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HIZMET ANLAYISI

Guinlik yasantimizda sik sik hizmet sozctiguni kullanir,

karsilastigimiz kisi ya da kuruluslarin nasil bir hizmet
sundugunu yorumlariz.

Herhangi bir kurulustan ayrilirken edindigimiz izlenimler ve
sahip oldugumuz duygular, bizim o kurulus ile ilgili algimizi

gosterir.Her birey verilen hizmeti kendi beklentisi ve algisi ile
kisiye 0zel olarak degerlendirir.

Peki sizce “ Ivi Hizmet “ nedir ?
Y
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Verilen hizmeti degerlendirirken goz ontine aldigimiz
iki kriter vardir :

Hizmetin madde yont

- Personel sayisi

- Flyat

- Teknik ve mekanik olanaklar yeterli mi ?

- Fiziksel ozellik



SSV

Hizmetin kisisel yonu
Hizmeti saglayanlar ;
- Ilgili mi ?
- Samimi mi ?
- Guler ytizli ma ?
- Guvenilir mi ?

- Saygili m1 ?
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MEMNUN OLMAYAN
MUSTERININ

% o5 i
Sikayetleriyle uygun sekilde

ilgilenilirse, cozim olmasa bile o

firmayla is yapmay1 strdirir
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Verilen hizmetten memnun olmayan miisterilerin ;
- % 65'i Kisisel hizmetten memnun degildir.
- % 90’1 Memnuniyetsizligini 8 - 10 kisiye soyler.

- % 85’i Bir daha o firmayla is yapmaz.

O halde, madde hizmetiniz ne kadar iyi olursa olsun, eger
yeterli kisisel hizmet veremiyorsaniz isyeriniz kaybeder.



KALITELI HIZMET =
ILKELERI

Misteriyi dinlemek.

/

Misteriyi anlamaya calismak
Yeniliklere acik olmak
Ayrintiya Onem vermek
Alternatif yaratmak
Insanlara deger vermek
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Hizmet kalitesini arttirmak i¢in her seyden once miisteriyi dinlemek,
ona giivenmek, diiriist davranmak, miisteriye stirpriz yapmak ve
hizmeti gelistirme gayreti icinde olmak gerekmektedir.

Discinizin sizi arayip iki giin once yaptirdiginiz dolguyla ilgili agrinizin
olup olmadigini sormasi verdigi hizmetin kalitesini arttiracaktir.Boyle
bir tutum, o kisinin verdigi hizmet ile ilgili alginiz1 degistirecek,verdigi
ilaclar daha ¢ok ise yarayacaktir.

Bir isletme eger calisanlarina deger veriyorsa ¢alisanlar da miisterilerine
deger verir.Calisanlara bir sorunla karsilastiklarinda sorunu ¢ozecek yetki
verilmesi, isletmenin calisanlarina verdigi degeri gosterir.Calisanlar ise
sayginlik kazanmak i¢in sorumluluk ve insiyatif istlenmenin yani sira i¢
ve dig musterilerine verdikleri hizmetin kalitesini her giin biraz daha

yukseltmek icin ¢caba gostermelidirler.
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Miisteri hizmeti,isyerinizde birbirinize iyi hizmet
etmekle baslar,
- Is arkadasinizla saglikl iliskiler kurun :

-Bilgiyi paylasin,

- Yardim isteyin,

- Yardimi aldiktan sonra tesekkiir edin,

- Olumlu ozelliklerini gorin,
- Takdir edin
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- Her zaman nazik ve profesyonel bir anlayis icinde olun,
- Kendi hedeflerinizi anlatin,

- Diger kisilerin hedeflerini anlayin,

- Birbirinizi tebessiim ile karsilayin

- Birbirinizle konusurken biitiin dikkatinizi karsinizdakine
verin ve g0z temasini ihmal etmeyin.
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- Birbirinizin sorunlarina duyarl olun.

- Hi¢bir zaman “ hakli miyim ?”, “ haksiz miyim?”
)
tartismasina girmeyin.

- “ Ne yaparsam amacima ulasirim “ diye diistinerek farkli
yollar arayin, yaraticiliginizi kullanin.

- Itiraz ve sikayetleri engel olarak degil,iliski kurmak ve
yakinlagsmak icin firsat olarak degerlendirin.

- Sorun baskasinin olsa bile “sorun benim sorunum”
deyin ve beraber ¢oziim tiretmeye calisin.

Oncelikle kendi kendimizin miisterisi oldugumuzu
unutmayin.Is arkadaslarimiz ile iyi 111$k11er

kurabilmeniz,dis miisterilerimize iyi hizmet
verebilmeniz i¢in on kosuldur.
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lyi hizmet verebilmek icin nelere dikkat etmeliyiz ?

Hazirlanmak

Misteride giiven uyandirmak

Miisteriye giivendiginizi hissettirmek

Fikirlerini sormak ve onerilerini istemek

Miisteriyi dinlemek ve cevap vermek

Misterinin devamliligini saglamak

Misteriye onemli oldugunu hissettirmek

Misterinin istedigini anlamak icin ince detaylar1 6grenmek

Takip etmek

Misterilere olan tavriniz onlardan alacaginiz karsiligi belirler.
Kurdugunuz her olumlu iligki,var olan miisterilerimizi firmamaizla

biittinlestirir ve en az bir yeni misteri kazandirir.
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___DAVRANISLAR : Oleiilii, kibar, ilgili, neseli

IYI BIR SUNUS : Stkmayan, dikkat cekici

URUN BILGISI : Uriinle ilgili, sirketle ilgili, rakip iiriinle ilgili

ZAMAN KULLANIMI : Etkili

SES TONU : Canly, enerjik ve duyarh

MUSTERI ODAKLI

DAVRANMAK : Misterinin ihtiyaclarina gore davranmak

ITIRAZLARA

VE SIKAYETLERE

KARSI ACIK OLMAK : Karsi ¢cikmadan misteriyi dinleyin,
Sikayet eden misteriyi giilerytizle karsilayin,

NY1
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Hakli-haksiz tartismasina girmeden,iizgiin oldugunuzu

belirtin,
ilgi gosterdiginizi hissettirin,
Yapilan bir hata varsa oziir dileyin,

Misteri sikayetlerini musteri lehine ¢ozmeye gayret
etmeniz degerli bir miisteri kazanmaniza neden olur.



 KURUMUNUZUN —

Amaci Kurum kiltarta Ekip Ruhu
Politikalar1 Misterileri Calisanlar
Stratejisi Rakipleri Kurallar:
Servis Aglari Uriinleri Yontemleri

hakkinda bilgi sahibi olun.
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PROFESYONEL DAVRANIS
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Insan etkilesiminin sonuclari,matematik etkilesiminin sonuclarindan farkhdur.

