlar tersi yonde etki gésterebilecegi gibi satis danismani ve
isletme hakkinda olumsuz bir yargiya neden olabilir.

3.1.5.7. $ok Yaklagimi Teknigi

Ozellikle sigorta sirketlerinde calisan satis danismanlarinin
kullandigi bir tekniktir. Sok yaklasimi tekniginin temelinde genel
olarak bitin insanlarda var olan hastalik, kaza ya da 6lim gibi
korkularinin giderilmesi vardir (Gérsel 3.10). insanlar simdiki
yasantilarinin, vyasantilarindaki denge hélinin  degismesini
istemezler. Gelecegin belirsizligi her insani korkutur. Bu sebeple
cesitli davraniglarla ve satin almalarla gelecege kars! bir glivence
olusturmayi amaglarlar.

Gorsel 3.10: Sok yaklagimi teknigi

Sok yaklagimi teknigi ile emlak sektorii danismanlari bir evden daha fazlasini satabilirler. Bir hastane,
saglik hizmetlerini rahatlikla satabilir. Satis danigmanlarinin bu satis teknigini kullanirken dikkatli
olmasi gerekir. Cunki insanlarin korkularindan faydalanmak etik olmayan bir davranistir. Gelenek
ve goreneklerimize ahlaki degerlerimize uygun davranmak batlin satig danigmanlari ile isletmelerin
gorevidir. Bu sebeple guivence konusu detayll bir bicimde anlatilirken korkularin (izerine ¢ok fazla
gidilmemelidir. Clinki bu durum musterilerin gereginden fazla korkuya kapilmasina 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 Giriinii kime tavsiye
edersiniz?” sorusu ile mevcut misteriye yaklasilir. Misteriden alinan bilgiyle birlikte yeni miisteri adayi
ile gorlisme yapilir. Ancak dikkat edilmesi gereken nokta, satis danismaninin fazla israrci olmamasi

konusudur. Mevcut misteri herhangi baska bir kisinin ismini vermiyorsa Ustiine gidilmez.
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Referansla yaklagim teknigi ayrica toplumda saygi duyulan, begenilen kisilerin, Unlli sanatcilarin
kullandi§i iiriinii tavsiye etmesiyle de gerceklesir. Ozellikle sosyal medyada takip edilen dnliilerin
kullandiklari Grlnler satis rekorlari kirmaktadir. Bu Gnlllerin giydigi kiyafetler dakikalar iginde magaza
stoklarinda tlikenmektedir. Bu durumu yakindan gdzlemleyen pazarlama uzmanlari, bu Unlllerle
reklam anlasmalari yaparlar. Unlii kisiler anlastiklari isletmelerin riinlerini kullanarak videolar,
fotograflar paylasirlar. Misteriler, sevdigi ve takip ettigi Gnlulerin tizerinde gordigu Grlnleri gok hizli
bicimde satin alirlar. Referansla yaklasim teknigi, dzellikle sosyal medyanin da glicliyle satis cirosunu
arttiran bir tekniktir.

Referansla yaklasim tekniginde misteri memnuniyeti ¢cok énemlidir. Aldigi Griin ya da hizmetten
memnun kalan mUsteriler bir bagkasinin da sahip olmasiniister ve ayrica referans olur. Unutulmamalidir
ki satilan Uriin ya da hizmetten memnun olmayan hig kimse, higbir Uriin ya da hizmete referans olmaz.
Aksine satin alinmamasi konusunda gevrelerindeki insanlari uyarirlar. Bu durum satis danismani ve
isletme icin kisa ya da uzun vadede ciddi bir olumsuzluktur. isletmelerin ve satis danismanlarinin
hedefi, mlsteri memnuniyeti olusturmak ve Grlnlerine misterilerin referans olmalarini saglamaktir.

3.1.5.9. Sovmen Yaklagimi Teknigi

Sovmen yaklagimi tekniginde satis danigsmani, Uriin ya da hizmetleri sunarken kendisinde bulunan
0Ozel yetenekleri kullanarak musterilerin dikkatini gekmeye calisir. Satis danismaninin yetenekleri ne
kadar ¢ok ise dikkat gekme orani da ayni derece yiiksek olacaktir. Bu yeteneklere glizel sesle sarki
sOylemek, el cabuklugu ile yanilsama olusturabilmek, uzun siire hareketsiz kalabilmek gibi vasiflar
ornek verilebilir.

Bu teknigin daha gok gocuklar tzerinde olumlu etkisi oldugu gérulmastir. Satis danismani, bu teknik
sayesinde karmagik yapiya sahip drlinlerin tanitimini daha eglenceli héle getirebilir. Yetenekli satis
danismanlar igin satis basarisi getiren bu teknik, yetenegi olmayan satis danismanlari tarafindan
fazla uygulanmamalidir. Satis danismani igin komik duruma disme tehlikesi vardir. Misteri saygisini
ve musterinin saygisini kaybedebilir.

3.1.5.10. Uriin Yaklagimi Teknigi

Uriin yaklasimi teknigi, miisterilerin bes duyu organindan en az birine hitap edebilme ve miisterinin tiriinii
deneyimlemesini saglayarak satis yapabilme teknigidir. Misterinin Griind 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 Grin ya da hizmet
hakkinda bilgi verirken diger taraftan da musterinin (irlin ya da hizmeti incelemesine firsat vermesi,
seffaf bir satis olarak basar getirecektir. Uriinleri deneyimleyen miisterilerde, isletmeye ve satis
danismanina karsi kisa slrede gliven duygusu olusacaktir. Ayrica karmasik yaplya sahip olan
drlinlerin nasil kullanilacagini, ne ise yarayacagini aninda goren misteriler satin alma stirecinde
kararsizlik yagsamazlar. Satig danigsmani Uriinlerin deneyimlenmesini saglarken bir taraftan da satis

basarisi saglamis olacaktir.
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3.1.5.11.Fayda Yaklagimi Teknigi

Fayda yaklasimi tekniginde satis danismani misterisine (rlin ya da hizmet hakkinda kisa bir bilgi
verdikten sonra bu Uriin ya da hizmetin faydalari Gzerinde durur. Yani Grlin ve hizmetten ziyade satin
alinmasi sonucu misteriye saglayacag faydalar 6n plandadir. Fayda yaklagimi tekniginin temelinde
urdnlerin musterilere saglayacagi faydanin anlatiimasi vardir.

Bilgi caginda insanlarin beyni gerekli gereksiz birgok bilgiyle doludur. Dolayisiyla karmasik Grinlerin
ozelliklerini hemen 6grenemeyebilirler. Hatta karmasiklik derecesine gére trlinden uzak bile durabilirler.
Boyle durumlarda fayda yaklagimi teknigi satisin gerceklesmesinde dnemli bir rol oynar. Yasadigimiz
¢agda insanlar aldiklar drtinlerden ziyade bu trlnlerin hissettirdikleri ile ilgilendiklerinden bitiin satis
danismanlarinin rahatlikla kullanabilecegi bir satis teknigidir.

Fayda yaklagimi teknigini kullanirken satis danismaninin dikkat etmesi gereken bir nokta vardir.
Msteriler ¢cogu zaman odedikleri Ucret ile gordikleri faydanin karsilastirmasini yaparlar. Bu
karsilagtirma sonucunda memnuniyet ya da memnuniyetsizlik ortaya gikar. Bu sebeple satis danismani,
ozellikle soyut bir faydadan bahsedecekse musteriye hesaplamalar yaptirarak ortaya gikacak faydayi
somutlastirabilir. Kazang hesabi yaptirmak, ddedikleri faturalarin ne kadar azalacagini hesaplatmak
gibi satis ¢alismalari yapabilir.

ETKINLIK

Asagida verilen Uriinlerin satisinda hangi teknik ya da teknikler kullaniimalidir? Uriinlerin karsisinda
noktalarla belirtilen alana yaziniz.

URUN KULLANILACAK SATIS TEKNIGI

Sigorta poligesi

Peynir

Ayakkab!

Ev (Konut)

Kitap

Banka kredisi

Oyuncak
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UYGULAMA FAALIYETI

UYGULAMA NO: 3.1

UYGULAMA ADI: Satis Teknigi Uygulamasi

UYGULAMA SURESI: 2 ders saati

AMAG: Satis slrecinde uygun bir satis teknigi kullanmak.

ACIKLAMA: Bu uygulamada sizden kisisel satis teknikleri konularini dikkate alarak bir satis
strecini canlandirmaniz istenmektedir. Belirlediginiz bir Grinun belirlediginiz bir satis teknigi ile satis
sunumunu hazirlayiniz ve sinifta canlandiriniz. Calismanizi asagidaki uygulama yonergesine dikkat

ederek gergeklestiriniz.
Yonerge
1. Bireysel olarak galiginiz.
2. Satisi yapilacak bir Griin belirleyiniz.
3. Belirlediginiz Griniin satisi igin kullanacaginiz uygun bir satis teknidi belirleyiniz.
4. Belirlediginiz satis teknigini kullanarak driiniin satis sunumunu yapiniz.
5. Satig sunumunda belirlediginiz drtine ait bilgileri veriniz.
6. Satis sunumunda gorsel materyallerden faydalaniniz.
7. Sunum sonunda kullandiginiz satis teknigini segme nedenini belirtiniz.
8. Kullandiginiz satis teknigi hakkinda bilgi veriniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendiriimesinde kitabin “Ekler” bélimUnde yer alan “3.2 SatigTeknigi
Uygulamasi Derecelendirme Olcegdi” kullanilacaktir. Uygulamanin degerlendirmesi ders égretmeni

tarafindan yapilacaktir.
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HAZIRLIK CALISMALARI

1. Bir Uriin satin alacaginiz zaman iiriiniin satis sonrasi hizmetlerinin olmasi
kararinizi nasil etkiler? Sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

2. Bir Uiriin satin alacaginiz zaman ne tiir irlinlerin satig sonrasi hizmetinin olmasini
beklersiniz? Sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

3.2. SATIS SONRASI HiZMETLER

Satig islemi, satis danismaninin Urlin ya da hizmeti misteriye satmasiyla sinirli olan bir islem degildir.
Satis islemi satis dncesi hazirlik ile baslar, mUsteriyle karsilasma ve (irlinli satma sirasinda devam eder
ve satistan sonra satilan (irlinli ve hizmeti takip ederek miisteri memnuniyetinin tam saglanmasiyla
biter.

3.2.1. Satig Sonrasi Hizmetlerin Tanimi

Satis sonrasi hizmetler, musterilerin memnuniyetlerini arttirmak amaciyla yapilir. Satis gergeklestikten
sonra drdinle ilgili kurulum, bakim, onarim, yedek parca temini gibi galismalar ile kusur ya da ayip
¢lkmasi durumunda isletmenin satilan trinle ilgili yapmis oldugu calismalarin tamamidir (Gérsel 3.11).
Ayipli iiriin, isletme ile misteri arasinda yapilan driin ya da hizmet anlagmasinda kararlastiriimis olan
ozelliklerle satilan Grlnin veya hizmetin ayni olmamasi durumudur.

Satis gerceklestikten sonra isletmelerin Grlin ya da hizmetlerin takibini yapmasi, Uriin ya da hizmet
omrinG tamamlayana kadar misteri memnuniyetini saglamaya calismas| satig sonrasi hizmetler
olarak nitelendirilir.

Gorsel 3.11: Satis sonrasi hizmetler

3.2.2. Satig Sonrasi Hizmet Yaklagimlari

Buglnun sartlarinda rekabetin yliksek olmasi, isletmeleri rakiplerine gore tercih edilir hizmetler
sunmaya zorlamaktadir. Ayni zamanda misterilerin de almis oldugu Grln ve hizmeti eksiksiz, kusursuz
kullanma ve édedikleri bedel karsiliginda tam fayda saglama haklari vardir. Dolayisiyla isletmelerin
satis sonrasi hizmetleri sunmasi 6zel bir farklilik degil misterilerine karsi duyduklari bir sorumluluktur.
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Bu sorumlulugu hakkiyla yerine getiren isletmeler, misterilerini kaybetmezler aksine referans teknidi
aracihigiyla yeni misteriler de kazanirlar.

Satis sonrasi hizmetler farkli donemlerde farkli yaklagim tarzlariyla satis isleminin tamamlayicisi
olmustur. Satis sonrasi hizmetlerin satis isleminin icerisinde ilk yer aldigi zamanlar, driinde 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 karmasgik isteklerini yerine getirebilmek iin satig
sonras! hizmetlerini strekli olarak glincellemektedir. Glinlimiizde satis sonrasi hizmet yaklasimlari,
Urlinlin satis1 gergeklestikten sonra Uriini iyilestirecek her tirlli ¢alismayr yapmayi, Uriinden
kaynaklanan butn sorunlari gézmeyi ve musterinin farkli taleplerine cevap verebilmeyi kapsamaktadir.
Satis gerceklestikten sonra misterilere ulasarak memnuniyet derecelerini sormak, belli dénemlerde
drdnlerin bakim zamanini hatirlatmak satis sonrasi hizmet yaklasimlarina 6rnek olarak verilebilir.

3.2.3. Satig Sonrasi Hizmetlerde Uygulanan Yontemler

Satis sonrasi hizmetlerin tliketicilerin hakki oldugu ve isletmelerin bu hizmetleri yerine getirmek
zorunda oldugu tuketici hukukumuzda agikca belirtimektedir. Bu hizmetler Uriin satisindan bagimsiz
distintlemezler. Bu sebeple isletmeler satis sonrasi hizmetlerini de Uriin ve hizmetlerine gosterdigi
6zenle gergeklestirmelidir.