Matematik etkilesim sonuclarini biliriz. 2+2=4 eder.Peki insan etkilesimi ?
Sinerjik olursa biitiin, parc¢alarin toplamindan ¢ok, asinerjik olursa biitiin
parcalarin toplamindan az olabilir.Eger aile i¢cinde bireyler ve is hayatinda
ekipler sahip olduklari farkliliklar birbirlerine tistiinliik saglamak icin
kullanirlarsa birbirlerini engellerler.Boylece insanlar sahip olduklar:
potansiyellerinin tamamini kullanmamis olurlar.Boyle bir durumda hem
bireylerin birbirlerine olan duygulari olumsuz olur, hem de ¢6ziimlerin

etkinligi azalir.
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ISTEK,
BASARININ BiR SONUCU DEGILDIR.
ISTEK,
BASARIYA GIDEN YOLDA ATILMIS ILK VE TEMEL
ADIMDIR

Kazanmaya programlanmuis kisiler
“Yapabilirim
Yapmak istiyorum’,
“Yapacagim “ der.
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Kaderlerini kontrol eden kisiler, karsilasilan problemleri, sonuclara ulasma yolunda birer
firsat olarak gorurler.Kaderinizi kontrol edebilmeniz icin ;

- Daha fazla ¢alisin,

- Sorunlarin tizerine gidin,

- Cevreye dostca ve olumlu duygular besleyin,

- Verdiginiz sozleri tutun,

- Dinleyin,

- Bagkalarinin giicli yanlarini fark edin ve bunu belirtin,
- Yaptiginiz isin sorumlulugunu alin,

- Zamaninizi daha iyiye ulagsmak icin kullanin,

- Hata yapmaktan korkmayin

- Ihtimalleri degerlendirin.
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Profesyonel davranis amaca yonelik davranistir.

Profesyonel davranis, insan iligkilerini ve cevre sartlarini kontrol etmeyi gerektirir.
Bundan bagka kurallara uymak ve farkli coziimler aramak da profesyonel davranisin
vazgecilmez parcalaridir.

Sorun olan bir ortamda iki yeriniz vardir; ya sorunu ¢ozen ya da sorunu yaratan
tarafta olmak.Siz genellikle nerede duruyorsunuz? Sorunlarin ¢6ziilmesinde hakl
¢ikmaya mi calistyorsunuz, yoksa sorumluluk almaya mi?

Profesyonellik amaca uygun alternatif ¢oziim tiretmeyi gerektirir.

Profesyonellik, is ile gurur duymaktir.Verdigi hizmetten memnun olmaktir.
Profesyonel yaklasim, gelistirilmis hizmet standartlar1 icerisinde miisterileri
zorlamadan ve zorlanmadan ilgi ile karsilamaktir.Onlarin “Her gelislerinde ayni
hizmeti, ayni sekilde alabilecekleri” mesajini verebilmektir.Ciinkii ancak bu sekilde

artan rekabet ortaminda, artan misteri memnuniyeti saglanir.



Fark yaratmanin on kosullari

- Zeka
- Bilgi
- Istek

- (Cesaret
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-Alternatif yaratabilmek icin bu dort 6zellik gereklidir.Zeka,istek ve cesaret
bir yonii ile dogustan getirdigimiz, bir yoniiyle ise gelistirdigimiz ozelliklerdir.
Bilgi ise kazanilir.Edindigim ve edinecegim bilgileri nasil kendi birikimimle
birlestirip sinerji yaratabilirim diye diisiinen ve eyleme dontstiiren kisiler
gerek is hayatinda gerekse 0zel yasantilarinda basarili olur.

-Ben elimden geleni yapiyorum ama onlar.......... Diye baslayan ctimlelerin ardina
siginmak profesyonellikten uzak, “mazeret” tiretmeye yonelik davraniglardir.
Unutmayin ki karsimizdakini su¢clamak tizere elimizi, bir parmagimiz karsiy1

gosterir bicimde uzattigimizda ti¢ parmagimiz her zaman kendimizi gosterir.



PROFESYONEL
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- Kontrol eder

- Standartlar korur
- Alternatif yaratir

- Kazang saglar

AMAC : MUSTERI MUTLULUGU
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-Profesyonellikte amac iliskiye girdigimiz i¢ ve dis miisterilerimizi memnun
etmektir.Miisterimiz ancak kurdugumuz ilisgkiden memnunsa bizimle tekrar
iliskiye girmek icin istek duyacaktir. “Davranisi belirleyen sonucudur “ ve
insanlar sonucundan memnun kaldiklar1 davranisi tekrarlar.

-Bir sistem i¢inde herkes bir digerinden hizmet alip verdigi i¢in birbirinin i¢
miisterisi konumundadir.Yapilan arastirmalar, dis misterilere verilen hizmet
kalitesinin, i¢c miuisterilerin birbirine sundugu hizmet kalite ortalamasindan
daha iyi olmadigini gostermistir.

-Profesyonel davranig amaca yonelik bir davranistir.Karsit1 ise amator yani icten
geldigi gibi davranmaktir.Iste o nedenle bir profesyonel girdigi her iliskide
kendine “Karsimdakini memnun ettim mi?” diye sormali,memnun edemedigi
miusterileri i¢cinse “Ne yapayim ben elimden geleni yaptim? demek yerine
“ Nerede yanlis yaptim? ne yapsaydim olumlu bir sonug alabilirdim?” diye
alternatif aramalidir.
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ELINIZDEKI
TEK ARAC 2
CEKIC iSE, o
/ DUNYAYI
’ CIVI OLARAK

GORURSUNUZ.
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Tiim insanlar diinyaya kendi sablonundan bakar.Eger kendi
sablonunuzu “ nasil daha iyi ve basarili olurum”a uygun hale
getirmek adina, her basarisizlik ya da hatada, kendinizi sorgulamak
yerine bagkalarini su¢larsaniz elinizdeki tek arac cekic olacaktir.

Elinizdeki tek arag cekicse diinyayi ¢ivi olarak gormeye

mahkumsunuz demektir.



INSAN ILISKILERININ
AMACI

- Anlasilmak

- Onemsenmek
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Tiim insanlar kurduklar: tiim iliskilerde iki temel
beklentiyi yasarlar, anlasiimak ve 6nemsenmek.Insanlara
onlar1 onemsediginizi hissettirebilmek anlasildiklarini
hissettirebilmekten daha kolaydir.

Insanlara anlasilmishik duygusunu yasatabilmek icin
oncelikle onlarin duygularini degistirmeye calismak
yerine, duygularini yargilamaksizin anlamaya calismali

ve anladigimizi da geri bildirmeliyiz (Empati)
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ILISKI =
BOZMAK
ICIN
IKi ALTIN
ANAHTAR

- Olay1 “ KIM HAKLI “
biciminde ortaya koyun.

- Insanlar “ DEGISTIRMEYE *
calisin.
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Eger insanlarla iligskinizi gelistirmek yerine bozmak isterseniz,olaylari e
“kim hakl1” sorusunu sorarak degerlendirmek ya da insanlar1
degistirmeye calismak yeterlidir.

Profesyonel bilince sahip bir kisi olaylari, kendisini karsisindaki
kisinin yerine koyarak, onun bakis a¢isin1 anlamaya calisarak
degerlendirir.

Bir profesyonel, iliskiyi kontrol etme bilincinde oldugu i¢in anlasma
yolundaki ilk adimi daima kendisi atar.Eger ilk adimi siz atacak
olursaniz karsinizdaki kisinin de olaylara sizin aginizdan bakabilmesini
saglayabilirsiniz.

Karsimizdaki insanlarin dis goriiniisiinti, davranisini, diisiince, inang ve
duygularini degistirmeye calistigimizda catisma kacinilmaz hale
doniismektedir.Ozellikle inanc ve duygular kisiye 6zeldir ve degistirilemez.
Karsimizdaki insanin duygularina 6nem vermez, yargisiz anlamaya
calismaz ve degistirmeye calisirsak, o kisi bizimle kurdugu iliskide
“anlagilmamislik ve 6nemsenmemislik” duygusunu yasayacaktir.
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HAYATTA
DEGISTIREBILECEGINIZ
EN DEGERLI VARLIK
KENDINIZSINIZ
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Degisiklik insanin kendisinden baslar. O ytizden
“Patronum degissin,karim/kocam degissin,ah bilmem
kim su benim o0grendiklerimi bilseydi..... Nerede o
giinler” demeyip herkes kendi degisimi,gelisimi ile
ilgilenmelidir.