Onarim
hizmeti

Montaj
hizmeti

SATIS
SONRASI
HiZMETLER

Bakim
hizmeti

Garanti

Sekil 3.3: Satis sonrasi hizmetlerde uygulanan yontemler

Satis sonrasi hizmetler Sekil 3.3'de de gérildigi gibi montaj hizmetleri, bakim hizmetleri, yedek
parca saglama, onarim hizmetleri ve garanti olmak tizere bes bolimde incelenmektedir. Satis sonrasi
hizmetlerin her biri; satilmis olan Urlin ve hizmetlerden tam kapasiteyle yararlaniimasi, bir eksiklik veya
bozukluk oldugunda hemen ¢éziim yoluna gidilerek misteri memnuniyetinin saglanmasi amaciyla
gerceklestiriimektedir.

3.2.3.1. Montaj Hizmetleri

Genelde parga parca satilan Uriinlerin kurulumu igin misterilere uzman destegi veriimesi anlamina

gelir. Musteriler aldiklari trinleri kuramayabilirler. Dolayisiyla montaj hizmetleri de satilan Uriindin
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kapsamina dahildir. Montaj hizmetleri, drlinin 0zelligine gore bazen magazanin
icerisinde bazen de musterilerin istedikleri adreste gerceklestirilir (Gorsel 3.12).

Montaj hizmetlerinin tipki satis hizmetleri gibi eksiksiz yapiimasi gerekmektedir. Bu
hizmeti tam ve dogru sekilde yerine getirmeyen isletmenin satmig oldugu triin ayipli
sayllir. Béyle bir durumda musterilerin ayiph Grlinin degistiriimesi, para iadesi gibi
talepleri olabilir. igletmelerin bu olasi talepleri de eksiksiz karsilamasi gerekir. Glinkii
bu talepler satis isleminin bir parcasi olup ayni zamanda tiketicilerin yasal haklaridir.

3.2.3.2. Bakim Hizmetleri Gorsel 3.12: Montaj hizmetleri

Biitiin diinyada iretilen iiriinler insanlarin ihtiyag ve istekleri igin satisa sunulmaktadr. Uretilen biitiin
urlin ve hizmetler bir sekilde musterilere fayda saglamaktadir. Misteriler de bu fayda karsiliinda
isletmelere Ucret 6demeyi kabul ederler. Ancak bazi Uriinlerin fayda saglamasi ve daha uzun sire
kullanilmas! igin bazi zaman araliklarinda Uretici ya da satici igletmeler tarafindan kontrollerinin
yapilmasl, aginan ve eskiyen pargalarinin degistiriimesi gerekir. Buradaki amag triinlerin bozulmasinin
oniine gegmek, Uriinlerden saglanan tam faydanin kesintisiz bir sekilde devam etmesini saglamaktir.
Yapilan bu ¢alismalarin tamami bakim hizmetleri olarak adlandiriimaktadir.

3.2.3.3. Yedek Parca Saglama

Baz! Grlinler ¢ok kisa zamanda tiiketilirken bazi iriinler ok uzun vadede tiiketilirler. Omegin bir
peynirin émrl ¢ok kisayken bir yemek takiminin kullanim siresi uzun yillari bulabilmektedir. Yedek
parca saglama hizmeti, daha ¢ok uzun 6murli trinlerde kullanilir. Bir igletmenin sattigi bir yemek
takiminin kirilma ihtimaline karsi parcalarini magazasinda bulundurmasi ya da bir otomobil sirketinin
sattigi butlin ara¢ modellerinin her bir pargasini servisinde bulundurmasi yedek parca saglama
hizmetinin drnekleridir.

3.2.3.4. Onarim Hizmetleri

Urinler, sanayi devrimi ve sonrasinda teknolojinin gelismesi ile fabrikalarda seri

bicimde (retilebilmektedir. Ginlimuzde her ne kadar usta ellerden ¢ikan ¢ok kaliteli

urnler olsa da bu Grlnlerin sayisi gok azdir. Ayrica insan nifusunun artmasi sonucu

ustalar tarafindan uretilen kaliteli driinler ihtiyaglari karsilamaya yetmemektedir. Bu

sebeple insanlar seri bigimde dretilen driinleri daha ¢ok satin alirlar. Seri Gretimler

her ne kadar belli standartlara gére Gretiliyor olsa da Urinlerin bozulmasinin énline

gecilememektedir. Onarim hizmetlerine tam bu noktada ihtiyag duyulmaktadir ~ Gérsel 3.13: Onarim hizmeti
(Gorsel 3.13).

Bozulan ve misterilerin ihtiyaglarini karsilayamaz hale gelen driinlerin isletme ya da yetkilendirdigi
bir teknik uzman tarafindan tamir edilmesi, tekrar galisir duruma getirimesi onarim hizmetleri olarak

adlandirilir. Onarim hizmetleri genellikle isletmelerin yetkilendirdigi servisler araciligi ile yapiimaktadir.
Bozulan bir gamasir makinesi i¢in servis ¢agiriimasi, onarim hizmetlerine 6rnek olarak verilebilir.
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Musteriler ozellikle yliksek tutarda bedeller ddeyip satin aldiklari drlinlerden uzun sire 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 misteriyi mutlu ettigi gibi isletmelerin drtinlerinin 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 drtiniin arkasinda olmasidir. Satistan sonra isletmenin,
driindin kullanici hatasi olmadan bozulmasi ya da (rlinln ayipli olmasi gibi durumlarda musterileri
magdur etmeyecek bigimde ¢dzimler bulacaginin séziini vermesi anlamina gelir (Gérsel 3.14).

29029 saylli Resmi Gazete'de yer alan hbilgilere gdre sayet belge uzerine
yazilmamis ise isletmelerin musterilerine sattigi driin ile ilgili en az 2 yil streyle
garanti vermesi gerekmektedir. Bu sure icerisinde Urline yonelik ortaya ¢ikabilecek
aksiliklerde isletmenin ¢dzim bulmasi gerekir. Eger rin tamir edilemiyorsa yenisi
ile degistiriimesi gerekir.

Satis aninda satis temsilcisi Uriin hakkinda bilgi verirken garanti kosullarini da
anlatmali ve stiresini mutlaka belirtmelidir. Garantinin miisterilerin isletmelere ve
Gérsel 3.14: Garanti satilan Grtnlere gliven duymalarinda énemli bir belirleyici oldugu unutulmamalidir.

3.2.4. Satis Sonrasi Hizmetlerin Onemi

Satis sonrasi hizmetler, satis isleminin tamamlayicisi olmasi ve satis isleminin tekrar ettiriimesi
bakimindan bilyik énem tagimaktadir. isletmeler “Satis yaptik, isimiz bitti.” diisiincesi ile degil de
satigtan sonra “Misteri memnun oldu mu?”, “Beklentisi kargilandi mi?”, “Kullanirken zorlandi mi?” gibi
sorularin cevaplarini arayarak calisirlar. Satis islemi bittikten sonra memnuniyet dlgekleri hazirlarlar.
Telefon gorlismesi, kisa mesaj ya da elektronik posta araciligiyla kiiglik bir memnuniyet uygulanarak
musterinin gorusleri alinir. Bu galismalar satis isleminin kalitesini arttiran ¢aligmalardir.

Satis sonrasi hizmetlerin énemini bilen isletmeler, bu hizmetleri satis isleminin bir parcasi olarak
gorirler. Satistan sonra saglanabilecek her tirlii hizmet ve galismayi yaparlar. Bir satis, satis
danismani tarafindan ¢ok basarili bir sekilde yapilmis olabilir. Saglanan basarinin kalici olmasi satis
sonras! hizmetlerin de kusursuz bigcimde yapilmasina baglidir. Bir miisterinin gok begenerek aldigi bir
urtinuin, satis sonrasi hizmetleri beklenen kalitede gergeklesmezse o satis isleminin basarisi azalir.
Misteri Giriinden ve isletmeden vazgegebilir. istenmeyen bu sonug bir sonraki satis islemine de engel

olacaktir.
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ETKINLIK

Asagida verilen 6rnek olaylarda kullanilabilecek satis sonrasi hizmetlerin neler oldugunu 6rnek
olaylarin kargindaki bos alana yaziniz.

Ornek Olay Satig Sonrasi Hizmetler

Kagan Bey, bir yil 6nce almig oldugu otomobilinin bir pargasinin
degismesi gerektigini 6grenmistir. Bunun (izerine otomobilini almig
oldugu isletmeye giderek bu pargay! talep etmistir.

Ozge Hanim, gocuklar igin almis oldudu gocuk odas takiminin evine
yerlestirilmesini beklemektedir.

Ertugrul Bey, fabrikasinda kullandi§i makinelerden birinin arizalandigini
dgrenmis ve bunun izerine makineleri aldi§i isletmeyi aramistir.

Banu Hanim, mutfag igin almis oldugu mutfak robotunda sorun gikmasi
halinde iki yil igerisinde satin aldig1 isletmeye bagvuracagini bilmektedir.

Su aritma isletmesi calisani Veysel Bey, misterisi Leyla Hanim'i
arayarak su aritma cihazini bu hafta igerisinde kontrol edecegini
sOylemistir.

Ali Bey, kazayla yemek takimina ait bir tabagi kirmistir. Bunun tzerine
satin aldigi isletmeye giderek daha dnce aldigi yemek takiminin
tabagindan bir tane almak istedigini soylemistir.

HAZIRLIK CALISMALARI

Satin aldiginiz sorunlu gikan bir lriinii iade etmek istiyorsunuz. Fakat,iirlinii satin
aldiginiz yer iade kabul etmiyor. Ne yaparsiniz? Sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

3.3. IADE VE DEGIiSiM TALEPLERI

lade ve degisimler, isletmelerin misterilerine sunduklari satis sonrasi hizmetlerin bir sonraki adimidir.
lade ve degisimlerin igletmeler tarafindan kolayca yapilmasi misteri memnuniyetini saglar. Misteriler
satin aldiklari (irin ya da hizmetlerden istedikleri faydayi saglayamadiklarinda satin alma konusunda
pismanlik yasarlar. isletmelere basvurarak iriinii iade etmek veya farkli bir Griin ile degistirmek
istediklerini belirtirler. Uriin degisimleri, genel olarak begenilmeme durumunda yapilir. Miisteriler,
Urdnd gogu zaman kullanmadan degistirmek isterler. Bu durum isletme icin Gzlici bir durum degildir.
Almis olduklarr driin yerine farkli bir Grtin verilecektir. Ancak Grlinlerin iadesi, isletmeler igin istenmeyen
bir durumdur. Satis miktarini ve kazanci olumsuz etkiler. isletmenin ve satis danismaninin bu talep

(istek) karsisindaki tutumlari misteriler icin 6nemlidir. Satilan Grlintin ayipli olmasi veya olmamasi
durumu, iade ve degisim taleplerinde isletmelerin ve misterilerin haklarini belirlemektedir.
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3.3.1. Satilan Uriiniin Ayiph Olmasi

isletmeler ve satig danismanlari bir Griiniin ya da hizmetin satigini yaparken ilgili tiriin ya da hizmetin
saglayacagi faydayi da anlatmaktadir. Misteriler bu faydaya gére belirli bir licret ddemekte ve satis
gerceklesmektedir. Ancak bazen misteriler Griind kullanmaya basladiklarinda trinden kaynaklanan
eksiklikler sebebiyle bekledikleri fayda gerceklesmez (Gorsel 3.15). Bu durumda satici isletmeye
basvurarak yapilan hatanin diizeltiimesini beklerler.

Gorsel 3.15: Ayiph Uriinler

Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'da belirtildigi gibi ayipli mal satilmasi durumunda tiketicinin
urdn ile ilgili haklari sunlardir:

+ Bedel iadesini isteme

+ Ayipl olan Uriiniin, yeni ve tam olani ile degistiriimesini isteme

+ Alinan Urdindn ayipli olan kismi kadar bedel indirimi yapilmasini isteme
+ Ucretsiz onarim saglanmasini isteme

isletmelerin, miisteriler bu haklardan hangisini talep ederse onu yerine getirme zorunlulugu
bulunmaktadir. Isletme sorumlulugunu yerine getirmezse miisterinin dava acma hakki dogar.
isletmelerin codu, kendi kurumsal giivenilirligini zedelememek igin miisterisinin talebini bekletmeden
yerine getirir. Ozellikle sosyal medya (izerinden yapilan sikayetlere aninda cevap veren isletmeler,
kusurlarinin hog gérilmesi igin musterilere kiigik hediyeler gonderirler. Ancak yine de TUrkiye'de bu
konu ile ilgili agilmis bircok dava bulunmaktadir.

Toplumun ahlaki dederleri her seyin iizerinde tutulmalidir. Uriinde istemeden de olsa hatalar olmasi
Urdndn ayipl olmasina neden olur. Bu durumda isletmeler hemen ¢dzim Uretmelidirler. Bilerek ve
isteyerek hatali Uriin satilimasi Trkiye'deki gelenek ve géreneklere, diristliik ilkesine tamamen

aykindr. isletmelerin, miisterilerin ve satig danismanlarinin her tiirlii satig igleminde diirtist davranmasi
gerekmektedir.




KISISEL SATIS TEKNIKLERI

3.3.2. Satilan Uriiniin Ayipll Olmamasi

Tuketicilerin cogunda genel bir algi bulunmaktadir. Bu algi her alinan driinin kosulsuz iade
edilebilecegidir. Ancak bir Urlinde hata veya bozukluk yoksa yani UGrln ayipli degilse tiiketicilerin
genel olarak (rlinlin iadesini isteme hakki bulunmamaktadir. Ancak tliketicilerin korunmasi amaciyla
ozellikle alici ile saticinin bir araya gelmeden yaptigi satislarda alinan driin ve hizmetlerden cayma
hakki vardir. Bu siire 7 ile 14 giin arasindadir. Ornegin tiiketicilerin internet ya da telefon iizerinden
aldig trlinde herhangi bir ayip olmasa dahi 14 gln icerisinde kosulsuz cayma hakki vardir. Bununla
beraber taksitli yapilan Grln alimlarinda higbir sart olmaksizin 7 glin igerisinde cayma hakki vardir. Bu
hakkin talep edilebilmesi igin Uriinlerin kullaniimamis olmasi gerekir.