Diinyay1 degistirmenin yolu insanin kendini ve

olaylara bakis acisin1 degistirmesiyle mumktndir.
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INSANLARI
DEGISTIREMEYiz

Davranislar degistirmek icin :
- Isteklendirebiliriz

- Cesaretlendirebiliriz
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Bir catisma yasandiginda genelde bunu ti¢ yoldan birisi ile ¢ozeriz.
- Karsimizdakini degistirerek
- Sartlar degistirerek
- Kendimizi degistirerek
Karsimizdakini degistirmeyi secersek sonug vermez bir tartismanin
icine girebiliriz.Degisime kim karar verecek ? Insanin kendisi. O halde
insanlar1 degistiremeyecegimizi, yalnizca degisime  karar
vermeleri icin isteklendirebilecegimizi ve cesaretlendirebilecegimizi
ogrenmeliyiz.
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DAVRANISLARI
DEGISTIRMEK iCiN

- Yanlislar1 degil
- Dogrular1 yakalayin
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Insanlar1 degistirebilmenin,daha dogrusu gelisim icin
cesaretlendirebilmenin yolu onlarin yaptigi dogrulari
yakalamaktan ve bunu kendilerine soylemekten gecer.

Degisime hata bulmaya odaklanmis bir kiiltira
sorgulamakla baslamaliyiz.Bir insan1 degerlendirirken
temel ilkemiz “Nesi yanlis” degil “Neleri iyi yapiyor,hangi

yonlerinin gelisime ihtiyaci var” olmali
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Davranislar davranislari dogurur.

insanlardan alacaginiz karsilik onlara olan davranislariniza baghdir.
Profesyonel olan kisi davranisi kontrol eden kisidir.
Gergin davranis Gergin davranisi yaratir.

Sakin davranis Sakin davranisi yaratir.

Davranislarimizi secebiliriz.

Profesyonel iligkiler, profesyonel is iklimini yaratir.Biitiiniin olusmasinda

sirket calisanlarinin etkin rold vardir.

Bizim kurulusumuzda calisanlar icin sorunun kimden veya
neden kaynaklandigi degil,nasil coziilecegi onemlidir.
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CEKINGEN DAVRANIS

Kendini ortaya koymaz

Dogrudan degil, imali konusur
[liskilerinde kaygili ve sikintilidir

Kendi adina secim yapilmasina izin verir
Karsisindakilerin karsi ¢cikamayacagi

bicimde davranir

SONUC: KENDINE KIN VE OFKE DUYAR
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SALDIRGAN DAVRANIS

Baskalarini suclar, kendini over

Kendi haklarini korur

Baskalarinin hakkina saygi duymaz

Duygulara duyarsiz ve saygisizdir

Baskalar1 adina se¢im yapar

Tepkicidir

Kolayca tehdide yonelir

SONUC: SEVILMEZLER VE YALNIZ KALIRLAR



GUVENLi DAVRANIS

Kendini ve duygularini ortaya koyar
Haklarini korur

=

Baskalarinin haklarina saygilidir
Duygu ve diistincelere saygilidir
Gerektiginde bagkalarini su¢glamaksizin
kendini over

- Tehdide yonelmez

- Sosyal sorumluluk tasir

SONUC: SEVILEN VE SAYILAN INSAN OLUR
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GUVENLI DAVRANIS

Davranis bicimimiz zaman zaman bazi farkliliklar
gosterse bile bir profesyonel olarak ana amacimiz
giivenli (assertive) davranis bi¢gimini benimsemek
olmalidir.

Guvenli davranis bi¢cimi insan ancak gercekten
istediginde, en yakinlariyla olan iligkilerini tarafsizca
gozden gecirdiginde ve alternatifler arandiginda

kazanilabilir.



OLUMLU iLiSKi GELISTIRME

GOz temasi kurun ve gtilimseyin

Dinlerken arkaya yaslanip kollarinizi kavusturmayin
Acik jestler yapin

Kisilere ismiyle hitap edin

Soyleneni bilseniz bile dinleyin

Soze asinerjik kelimelerle baslamayin

(Hayir, ama, yok, olmaz, asla vb.)

- Dig gorunusunuze onem verin
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SATIS VE SATICILIK

Satis iligki ve ikna sanatidir.Bu sebeple insan iliskilerinde basarili olmalk,

satisin on sartidir.Insan iliskilerinde basarili olamayan bir satici,satisin
gerceklestirilmesinde basarili olamaz.

Misterilerin size gelislerinde
-Cozulmesi gereken problemler,
-Karsilanmasi gereken ihtiyaclari vardir.

Satista amaciniz,miusterinin ihtiyaclarini ogrenmek
ve bunu elde edebilmesinde en iyi yolu bulmasina
yardimci olmaktir.
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Musterinin satin almasini etkileyen

genel faktorler :

1.I1htiyaclarim karsilayacak {iriin ya da hizmetiniz var mi ?
2.Fiyat misterinin biitcesine uygun mu ?
3.Hizmet veya urtin misteri istediginde elinde olacak m1 ?

4.Satin alma islemini baskalar1 yapiyorsa, onlar onaylayacak mi ?

5.0zel istekleri var m1 ? (vade,iskonto vb.)
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Kisisel faktorler :

1.Musteri tirtin veya hizmetinizden memnun mu ?
2.Musteri size guveniyor mu ?

3.Misteri ihtiyaclarini karsilayabileceginize inantyor mu?
4.Musteri sizi aradiginda size ulasabiliyor mu ?

5.Miusteri tirin ihtiyaclarinda tekrar sizin Griunlerinizi
kullanma konusunda size geri dontis yapiyor mu ?



- Olumsuz tutumlar ne olabilir

- Olumsuz tutumlar i¢in hangi

\\

SATIS GORUSMESI
ON HAZIRLIGI

Kimle gortisityorum
Firsat/Gereksinimler neler
Hangi temel bilgi
Amacim ne

Acilis nasil olmali

yontemleri kullanmaliyim

NY1

sSSsV
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Bir satis goriismesinde etkili olabilmek icin, goriisme yapmadan once
hazirlikli olmak ¢ok onemlidir.Yapacaginiz hazirlik mutlaka gortismenin
onemine baglidir ama, gene de her goriismeden once kendinize
sormaniz gereken belli temel sorular vardir.

Bunlar : Satis goriismesi yapacagim miisteriyle ilgili neler biliyorum ?

Bu miisterinin firsat ve/veya gereksinimlerinin neler olabilecegini

tahmin edebiliyor muyum ? Hangi temel bilgileri edinmem gerekir ?

Satis goriismesinin amaci ne (bu miisteriden ne tiir bir s6z almak isterim)?
Satis gorismesinin acilisini nasil yapacagim ? Herhangi bir olumsuz
misteri tutumu olabilir mi ? Eger olursa giderebilmek icin nasil bir yontem
uygulamaliyim ?
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Satig gorismesi on hazirliklar1 ongorilere dayanir.Goriisme siiresince
bu ongoriileri test etmelisiniz.Misterinin gereksinimlerinin, sizin
ongordiiklerinizden tiimiiyle farkli oldugunu gorebilirsiniz ya da
gorisme sirasindaki olaylara bagli olarak misteriden alacaginiz soz
beklediginizden az veya fazla olabilir.Eger goriismeden once hazirlik
yapmazsaniz, goriisme sirasinda hem kendinizin hem de miisterinizin
zamanini bosa harcamis olursunuz.
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SATIS NE DEGILDIR ?