Agir rekabet kosullari, ayni sektorde gok fazla isletmenin olmasi gibi

faktorler sebebiyle bircok isletme her tiirlli satista kosulsuz iade firsati

sunmaktadir. isletmeler, kanunen sorumluluklari olmasa da miisteri

memnuniyetinin saglanmasi igin boyle calismalar yapmayi tercih

ederler (Gorsel 3.16). Pazarlama uzmanlarinin gok iyi bildigi bir sey

vardir. Bu degerli bilgiye gbre bir musteriyi kaybetmenin maliyeti,

yeni mUsteri kazanma maliyetinden daha yiksektir. Bu sartlar altinda

musteri sadakati saglamak ve mdusterilerini rakiplerine kaptirmamak

isteyen isletmeler, Uriinlerinde hi¢ sorun olmasa da iade ve degisim Gorsel 3.16: Miisteri memnuniyeti
taleplerini kogulsuz kabul etmektedir.

BiLGi KUTUSU

Tuketici Hakem Heyetlerine yapilan bagvurular igin parasal sinirlar her yil yeniden belirlenmektedir.
S0z konusu parasalsinirlar 2022 yili itibariyla su sekildedir:

+ 10.280 TL'nin altinda bulunan uyusmazliklarda ilge Tiiketici Hakem Heyetlerine,

« Biiyiiksehir statiistinde olan illerde 10.280 TL ile 15.430 TL arasindaki uyusmazliklarda il
Tiketici Hakem Heyetlerine,

+ Biyuksehir statlisinde olmayan illerin merkezlerinde 15.430 TL'nin altinda bulunan
uyusmazliklarda il Tiiketici Hakem Heyetlerine,

+ Blylksehir statiistinde olmayan illere bagl ilgelerde 10.280 TL ile 15.430 TL arasindaki

uyusmazliklarda i Tiiketici Hakem Heyetlerinebagvuru yapilmasi zorunludur.

Kaynak: https:/fticaret.gov.tr




KISISEL SATIS TEKNIKLERI

Satilan bir riin ayipli gikarsa misteri
bedel iadesi isteme hakkina sahiptir.

Alici ile saticinin yan yana
Satilan Uriinlerin iadesi gelmedidi aligverislerde de
yapilmaz. (mesafeli satis) misteri ayni
hakka sahiptir.

1. Cikis 2. Cikis 1. Cikis 2. Cikis
Dogru Yanlis Dogru Yanlis
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UYGULAMA FAALIYETI

UYGULAMANO: 3.2

UYGULAMA ADI: Kullanim Kilavuzu Hazirlama
UYGULAMA SURESI: 2 ders saati
AMAC: Kullanim kilavuzu ile yasal gergeve icinde iade ve degisim sartlarini kavramak.

ACIKLAMA: Bu uygulama ile sizden iade ve degisim talepleri konusunudikkate alarak bir Grline ait
kullanim kilavuzu hazirlamanizistenmektedir. Calismanizi asagidaki uygulama yonergesine dikkat
ederek gerceklestiriniz.

Yoénerge
1. Bireysel olarak ¢alisiniz.
2. Bir Urdn belirleyiniz.
3. Uriin zellikleri hakkinda bilgi edininiz.
4. Uriiniin kullanim sekli hakkinda bilgi edininiz.
5. Urin ile ilgili gérseller edininiz.
6. Uriiniin ayipli olmas halinde iade ve degisim kosullari hakkinda bilgi edininiz.
7. Uriiniin ayipl olmamasi halinde iade ve degisim kosullari hakkinda bilgi edininiz.
8. Uriiniin teknik destegi ile ilgili bilgi edininiz.
9. A5 boyutunda sayfalara sahip, en az 4 yaprakli, tirline ait kullanim kilavuzu hazirlayiniz.
10. Uriin ile ilgili bilgileri yazim ve dil bilgisi kurallarina uygun sekilde yaziniz.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde kitabin “Ekler” béliminde yer alan “3.2 Kullanim
Kilavuzu Hazirlama Kontrol Listesi” kullanilacaktir. Uygulamanin degerlendirmesi ders ogretmeni
tarafindan yapilacaktir.
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HAZIRLIK GALISMALARI

1. Bir lrlinii satarken, hicbir satis teknigi kullanmasak ne sonug elde ederiz? Sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

2. “Satista, satis teknigi kullanmak gerekliligi” nedir? Sinifta arkadaslarinizla paylasiniz.

3.4. SATIS TEKNIKLERiI UYGULAMALARININ ONEMi

Dilnyanin degismesi, ozellikle tiketimde ve pazarlama etkinliklerinde dlke sinirlarinin kalkmasi,
insanlarin her istedigi nesneye ulagsmasini kolaylastirmistir. Glinimdiz insani artik yeni ¢ikan bir Griind,
toplumlarda meydana gelen degisik akimlari aninda égrenebilmektedir. Ayni zamanda moda tutkusu,
glnceli yakalama, ilk deneyimleyen olma gibi bazi hususlar insanlari daha fazla istekte bulunmaya
tesvik etmektedir. Satig danigmanlari tarafindan uygulanan teknikler de Grinlerin, ihtiyaglarin
fazlaligina gore degismektedir.

Her ne kadar kitlesel akimlardan etkilense de her insan biriciktir. Olaylar kargisinda verilen tepkiler,
distinceler, davranislar tamamen bireye 0zgiidiir. Pazarlama uzmanlari bu farkliliklara yonelik satis
teknikleri gelistirmektedir. Kitlesel drinler dretilse de her bir tiketicinin kullandigi Grlinden sagladig
fayda veya Griinden beklentisi farklidir. Ornegin ayni kabani bir miisteri 1sinmak igin alirken diger
musteri kiyafetleri ile uygun olsun diye almaktadir. Bu sabit érnekten anlagilacagi tizere uygulanacak
satis teknigi uygulamalari ayni olmayacaktir.

Basaril bir satis danismaninin mlsterisine uygulayacagi teknikten énce misterisini iyi gézlemlemesi
ve misterisinin kabul edebilecegdi sekilde bir satis teknigi uygulamasi gerekir. Satis teknikleri
uygulamalarinda bagariyi yakalayabilmek, misterilere 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 iiriin ya da hizmeti kolayca alabilme firsati veren stratejik calismalardir. isletmeler
artik tim diinyadaki isletmelerle yarismaktadir. Bir isletmenin uluslararasi pazarda kazang saglamasi,
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isletmenin bulundugu Ulkenin de kazang saglamasi demektir. O Ulkenin ihracat hacmi, déviz geliri,
uretimi ve istihdami artar. Dolayisiyla satis teknigi uygulamalarinda kendini gelistiren ve uluslararasi
pazarda da isletmesine fayda saglayan satis danismani, vatandas olarak tlkesine de fayda saglamis
olur.