- Bir yarisma

- Yalnizca urunu tanitmak
- Prim kazanma araci

- Bir atimlik barut

- Istenmeyeni zorla satmak
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Satis herseyden once “ kim daha cok satacak “ yarismasi olmamalidir.
Satis1 boyle goren firmalar, kisa vadede basarili gibi goriinseler bile,uzun
vadede hem prestij kaybetmekte hem de sanayinin miisteri goziinde
givenilirligini yitirmelerine neden olmaktadir.

Satis yalnizca trtiint tanitmak olarak algilandiginda miisterilerle saglam
temellere dayali, onlarin gereksinimlerine 6nem veren, etkin bir

iletisim araci olmaktan cikip, tek yonli bir iletisime dontstir ki bu da

ya bir atimlik barut olacaktir ya da istenmeyeni zorla satmak olarak

algilanacaktir.
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GEREKSINIM KARSILAMA SATISI

Misteri gereksinimleri bir satis gorismesinin odak

noktasidir, satis ise muisteri gereksinimlerini ortaya
cikarip bunlar karsilama islemidir.
Bu islemde basarili olabilmek i¢in detayli tirtin bilgisine
sahip olmak kadar firsatlarla gereksinimler ve tiriniin
ozellikleriyle muisteriye saglayacagi yararlar arasindaki
farki anlayabilmek de cok onemlidir.
Miisteri gereksinimlerinin
ortaya cikarilip
karsilandig: siirectir
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GEREKSINIM

Sunulan urune ait herhangi bir istek

Belirleyici sozcuikler :

- gereksinim duymak

- istemek

- eksikligini hissetmek
- ilgilenmek

- aramak

- arzu etmek
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Gereksinim, sundugunuz triin ya da hizmetin kullanimryla

SSV

karsilanabilecek bir miisteri istegidir.Miisteriler gereksinimlerini her
zaman net bir bicimde ifade etmezler.
Gereksinimleri tanimlamakta kullanmaya egilimli olduklar1 anahtar
sozcukler sunlardir :
= Sorununu ¢oziimleyebilecek bir yol bulmak isterdim”
=N Konusunda eksiklik duyuyorum”
i la yakindan ilgileniyorum”
g Sorununa bir ¢oziim ariyoruz”
- Keske sorununu ¢oziimleyebilecek bir yol olsaydi”
Gereksinim s6z konusu oldugunda, miisterinin ¢6ziim i¢in duydugu

istegin kesin olup olmadigini da sondaj yaparak dogrulamalisiniz.
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FIRSAT

Firsat, sundugunuz tirtin ya da hizmetle ¢oziimlenebilecek bir misteri
sorunu veya hosnutsuzlugudur.

Firsatlar, gereksinimlerden miisterinin sorununu ¢cozmek veya
hosnutsuzlugunu gidermek yoniinde istegi olduguna dair acgik bir ifade
icermemeleriyle ayrilirlar.Miisterinin bir sorununun olmasi mutlaka

onu ¢oziimlemek istedigi anlamina gelmez.

Sunulan tirtinle ¢oziimlenebilecek
musteri sorunu
veya
hosnutsuzlugu
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OZELLIK

Sunulan trinin bir karakteristigi

YARAR

Uriin karakteristiginin miisteri

acisindan tasidigi deger

/
NY1
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Bir¢ok satis elemani tirtinlerinin ozellikleri hakkinda tam bir bilgiye
sahiptir ve bu ozelliklerin misteri gereksinimlerini nasil
karsilayabilecegini net olarak bilirler.Satis elemanlar1 musterileriyle
ozellikler tizerine diisinmeye ve konusmaya dogru bir egilim gosterir.
Sorun, her musterinin kendi gereksinimleriyle bu 6zellikler arasinda
gerekli baglantry1 kuramamasindan kaynaklanir.

Bu nedenle miisterinize yalnizca tirtin 6zelliklerini sunarsaniz,
miusterinin aklini karigtirma ve gereksinimlerini karsilayamama
riskiniz olur.

Uriiniiniize ait ozelliklerin hangi yararlarinin miisteri gereksinimini

karsilayacagini acik bir bicimde anlatmaniz bu riski azaltacaktir.
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Sondaj, bilgi toplama ve miisteri gereksinimlerini ortaya ¢ikarma
amacina yonelik sorular sorma becerisidir.

Sondaj stratejisi gelistirirken oncelikli amaciniz miisteri gereksinimlerini
ortaya cikarmak olmalidir.Eger miisteri kayitsizsa ya da kapanis icin
yeterince musteri gereksinimi ortaya ¢ikarmadiysaniz, farkedilmemis
gereksinimleri ortaya ¢ikarmak i¢in sondaj yapmalisiniz.

Gereksinimler icin sondaj yapmadan once temel bilgi edinmeye

yonelik sondaj yapmaniz, miisterinin durumunu ve gereksinimlerini
daha net anlamanizi saglayacak ve satis1 kolaylastiracaktir.

Temel bilgi toplamaya yonelik sondaja ek olarak stirekli degisen miisteri
tutumlarini saptayabilmek icin de sondaj yapmalisiniz.Boyle
durumlarda yapacaginiz sondaj kayitsizlik, itiraz gibi miisteri

tutumlarini giderebilmenize de yardimci olacaktir.
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SONDAJ

- Acik sondaj
Miisteriyi rahat bir sekilde yanit
vermeye yoneltmek istediginizde acik

sondaj sorular1 sorun
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Temel bilgi almaya yonelik acik ve kapali sondaj :

Herhangi bir goriismede asagidaki konulardan biri ya da birka¢inda

SSV

onbilgi edinmeniz gerekecektir ;

- ziyaret ettiginiz yer, departman ya da kisi

- halen kullanilmakta olan tirtin ya da hizmet

- onemli rakip urtin ya da hizmet

- sizin sattiginiz urtnle ilgili karar verme siireci ve bu stirecte

rol oynayan kisiler
Temel bilgi edinmede hem ag¢ik hem de kapali sondaj sorulari

yararhdir.

Acik Kapal
Bu konuda kim Karar1 siz mi yoksa
Karar verecek ? Yoksa bir bagkas1 mi

verecek ?
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Gereksinimleri saptamaya yonelik acik sondaj :
Bazen misteri neye gereksinimi oldugunu bilir.Boyle durumlarda
en iyi strateji, gereksinimleri rahat bir bicimde ortaya koyabilmesi

icin acik sondaj sorulariyla tesvik etmektir.



SONDAJ

- Kapali sondaj

Miisteri yanitini evet/hayir ya da
sundugunuz seceneklerden biriyle
sinirlamak istediginizde kapali sondaj

sorular1 sorun

NY1
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- Aradiginiz tam olarak nedir ?

SSV

Konuyu genisletmeye yonelik acik sondaj :

Miisteriler bilgi vermeye basladiklarinda, onlar1 daha iyi anlayabilmek ve daha
fazla firsat yakalayabilmek icin soylediklerini genisletmeye tesvik etmek tizere
acik sondaj yapabilirsiniz.

- Bunun icin ne tiir bir ¢oziim diistiniiyorsunuz ?

Firsatlar1 ortaya cikarmaya yonelik kapali sondaj :

Kapal1 sondaj sorulari, miisteriler gereksinimlerini acik¢a ortaya koymadiklari
zaman, daha sonra gereksinim olarak dogrulayabileceginiz firsatlari ortaya
¢ikarmak icin yararhdir.

- Bazilari ...... ‘den yakiniyor, bu sizin icin sorun olmuyor mu ?
Gereksinimleri dogrulamaya yonelik kapali sondaj :

Bazen miusterilerin ifade ettikleri firsatlarin tiimu gereksinim degildir.Bir firsati
net olarak anladiginizda bu firsatin bir gereksinim olup olmadigini dogrulamak
icin sondaj yapmalisiniz.Kapali sondaj sorulari bu amacla kullanildiginda ¢ok
yararhdr.