Farkll satis teknigi uygulamalar satis danismani ve misteriye zaman kazandirir. Bu teknikler
sayesinde satis basarisi saglanir. isletmeler miisterilerini mutlu edecek gdziimler ararken miisteriler de
ihtiyaclarinin karsilanmasindan mutluluk duyarlar. Dogru yapilan satis teknigi uygulamalari sayesinde
mutlu misteriler, mutlu satis danismani ve mutlu igletmeler s6z konusudur.

Basarlli satis teknigi uygulamalari, bir sonraki satis islemine én ayak olur. Aradigini bulan musteriler,
tekrar ayni isletmeye ve hatta ayni satis danismanina giderler. Birka¢ defa gergeklesen bu déngil
sonras! satis danismaninin kendi musterisi olusmus olur. Ayni zamanda mutlu misteriler birer
reklam unsurudur. Tiim taleplerine ¢dzim bulunmus bir mUsteri, bu isletmeyi ve Urettigi Grln ya da
hizmetleri kendi cevresine anlatacaktir. insanlarin genel ézelligi olumlu ya da olumsuz deneyimlerini
paylagsmaktir. Dogru satis teknigi uygulamalari sayesinde olusan olumlu deneyimler yeni msterilerin
kazaniimasini saglar.

Sonug olarak, satig teknigi uygulamalari satig igleminin devamliigini saglar. isletme ile msteri
arasinda bag olusturur. Satisin tlim taraflarina katki saglar.

ORNEK OLAY

Endistriyel Uriin satisi yapan bir satis danismaninin musterisi ile telefon konusmasindan bir kesit
verilmigtir.

Miisteri: Sundugunuz fiyat bizim igin gok yiiksek. Bu fiyattan yapacagimiz alimda kar edemeyiz.
Bu sartlarda teklifinizi kabul edemeyecegim.

Satig Danigmani: Anliyorum efendim. Teyit etmek igin soruyorum. Bu fiyattan aldiginizda kar
edemeyeceginizi diisiiniiyorsunuz. Bagka bir nedeni yok. Oyle degil mi?

Musterinin cevabi “evet” ise

Satig Danigmani: Anliyorum Sizin igin fiyat yiiksek geliyor olabilir. Ancak bu Urind kullanarak
enerji tasarrufu saglayabilir, Gretim miktarinizi arttirabilir ve daha kaliteli Gretim yapabilirsiniz.
Bunlar uzun vadede sizin icin karlilik anlamina gelir.

(MUsterinin itirazi sayisal nedenlerle agiklanarak karsilanir ve ikna edilir.)
Msterinin cevabi “hayir” ise

Satig Danmigmani: Karlilik disinda diistindiigtiniiz nedir? Sizin icin oncelikli olan nedir, 6grenebilir
miyim? (Bu sorular misteriye sorularak problem netlestirilir. Problem tizerinden misteri ikna edilir.)
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Asagida verilen sorularin cevaplarini, altlarindaki bosluklara yaziniz. Cevaplarinizi sinifta
arkadaslarinizla paylasiniz.

1. Kisisel satis teknikleri nelerdir?




A)

B)

10.

C)

1.
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OLCME VE DEGERLENDIRME
Asagidaki ifadelerin bagindaki bosluga ifadeler dogru ise “D”, yanls ise “Y” yaziniz.

() Dogru satis teknigi, misteri mutlulugunu ve satis miktarini arttirir.
() Satis danigmanlari, isletmeler ve msteriler her tirli satis isleminde diirlist davranmalidir.

() Fayda yaklagimi teknigi, Uriinlerin tim 6zelliklerinin anlatiimasi ve masterilerin (rlinleri deneyimlemesine
yonelik bir tekniktir.

() Odiil yaklasimi teknigi, satis danismanlarinin miisterilerine satti§i iriiniin yaninda ticretsiz olarak gesitii
urtinler vermesidir.

() ligi cekme yaklagiminin temelinde, miisterilerin gelecekle ilgili korkularindan yararlanaraksatis yapabilme
amaci vardir.

Asagidaki ciimlelerde bos birakilan yerleri dogru ve anlamli bigimde tamamlayiniz.

Satis danigmaninin Uriintn tanitimlarini yaparak musterisini bilgilendirmesi, Grlintin gerekligini anlatmasi
........................................... teknigidir.

Daha ¢ok saha satislarinda ve telefonla satis gibi uzaktan yapilan satiglarda kullanilan, satis danismaninin
musterisi hakkinda bilgi topladigi teknige ............ccoovvviiiiiiiein, denir.

Musterilerin magaza icerisinde yalniz olmayu, Urtinlere rahatca bakmayi tercih ettigi satis teknigine

isletmenin satilan iriinle ilgili olarak satistan sonra yapmis oldugu calismalarin tamami
.......................................................... olarak ifade edilir.

Asagidaki sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.
Asagidakilerden hangisi,¢apraz satis tiirlerinden birisi degildir?

A) Blyitmek B) Farklilagtirmak C) Genigletmek

D) Kigllmek E) Mevcut iliski




KISISEL SATIS TEKNIKLERI

12. Asagidaki satis tekniklerinden hangisi, bir miisterinin aradigi tiriiniin isletmede olmamasi durumunda
kullanilir?

A) Alternatif B) Capraz C) llave

D) Odil yaklasimi E) Sessiz

13. Asagidaki satis tekniklerinden hangisinde, iiriiniin kendisi ya da magazanin tasarimi 6n plandadir?

A) Alternatif B) llave C) Kombin

D) Ovgii yaklasim E) Sessiz

14. Uriiniin kendisinden daha ok saglayacagi faydanin anlatildigi satis yaklagimi teknigi asagidakilerden
hangisidir?

A) Fayda B) Ovgii C) Referans

D) Sovmen E) Uriin

15. Asagidakilerden hangisi satis sonrasi hizmetlerden biri degildir?

A) Bakim B) Montaj C) Onarim

D) Parga bas! E) Yedek parca

16. Bir igletmenin, sattigi tirlinleri olusturanher tiirlii pargayi elinde bulundurmasi, asagidaki hizmetlerden
hangisinin kapsaminda yer alir?

A) Bakim B) Garanti C) Montaj

D) Onarim E) Yedek parca

17. Musterilerin bes duyusuna hitap ederek iiriinleri deneyimlemelerine olanak saglayan satig yaklagimi
teknigi asagidakilerden hangisidir?

A) Fayda B) Odil C) Ovgii

D) Sok E) Uriin




KISISEL SATIS TEKNIKLERI

18. Asagidakilerden hangisi satilan iriiniin ayiph ¢ikmasi durumunda tiiketicilerin sahip oldugu
haklardan biri degildir?

A) Ticaret mahkemesine basvuru yapma
B) Uriin bedelinin iadesini isteme

C) Uriiniin yenisi ile degisimini isteme

D) Uriintin ayipl kismi kadar indirim isteme

E) Uriiniin ticretsiz onarimini isteme

19. Satis teknikleri ile ilgili agagidakilerden hangisi yanhistir?
A) Bagsarili bir satig teknidi, baska satiglarin yapilmasina yardimei olur.
B) Farkli satis teknigi uygulamalari isletme ve musterilere zaman kazandirir.
C) Satis danismaninin yetenekleri satis teknigi uygulamalarini etkiler.
D) Ayni satis teknigini uygulamak her zaman bagari getirir.

E) Satis teknigi uygulamalari sayesinde msteriler aradiklari Uriinleri kolayca bulabilir.

20. Satis sonrasi hizmetlerle ilgili asagidakilerden hangisi yanlistir?
A) Garanti, mUsterilerin Uriine ve isletmeye gliven duymasini saglar.
B) Bozulan veya yanlis galisan bir tirliniin tamir edilmesi yedek parga saglama hizmetidir.
C) Satilan driintnperiyodik kontrolii, eskiyen pargalarinin yenilenmesi bakim hizmetidir.

D) lsletmelerin satti§i Griintin kurulumunu yapmasi,montaj hizmetidir.

E) Montaj hizmeti satistan hemen sonra yapilir.
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EKLER

EK-1.1 SATIS VE SATIS DANISMANLIGI AFiSi DERECELENDIRME OLGEGI

Ogrencinin Adi Soyad!

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “1.1 Satis ve Satis Danismani Afisi” ile ilgili gézlenmesi gereken beceriler
listelenmistir. Uygulama asagidaki olgltlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen dlgutin karsisina, gézlem sonucu
icin “Gelistirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), Iyi (4), Cok lyi (5)” diizeylerinden uygun olani X isareti ile isaretlenecekir.

Olgiitler 1123|465

Afis igin yonergeye uygun fon karton kullandi.

Afiste satig kavrami ile ilgili bilgilere yer verdi.

Afiste satis danismani kavrami ile ilgili bilgilere yer verdi.

Afiste satis danismaninin dzellikleri ile ilgili bilgilere yer verdi.

Afiste satig danismaninin gorevleri ile ilgili bilgilere yer verdi.

Yazim ve dil bilgisi kurallarina dikkat etti.

Afiste konu ile ilgili uygun gérseller kullandi.

Afig ile ilgili bicimsel unsurlara dikkat etti.

Oloo|N|ocjga|h~|lOIND|—~

Afisi zamaninda teslim etti.

-_
o

Afisi sinifta sergiledi.

TOPLAM PUAN

Toplam Puani 100’liik Sisteme Déniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir élgiit igin 5'tir.
Tabloda toplam 10 dlgCt vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 10 X 5 = 50’dir.

Toplam Puanin 100’liik Sisteme Doniigii= [(Toplam puan X 100) / 50] formilii uygulanmalidir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme DONUSU = [(...cccovvveeeriiiunnn X100)/50] =............ puan

Degerlendirme: Bu dlcekten 100 Gzerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu icin basariniz yeterli diizeyde ve
bir sonraki konuya / uygulamaya gegebilirsiniz demektir. Olgekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konulari tekrar
etmeniz 6nerilmektedir.




EKLER

EK-2.1 BEDEN DiLi AFi$i KONTROL LISTESI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgiitler” siitununda “2.1. Beden Dili Afisi” ile ilgili gézlenmesi gereken beceriler listelenmistir.
Uygulama, asagidaki élciitlere gore degerlendirilecektir. Gdzlenen dlgltin karsisina, gézlem sonucu icin X isareti

kullanilacaktir.

Olgiitler

Evet

Hayir

Calisma grubu yonergeye uygun sekilde olusturuldu.

Gruptaki her égrenci ¢alismaya etkin katildi.

Gekilen fotograflar yonergeye uygundu.

Fotograf sayisi ydnergeye uygundu.

Afis icin kullanilan fon karton yonergeye uygundu.

Fotograflarin afiste yerlesimi yonergeye uygundu.

Yazilar yazim ve dil bilgisi kurallarina uygundu.

Afis ile ilgili bicimsel unsurlara dikkat etti.

OIo|N|oojg|~|WIN|—

Afisi zamaninda teslim etti.

-
o

Afisi sinifta sergiledi.

Degerlendirme: Tabloda verilen 10 élglitten en fazla 4 éIgUt icin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu 6grenme birimi
icin basariniz yeterli diizeydedir. 4'ten fazla dlg(t icin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konuyu tekrar etmeniz 6ne-

rilmektedir.
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EKLER

EK-2.2 KiSISEL SATIS SURECI DERECELENDIRME OLCEGI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olciitler” sitununda “2.2 Kisisel Satis Siireci” ile ilgili gdzlenmesi gereken beceriler
listelenmistir. Uygulama asagidaki dlgutlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen 6lgitiin karsisina, gzlem sonucu
igin “Gelitirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), Iyi (4), Gok lyi (5)” diizeylerinden uygun olani X isareti ile isaretlenecektir.

Olgiitler 1123 |4]5

1 | Musteriye karsilama ciimlesi kurdu (merhaba, giinaydin, hos geldiniz vb.).

2 | Musteriyi guler yuzle karsiladi.

Musterinin ihtiyacini, istegini tespit etmeye yonelik sorular sordu (biitge, marka,
renk, nerede kullanacagi vb.).

Musteriyi etkin dinleme kurallarina uygun dinledi.

4
5 | Musterinin ihtiyacini tespit etti.
6 | Belirledigi driin veya Urdnlerin sunumunu yapti (6zellik, avantaj, fayda, indirim vb.).

Sunum karmasi elemanlarindan uygun olanlari kullandi (ikna edici konusma,
demonstrasyon, rol yapma, deneme, satisa yardimci arag gerecler).

Musteri itirazlarini karsilama, itiraz karsilama yontemlerine uygundu.

Satis kapatma ile ilgili bilgiler verdi(ddeme, resmi iglemler, teslimat vb.).

10 | Msteriyi u§urlama cimlesi kurdu (iyi gtnler, tekrar bekleriz vb.).

TOPLAM PUAN

Toplam Puani 100’liik Sisteme Déniistiirme iglemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir 8lgiit igin 5'tir.
Tabloda toplam 10 dlgCt vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 10 X 5 = 50'dir.

Toplam Puanin 100’liik Sisteme Doniigii = [(Toplam puan X 100) / 50] form(li uygulanmalidir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme DONUSU = [(-..evveviveeeniiinnn X100)/50] =............ puan

Degerlendirme: Bu 6lcekten 100 (izerinden en az 70 puan aldiysaniz bu konu icin basariniz yeterli diizeyde ve
bir sonraki konuya / uygulamaya gegebilirsiniz demektir. Olgekten 69 veya alti puan aldiysaniz ilgili konulari tekrar
etmeniz 6nerilmektedir.




EKLER

EK-3.1SATIS TEKNIGi UYGULAMASI DERECELENDIRME OLCEGI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olgitler” sitununda “3.1 Satis Teknigi Uygulamas!” ile ilgili gdzlenmesi gereken beceriler
listelenmistir. Uygulama asagidaki dlgltlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen dlgutin karsisina, gézlem sonucu
igin “Gelitirilebilir (1), Yeterli (2), Orta (3), Iyi (4), Gok Iyi (5)” diizeylerinden uygun olani X isareti ile isaretienecekiir.