“ Bu sorunu ¢cozmek ister misiniz ? “
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DESTEKLEME

Urlin yararlariyla miisteri

gereksinimlerini karsilamak
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Destekleme,
Misteriye ait bir gereksinimi ortaya cikardiginizda
ve
Bu gereksinimi net olarak anladiginizda tiriin yararlariyla miisteri
gereksinimlerini kargilama becerisidir.
Firsatlar ve belirsiz gereksinimler desteklenmemelidir.

Destekleme yapmadan once firsatlar gereksinim olarak dogrulanmaly,
belirsiz gereksinimler ise netlestirilmelidir.Her iki islem icinde

kapali sondaj yapmaniz uygun olur.



DESTEKLEME

- Ne zaman ?
1.Musteriye ait bir gereksinimi
ortaya cikardiginizda
2.Bu gereksinimi net olarak
anladiginizda
- Nasil ?
1.Gereksinimi onaylayin

2.Gereksinime uygun yarari sunun

NY1
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Destekleme iki asamada yapilir :
1.Misteri gereksiniminin onaylanmasi
2.Gereksinimi karsilayan uygun yarar(lar) in sunulmasi

Onaylamaniz, misteriye onun gereksiniminin 6nemini algiladiginizi,
Kendisini dinlediginizi gosterir.Bunu ayni fikirde oldugunuzu ya da

Gereksinimi anladiginizi ifade ederek yapabilirsiniz.

“ Size katiliyorum...”
“ Dogru haklisiniz...”

“ Evet, sizi anliyorum...”
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Uygun yarar(lar)1 sunarken, misteriye irtin ya da hizmetinizin
onun gereksinimlerine nasil yanit verecegini anlatiyorsunuz
demektir.Destekleme ifadenizde tiriin 6zelliklerinden kismen
sOz etmeniz yanlis olmamakla birlikte, bu 6zelligin ne yarar
saglayacagini belirttiginizden emin olmalisiniz.Aksi takdirde
miusterinin kendi gereksinimleriyle, sattiginiz tirtiniin 6zellikleri

arasinda kurdugu baglantiya giivenmek zorunda kalirsiniz.
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KAPANIS

Miisteriden bir sonraki agsama i¢in soz

almak
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Kapanis yaparak, yeterli sayida miisteri gereksinimini ortaya ¢ikarip bunlari
gerektigi gibi karsilayip karsilayamadiginizi sinarsiniz.

Misteri satin alma sinyali - s6z vermeye hazir oldugunu gosteren bir ifade, bir
mimik, bir cimle ya da bir soru - verdiginde kapanis yaparsiniz.

Kapanis iki asamada yapilir :
1.Gorusme sirasinda kabul edilen yararlarin 6zetlenmesi
2.Bir hareket plani onerilmesi ve bir sonraki asama i¢in s0z istenmesi

Yararlar ozetleyerek, musteriye goriisme sirasinda onemli oldugunu kabul
ettigi yararlar1 bir kez daha hatirlatmis olursunuz.Bu misteriye bir sonraki
asamaya sOz vermesi icin iyi bir taban olusturur ve sizin basaril bir kapanis
yapma sansinizi arttirir.Bu nedenle goriisme sirasinda kabul edilen yararlari
Akilda tutmak, kapanis sirasinda 6zetleme yapabilmek i¢in ¢cok onemlidir.



KAPANIS

- Ne zaman ?
Misteri satin alma sinyali verdiginde
- Nasil ?
1.Gorisme sirasinda misterinin kabul
ettigi yararlar1 ozetleyin
2.Misteriye bir hareket plani1 onererek

bir sonraki asama icin s0z isteyin

/
NY1
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Bir hareket plani onerdiginizde, miisteriden, ya satis ya da sizi daha

e
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Sonra satisa yoneltecek bir hareket icin so6z almaya calistyorsunuz
demektir.Onerdiginiz hareket plani, miisteriyle satis siirecinin neresinde
oldugunuza,istediginiz sozii verebilecek yetkiye sahip olup olmadigina
ve daha onceki goriismelere dayanarak bu soziin ne kadar gercekci
olduguna baghdur.
Misteriden istenebilecek anahtar girisimler :
toplu prezantasyon i¢in size olanak saglamasi
bir gereksinim analizi yapmaniza izin vermesi
sizi karar verecek kisiyle tanistirmasi
yaptig1 denemenin sonuglarini sizinle paylasmasi

ikinci bir gortisme icin randevu vermesi olabilir.
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Kapanis sirasinda anlagsmanin kesin olarak saglandigi tavrini
yansitmalisiniz.Konusmanizda kusku, cekinme ya da belirsizlik
Ifade eden hicbir sozciik yer almamalidur.

Eger miisteri kapanisi kabul etmezse nedenini sondaj yaparak
Bulmalisiniz.Miisteriler siklikla s6z vermekten kacinan bir tutum

Sergilerler.Bunu ortaya ¢ikardiktan sonra gidermeye calismalisiniz.
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GORUSMENIN ACILISI
- Acik sondaj

- Amac ifadesi

- Genel yarar ifadesi
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Bircok satis goriismesi miisterinin hatirini sormakla baslar.Ayni
zamanda bazi durumlarda kisaca “ kendini tanitmakla “ baslayan
gorusmeler de olabilir.Ancak sonunda sira mutlaka “is konugsmaya”
gelir. Aragtirmalar bunun tek ve dogru bir yolu olmadigini gostermistir,
ancak bircok satis elemani tarafindan bir¢cok durumda etkili bir bicimde
kullanilan teknikler vardir.

Bunlar ; a¢ik sondaj, amac ifadesi, genel yarar ifadesidir.

Bir acik sondaj ya da amag ifadesi kullandiginizda, ac¢ik sondajinizi
ya da amac ifadenizi konumlandirmaniza yardimci olacak bir baglanti
kullanmaniz daha uygun olur.
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-"Bir onceki gorismemizde tirintimiizle ilgili daha detayl bilgi edinmek
istediginizi soylemistiniz.Sizi en cok ilgilendiren konu nedir? “

-"Son gorismemizde turtintimiizle ilgili bazi ....... sorunlarinizdan soz
etmistiniz.Size nasil yardimci olabilecegimizi anlayabilmek icin

sorunlarla ilgili bilgi edinmek istiyorum.”

Genel yarar ifadesi kullandiginizda, varsaydiginiz bir miisteri
ifadesini tanimlar ve bu gereksinimi karsilayan bir genel yarar
sunarsiniz.

-" ......gibi problemler sizler tarafindan ciddi bir sorun olarak
algilaniyor.Iste bu nedenle Dogsan.......kaliteli tirinlerini sizlerin

kullanimina sunuyor.
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BASARILI SATIS TEMSILCISININ OZELLIKLERI

Ister satic,ister miisteri olsun anahtar kelime “memnuniyet”tir.Miisteri

memnuniyetine beklentiyi agsan “mitkemmellikle ulasilir.Bunu saglayacak
satis temsilcisi asagidaki ozelliklere sahip olmalidir.
UZM AN
G U LERYUZLU
BECERI K LI
PROF E SYONEL
HIZ M ETE YONELIK
E M PATI GOSTEREN
GUV E NILIR
DUYARLI

lyi satis temsilcisi kendinden emin ve giivenilir olmalidr.
Miisterinin ihtiyaclarini anlamaya hazir ve bu konuda istekli olmalidir.



\
Satis temsilcisi, satis kaybina yol acan ve miisteri tarafindan itici olarak algilanan
ozellikleri,bilgi eksikligi,hazirlikli olmamak ve zorlayici olmaktir.Bu sebeple satis

SSV

temsilcisi ;
- Bilgili, -Yardimci,
- Kendinden emin, - Olumlu davranis gosteren,
- Guvenilir, - Gulumseyen,
- Misteri odakly, - Hizli karar verebilen,
- Thtiyaclara duyarl, - Becerikli,
- Enerjik, - Sempatik,
- Planly, - Esnek,
- Coztime yonelik,

Basarili bir satis icin gerekli olanlar:
Dikkat
Ilgi
Istek
Girisim



Bedenin dili

Insanlarin yiizylize kurduklan iliskilerde kelimeler %o,
ses tonu %30, beden dili %60 6nem tasir.
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Beden dili iletisimin “sozel olmayan 0geleri’ne verilen isimdir.lletisimin sozel

olmayan ogeler :

Durus (Posttir) Oturmak icin segilen yer
Jestler Oturma bicimi
Mimikler Giyim

GOz temasi Makyaj-bakim

Basin kullanimi Mesafe-temas

Ayaklarin kullanimi Aksesuarlar

“Diinyada tekrarlanmayacak tek sey
ilk izlenimlerdir.”
Kurulusumuzun miisterilerini elinizde tutabilmek ve
yeni miisteriler kazanmalk,
Iyi bir baslangic yapmanizla, bu da
beden dilinizi
dogru kullanmaniz ile miimkindiir.
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insanlar diisiindiiklerinden veya hissettiklerinden farkli konusabilirler. Ancak beden

i

dili isaretlerini dogru yorumlayan birisi icin,insanlar sustuklari zaman da en az

yukarida siralanan on iki 6zellik agisindan dis diinyaya mesaj vermeye devam eder.

Beden dilinin ifadesinden kaginilmayacagina gore, beden dilini 6grenmek bizi
iliskilerimizde bir adim ileri gotiiriir.Beden dili, kisinin hem kendi, hem de diger

kisilerin duygu ve diistincelerini yorumlamasina izin verir.

Kelimeler kisinin “Ne” soyledigiyle,ses tonu ve beden dili ise “Nasil” soyledigiyle
ilgilidir.Insanin bir iliskiden elde ettigi sonucu belirleyen onun, stil ve tarzidur.
Kisacasi “Nasil” soylendigi, “Ne” soylendiginden dokuz kere daha 6nemlidir.

Karsilastigimiz bir kisiye karsi bizde olusan sempati, antipati gibi duygulari
aciklamak i¢in “Kanim kaynadi, kaynamadr’, “Goziim tuttu, tutmadi” gibi tanimlar
yapariz.Dismanlik,sikinti, gliven, saldirganlik, hoslanma gibi yasanan gercek
duygular1 yansitmak konusunda beden dilinin 6nemi biiytiktiir.
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Etkin dinleme

- “Dinlemek” miusterinin 6zlem ve ihtiyaclarinin anlagilmasindaki temel ve
belirleyici 6gedir.

- Insanlarin biiyiik cogunlugu yaklasik % 20 etkinlikle dinler.
Bir bagkasini dinlerken dikkat dagitic1 bir cok faktor ise karigir.Bu sebeple
zihnimizi butliniiyle musterinin soyledikleri tizerinde toplamak bilingli bir

caba gerektirir.

Satis temsilcilerinin 6nemli bir boliimii,konustuklari zaman
satabileceklerini diisiiniirler.
Oysa iyi satis temsilcileri dinleyerek satarlar.



Etkin dinleme ile kazanilanlar

Kisiler yargilanmadkiari i¢in
baglangicta stylemeyi
distndukierinden daha fazlasini
soyler.

Kendileri ile ilgili temelde
yatan sorunun farkina
varabilirler.

Kendi scrunlarina birlikte
¢ézum Uretebilirler.

“Anlagildim” duygusunu yasar,
karsilarindaki kisiye olumlu
duygu beslerler.

Amagclarinl asan bir sey
stylediklerinde, bunu fark edip
kendilerini duzeltebilirler.

Kargilarindaki kigiyi dinlemeye
ve anlamaya hazir duruma
gelirler.
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Misterilerle kurulan iletisimin amaci elestirmek,
yargilamak ve karsi tarafi degerlendirmek degil,

anlamak ve yardimci olmaktir.

Misterinin anlasildigini hissetmesi,

olumlu iliski kurmanin baslangicidar.
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lyi bir dinleyici olmak icin temel ilkeler

1) Susun

lyi bir dinleyici olmanin temeli “susma’nin 6nemini 6grenmekle baslar.Clinkii
siralanan biitiin adimlar ancak “susma”y1 basarabildikten sonra atilir.
Konusurken dinleyemez ve konusana yardimci olamazsiniz.

2) Konusani rahatlatin

Karsinizdaki kiside sozi kesilmeden dinlenecegi duygusunu uyandiran bir
atmosfer yaratin.Kendini baski altinda hissetmesine sebep olmayin.

3) Dinlemek istediginizi gosterin

Ilgi duydugunuzu gosterin.Karsimizdaki konusurken baska tarafa bakmayn,
bir sey okumayin.Karsi cikmak yerine anlamak icin dinleyin.

4) Dikkat dagitic1 6geleri uzaklastirin

Elinizde anahtarlik sallamak,not defterinizi karistirmak gibi dikkat dagitici
davraniglardan kag¢inin.
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5) Karsimizdaki kisiye empati gosterin oo
(Duygusunu anlayin ve paylasin)
Kendinizi karsinizdakinin yerine koyun ve onun ne hissettigini anlamaya
calisin.Boylece onun bakis acisini gorebilmeniz kolaylasir.
6) Zaman taniyin
Karsinizdakinin soziint kesmeyin ve kendisini ifade etmesine imkan tanryin.
7) Ofke ve olumsuz duygularimizi kontrol edin
Kizgin bir insan cogunlukla karsisindakini yanlis anlar ve kendini gii¢ durumda
birakacak tepkiler verir.Bu sebeple hemen karsilik vermeyin.
8) Soru sorun
Soru sormak konusan kisiye ilgi duydugunuzu gosterir ve onu konusmay1
sirdirmek konusunda cesaretlendirir.Ayrica, sorularin dogru yontemle
sorulmasi,konusanin kendi fikrini gelistirmesine yardim eder.
9) Yargilayic1 olmayin
Elestirici ve tartismaci bir tutum konusani savunucu olmaya yoneltir ve

ofkelendirebilir. Tartismay1 kazansaniz bile, kisiyi kaybedersiniz.
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Soru sorma —

Karsinizdakinin ne istedigini anlamaniza yardimci olur.

Karsinizdakinin diistincelerini netlestirmenize yardimci olur.
Karsinizdakinin fikirlerine 6nem verdiginizi gosterir.

(Cok konusmaktan kaginmaniza yardimci olur.

Tartismadan kacinmaniza yardimci olur.

Kapali sorular iliski kurmanizi engeller.

Acik sorular iligkiyi baslatir ve gelistirir Neden,ni¢in,ne,nasil,
nerede sorulari karsinizdakini konusmaya yonlendirir.
“Sizin tercihiniz nedir?” gibi yonlendirici sorular hem iligkiyi
gelistirir,hem de ayrintrya inmenize yardimci olur.

Soru sormak demek,tartismak demek degildir.Sorular tehdit
edici tonda ve nitelikte olmamalidir.
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Aciklama

-Basit ve yalin bir dil kullanin.