Olgiitler 1 2 3 4 5

1 Calismasi yonergeye uygundu.

Sunuma uygun bir giris yapti (Selamlama yapti, kendini tanitt,
sunumla ilgili kisa bilgi verdi vb.).

N

Kullanacagi satis teknigini acikladi.

Satis sunumunu yapacag drini agikladi.

Uriin hakkinda verdigi bilgiler uygundu.

Kullandigi materyaller satis sunumuna uygundu.

Kullandi§i satis teknigi satis sunumuna uygundu.

Satis teknigini dogru kulland.

Olo|N|oojo |~ |Ww

Kullandigi satis teknigini segme nedenini agikladi.

10 | Satis teknigi hakkinda verdigi bilgiler uygundu.

TOPLAM PUAN

Toplam Puani 100’liik Sisteme Doniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yiiksek puan, her bir 8lciit icin 5'ir.
Tabloda toplam 10 &lg(t vardir. Dolayisi ile tablodan alinabilecek en yiiksek puan 10 X 5 = 50’dir.

Toplam Puanin 100’liik Sisteme Doniigii = [(Toplam puan X 100) / 50] form(li uygulanmalidir.
Toplam Puanin 100’liik Sisteme Doniigii = [(........ccovrvrerernnn. X100)/50] =............ puan.

Tablo Puanini 100’liik sisteme doniistiirme islemi: Tablodan alinabilecek en yliksek puan, her bir kriter icin 5
puandir. Tabloda toplam 20 6lgme kriteri vardir. Dolayisiyla tablodan alinabilecek en yiiksek puan 20 X 5=100"diir.

PUAN = [(Genel puan toplami X 100) / Alinabilecek en yiiksek toplam Puan ] form(li uygulanmalidir.
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EKLER

EK-3.2 KULLANIM KILAVUZU HAZIRLAMA KONTROL LISTESI

Ogrencinin Adi Soyadi

Sinifi / Numarasi

YONERGE: Asagidaki “Olciitler” siitununda “3.2 Kullanim Kilavuzu Hazilama” ile ilgili gdzlenmesi gereken beceriler
listelenmistir. Uygulama, asagidaki olcitlere gore degerlendirilecektir. Gozlenen 6lgitlin karsisina, gézlem sonucu
icin X isareti kullanilacaktir.

Olgiitler Evet | Hayr

Calismasi yonergeye uygundu.

Belirledigi Urin ¢alismaya uygundu.

Uriin dzellikleri ile ilgili verdigi bilgiler uygundu.

Uriiniin kullanim sekli hakkinda verdigi bilgiler uygundu.

Kullanilan gorseller uygundu.

Uriintin ayipl olmas! halinde iade ve degisim kosullari hakkinda bilgi verdi.
Uriiniin ayipli olmamasi halinde iade ve degisim kosullari hakkinda bilgi verdi.
Uriiniin teknik destegi ile ilgili bilgiler verdi.

Yazilar yazim ve dil bilgisi kurallarina uygundu.

10 | Kullanim kilavuzu tasarimi yonergeye uygundu.

Degerlendirme: Tabloda verilen 10 élclitten en fazla 4 élgUt igin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu 6grenme birimi
icin basariniz yeterli diizeydedir. 4'ten fazla 6IgUt icin “hayir” kutucugu isaretlendi ise bu konuyu tekrar etmeniz
onerilmektedir.

Ol N|IOO||R~|OIND|—
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME BiRiMi 1
SATIS VE SATISLA ILGILI TEMEL KAVRAMLAR
DOGRU-YANLIS BOSLUK DOLDURMA GOKTAN SEGMELI
1.1Y| 6 | Y | 11.| Pazarlama | 16. insan ag 2. | C|27.|D |32 (D |37.[|A|42.|D
2|D| 7. D |12. | Tutundurma | 17. Parekende 22. (D |28. (B | 33.|E |38 B [43.|C
3.]v|s | D |1 dar‘?’;ﬁfam 18, S:‘V‘;‘g;ggrr::gg/ 23. |A|29.|C |34 [E|30.|B|44]|D
D|9. | D (14 insanla 19. Dogrudan 24, (D |30. (D | 35 | A|40.| E [45. | A
Y|10.| Y |15. Telefon 20. Davranis 25. |E|31.|D| 3. |C|41.[C|46.|E
26. | C
OGRENME BIRIMi 2
BULMACA CEVAP ANAHTARI
SOLDAN SAGA YUKARIDAN ASAGIYA
4  Etki tepki 15 Coklu segenek 22 Rolyapma 1 Misteri 6 ihtiyag 13 ltiraz
9 Varsayim 17 Planlama 23 Hangisi 2 Rekabet 7 Fayda 14 Beden dili
10 lletisim 19 Kisisel satis 24 Sosyal 3 Stratejik 8 Demonstrasyon 16 Diksiyon
12 Naidas 20 Potansiyel 25 Firma 5 Taktiksel 11 Bumerang 18 Agik uglu
21 Sunum
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME BiRiMi 2

KiSISEL SATIS

DOGRU-YANLIS BOSLUK DOLDURMA GOKTAN SEGMELI
1. [D| M. | Y |22 | Kisiselsatis | 32. Gm@’:‘e‘*sgﬁi'ht'ya@ 42.| E [52.| A |62|D |[72. |D
2. |Y|[12. | D | 23. Kopri 33. Acik uglu 43.| B [53.| B |63.|C 73. |A
3.|D[13.]Y ]| 24 Sen dili 34. Yénlendirici 44.| D (54.| B |64.|B 74. |B
4. | Y| 14. | Y | 25 Beden dili 35. | Uriinézellikleri |45.| D |55.| D | 65. |E 75. |E
5. | Y|[15. | D | 26. | Etkindinleme | 36. Deneme 46.| A [56.| B | 66. A 76. |E
6. [ Y| 16. | D | 27. | Sosyalmesafe | 37.| Sunum stratejisi | 47.| E |57.| B | 67.|B 77. |E
7. | D[17. ] Y | 28. Goz temasi 38. intiyag- Tatmin | 48. | E |58.| C |68.[C 78. |D
8. [Y|18. | D|29.| Ceneoksama | 39. Zamanlama 49.| C (59.| C | 69.(C
9. |D[19. | D[ 30. | ilgiveisteginin | 40. [ Dolayli reddetme | 50.| E |60. | E | 70.|E
10. | Y [20. | Y | 31. Musteri 41. | Negatifkapatma | 51.| C |61.| D | 71. |A

21. | D

~ OGRENME BiRIMi3
KISISEL SATI$ TEKNIKLERI

DOGRU-YANLIS BOSLUK DOLDURMA GOKTAN SEGMELI

1 D 6. Tanitim yaklagimi teknigi 1. D 16. E

2, 1. Arastirma yaparak yaklasma teknigi 12. A 17. E

3. Y 8. Sessiz satis teknigi 13. E 18. A

4 D 9. Garanti 14. A 19. D

5 Y 10. Satis sonrasi hizmetler 15. D 20. B
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