-Misteriniz kullanmiyorsa, siz anlamiyorsaniz ve uygun
kullanmiyorsaniz teknik terimlerden kag¢inin.

-Guvenilir ve kesin konusun.
-Enerjik ve canl olun.
-Konuya ve miisterinin amacina odakli olun.

-Bilmediginiz bir konuda, biliyormus gibi davranmayin.
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~ 1YI BIR ILISKI BASLATMAK VE
SURDURMEK iCIN

Saygi:Kisinin
kendisini onemli
hissetmesine

yardimci olmak

Samimiyet :
Dogal bir
yaklagim icinde
olmak

\/m1
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Empati :
Karsidakinin
duygusunu
anlamak ve

yansitmak
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Unutmayin ki,

Insanlar niyet ve duygularimizi anlayamaz, sadece davranislarimizi anlayabilir.

Miisterilerinize gosterdiginiz kisisel ilgi,
sizi ve firmanizi

unutulmaz yapar.
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Saygl Yargilamamalk,

elestirmemek
Soziini kesmemek
Sorular sormak
Temel nezaket kurallarina uymak
Kendini tanitmak
Kisinin adin1 6grenmek
ve kullanmak
Zaman ayirmak
Etkin dinleme
Dikkat
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Samlmlyet Savunucu olmamak ==™

Sozel davranisin sozel olmayan

davranigla uyum icinde olmasi
Kendiliginden davranmak

Duygular1 uygun sekilde
paylagsmak

Dogal tepki vermek

Kendinizden uygun sekilde

sOz etmek
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E IIlp atl Duygularini anlamaya calisin

“Bu durum seni rahatsiz etmis olmali..”
“Caninizin sikildigini farkediyorum...”
[letisime katkinizi; beden dili isaretleri ve kisa tekrarlar
ile belirginlestirin
Benzer davranislari paylasin
Davraniglarina ayna tutun
Guldigi zaman giiliin, kaslarini
cattigl zaman siz de ¢atin
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Insanlara verebileceginiz en 6nemli hediye dikkatinizdir!
Insanlar kisisel ilgi gordiikleri kisileri unutmazIlar.
Insanlarin adlarini ve yiiziinii belleginize yerlestirin.
Adini kisa araliklarla tekrarlayin.

Firmamizin unutulmazligi,

musterilerle sagladiginiz olumlu ilgi ile gerceklesir.
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MUSTERI TUTUMLARI

- Kabullenme
- Stiphecilik

- Kayitsizlik

- [tiraz

- Oyalama
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Kabullenme : Miisterinin tirtiniin yararlarini kabul ettigini ya da

onayladigini ifade etmesidir.

“ Gergekten kaliteli,boylece bir problemle karsilasmayiz.”

Siiphecilik : Miisterinin, Griintiniiziin sizin iddia ettiginiz gibi yararh
olup olmayacagi konusunda soru ya da siipheleri oldugunu ifade
etmesidir.

“ Bu kadar kaliteli olduguna inanmak oldukca zor.”

Kayitsizlik : Misterinin, tirintintiziin sagladigi yararlara gereksinimi
olmamasi nedeniyle ilgisiz kaldigini ifade etmesidir.

“ Su an kullandigim triinden herhangi bir sikayetim yok.”

Itiraz : Miisterinin iiriiniiniize kars1 oldugunu ifade etmesidir.

“ Cok pahali, muadiliyle aranizda % 20 fiyat farki var.”
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Bazen ifadeleri net olmadig1 icin miisterinin tutumunun ne oldugundan
emin olmayabilirsiniz.Bazen de miisteri olumsuz bir tutumu oyalama
yontemiyle gizler.

“ Cok iyi, siz bana bir brostir birakin ben incelerim.”

Her iki durumda da - belirsiz bir tutum veya oyalama - gidermeye
calismaktan once, bu tutumu net bir bicimde anlayabilmek icin

sondaj yapmalisiniz.Aksi takdirde tutumunun ne olabilecegini tahmin

etmek zorunda kalabilirsiniz......... ve tahmin tutmayabilir!
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SUPHECILIGI GIDERME

- Ne zaman ?
Miisteri stiphe
ifade ettiginde

- Nasil ?

Kanit sunun
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Miisteri siipheci davrandiginda bir kanit ifadesi kullanirsiniz.Bunu stiphe
duyulan yarari karsilayacak her tiirlii belge veya danisilacak herhangi
bir bilgiyi iceren kanit kaynagi kullanarak yaparsiniz.

Bir satig elemani olarak sundugunuz her tirtin icin kanit kaynaklarinizin
neler oldugunu iyi bilmelisiniz.Ayrica her miisteri icinde hangi kanit
kaynaklarinin daha uygun olacagini bilmeniz gerekir.

Kanitlama islemi sirasinda,tutumun tstesinden gelmeyi zorlastiracagi
icin musterinin stipheciligine katilmaktan kaginmalisiniz.Genellikle
kanit ifadenize baslamak i¢in en iyi yol kanit kaynaginizi
konumlandirmaniza yardimci olacak bir giris yapmaktir.

Kanit ifadenizi kullandiktan sonra, misterinizin tutumunu dikkatle
ol¢melisiniz.Eger misterinin ikna olup olmadigindan emin degilseniz

sondaj yapmalisiniz.
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KAYITSIZLIGI GIDERME

- Ne zaman ?
1. Rakip tirinden memnun
2. Sunulan turtine gereksinimi yok
- Nasil ?
Farkedilmemis gereksinimler icin

sondaj yapin
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Misteri sundugunuz triin ya da hizmetin yararlarina gereksinim

duymadigi icin kayitsiz kalir.Kayitsizlik giderilmesi ozellikle zor bir

durumdur.

Kayitsizligi gidermek icin uygulayacaginiz strateji farkedilmemis

gereksinimleri ortaya ¢ikarmak i¢in sondaj yapmaktir.Bunu gereksinim

olarak dogrulayabileceginiz firsatlar icin sondaj yaparak

gerceklestirirsiniz.Misterinin gereksinimleri gormesine yardimci olmak

icin, misteriyi sundugunuz uriinle ¢coziimlenebilecek problemleri veya

hognutsuzluklari ifade etmeye yonlendirmelisiniz.

Kayitsizligin giderilmesinde farkedilmemis gereksinimleri ortaya

¢ikarmak icin uygulamaniz gereken strateji,misteride iki ya da daha

fazla farkedilmemis gereksinimi bu yontemle ortaya ¢ikarabilirsiniz.

Misterinin “agir” kayitsiz oldugu durumlarda direkt olarak kapanis

yapmak bazen etkili olabilir.
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[letisim sirasinda cogu zaman miisteriden gortisler

gelebilir.Itirazlar satisc1 icin ipucu olarak

gorulmektedir.Bu ipuclar kullanilarak miisteri dogru
bilgilendirilmeli ve ikna edilmelidir.Bunu yaparken
asla rakipler kotulenmemeli, hatta rakiplerden soz

edilmemeli, Girinin sundugu farkhiliklar tizerinde
yogunlastirilmalidir.

Satis siireci icinde itirazlar karsilayabilmek od
noktasidir.Satis elemaninin karsisindakinin soyled

ak

igini

dinlemesi itirazlarini karsilamasi lazimdir.Ne yazil

< ki

bircok satis elemani bunu gormezlikten gelmektedir.
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ITIRAZLAR

itirazlar;
-Satis elemaninin kendisine
-Satis elemaninin sirketine

-Uriin ya da hizmete yonelik olur.
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ITIRAZLAR

- Olumsuzluktan kaynaklanan

- Yanlis anlamadan kaynaklanan
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Bir miusteri sundugunuz triiniin alimi ya da kullanimiyla ilgili bir
itiraz yonelttiginde, her ne kadar olumsuz da olsa size yararh bir bilgi
saglar.

Itirazlar genellikle iki kategoride incelenir : Yanls anlama ve
olumsuzluk.

Olumsuzluga bagh bir itiraz genellikle, sundugunuz tirtiintin musterinin
onemli oldugunu diistindiigti bir konuda yarar saglamamasina veya
Misterinin sundugunuz triiniin bir yoniinii begenmemesine bagh
olarak ortaya ¢ikar.Olumsuzlugu ele alirken miisterinin goziinde bu

olumsuz yoniin 6nemini miimkiin oldugu kadar en aza indirmelisiniz.



ITIRAZLARI GIDERME

Ne zaman ?

Miisteri itirazi Grinin olumsuz bir yoniine

bagliysa

Nasil ?

1.Musteriye daha once kabul ettigi yararlarm
hatirlatin

2.Gerekirse, gereksinimleri belirlemek icin

sondaj yapin
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Misteriye kendisinin kabul ettigi yararlar1 hatirlatirken kapali1 sondaj
sorular1 kullanirsiniz.Bu yontem miisterinin tiriintiniiziin her bir yararina
kars1 gosterdigi tutumu yeniden degerlendirmenize yardimci olur.Ciinki
misterinizin bu yararlara olan ilk tutumu olumsuzluklar1 gordiikten
sonra degisebilir.

Itiraz1 gidermek icin elimizde 6nceden kabul edilmis yararlar yoksa
ya da onlar yeterince giiclii degilse, olumsuzlugun onemini azaltmak
icin baska gereksinimler ortaya cikarmak icin sondaj yapmalisiniz.Bu
noktada kullanacaginiz yontem,kayitsizlig1 gidermekte kullandiginiz
yontemle aynidir.Misteri gereksinimlerini rahatca ifade etmeye egilimli
degilse,olumsuzlugun 6neminin azaltilmasina yardimci olacak,

fark edilmemis gereksinimleri ortaya ¢ikarmak icin sondaj yapmalisiniz.
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Olumsuzlugu giderdiginizi hissettiginizde, bir siire susup miisterinin
reaksiyonunu bekleyerek, kapanis veya sondaj yaparak yorumunuzun
dogru olup olmadigini degerlendirirsiniz.

Bunun i¢in kullanacaginiz sondaj cimlesi “ Gereksinimlerinizi

biitiintiyle goz ontine alacak olursak........ (kabul edilen yararlarin 6zeti)....
(olumsuzluklar) daha 6nemli degil mi? “ olabilir.



ITIRAZLARI GIDERME

Ne zaman ?

Miisteri itirazi yanlis anlamaya

bagli oldugunda

Nasil ?

1. Gereksinimi dogrulamak i¢in sondaj yapin
2. Yanlis anlamayi diizeltmek tizere bir destek

cumlesi kullanin
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ITIRAZLARI GIDERME

Yanlis anlamaya bagh itirazlar genellikle,iirintintiziin

belli bir 6zelligi ya da yararina iliskin olarak miisterinin
eksik veya yanlis bilgilenmesine bagli olarak ortaya cikar.
Yanlis anlamayi ele alirken tipki bir firsat
degerlendirmesinde oldugu gibi hareket etmelisiniz.
Destekleme yaptiktan sonra misterinin tutumunu
dikkatle degerlendirmelisiniz.Bazen misteri
saglayacaginiz yararlar konusunda stipheci davranabilir,

bu nedenle kanit sunmaya hazir olmalisiniz.
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-Itirazlar cogunlukla, dile getirilmeye calisilan ihtiyaclardur.
-Itirazlar kisinin yasadig1 bir belirsizlik,kararsizlik siirecinden dogar.Kisi verdigi
karar1 destekleyici ozellikleri gormek ister.
-Her itiraz, reddetmek demek degildir.
-Bir satis temsilcisi itiraz,karsi cikis ve elestirilere hazirlikli olmalidir.Bunlarla
satisin herhangi bir asamasinda karsilasmak kac¢inilmazdr.
_Itirazlar soyle karsilanabilir :
- Kizmayin ve duygulariniza kapilmayin.
- Miisteriye soylediginin veya diistindiigiintin yanlis oldugunu soylemeyin.
- Etkin dinleme yapin ve konusturun.
- Misterinin soyledikleri igcinden onun i¢in 6nemli olanin ne oldugunu
anlayarak cevaplayin.
- Misterinin bakis acisini anlamaya ¢alisin ve ona anladiginizi hissettirin.
- Itirazlan diiriist ve kendinizden emin olarak cevaplandirin.

- Hicbir zaman tartismayin, kaba davranmayin, agresif olmayin.



/f - SR

SSV
-Itiraz eden miisterinin sakinlesmesini bekleyin.

-"Hayir “ demeyin.Su¢lamayin, kusur bulmayin.

-Sessiz olun, misterinin konugmasina izin verin.Bu onun kizginligini
azaltacak ve daha sakin olmasini saglayacaktir.Yalniz bu sessizlik,sizin
kizginliginizin belirtisi olmamali, sadece miisteriyi dinlediginizi
gostermelidir.

-Olayin nedenini bulmak i¢in soru sorma teknikleri kullanin.Gercek
nedenin ofke ve soylenme arasinda kaybolmayip ortaya ¢ikmasini
saglayin.

-"Neden?..” “Ayrica....” gibi ifadeler musteriyi konusturur, itirazlarini,
gercek nedenleri ya da temel konuyu ortaya c¢ikarir.

-Empati gosterin, “Nasil hissettiginizi anliyorum”

-Itiraza coziim bulacaginiza dair giiven verin.

-Sonunda miisterinin ne diisiindiiglini soylemek icin firsat taniyin.Bu

firsat1 vermezseniz itirazi konusunda miisterinin ne hissettigini bilemezsiniz.
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-Itirazin s6zel olmayan isaretlerine dikkat edin.
Ornegin : Bas sallama, kararsizlik vb.

-Problemi anladiginizi geri bildirin.

-Miisterinin itirazini dinlerken “hak verme” veya “hak vermeme”nin disindaki
ifadeleri kullanin.”Evet”, “Anliyorum”, “........ diye distintiyorsunuz.” bu gibi
ifadelere ornektir.

-Gergekgi olun, Sorunu kabullenin, eger tiriiniin ya da ¢calisanlardan birinin
hatasindan kaynaklaniyorsa ve oziir dilemek gerekiyorsa,kendi tirtintiniiz ve
servisinizi 6vmeye calismayin.

-Miisteriye ne yapilmasini istedigini sorun.Bu, sizin yapabileceginizden ¢ok
daha kolay bir sey olabilir

-Itirazla sikayeti birbirinden ayirmak gerekir.

-Itirazlar gelecege yoneliktir.Eger miisteri gecmise yonelik konusuyorsa bu
itiraz degil, sikayettir!
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-Hizmetten memnun kalmayan misterilerin sadece %5'i gercekte sikayette
bulunur.Mutsuz misteriler olumsuz duygularini, aldig1 hizmetten memnun
olan miisterilerden en az iki kat1 kisiye anlatmaktadir.

-Size sikintisin1 dile getirmeyen bir miisterinin de bir cok sikayeti olabilir.

-Eger dogru ve dikkatli yaklasilirsa bir cok sikayet eden miisteri, diizenli ve
kazanilmis miisteri konumuna gelecektir.

-Eger misteri fiyattan sikayet ediyorsa, biiyiik ihtimalle o hizmette yolunda
gitmeyen birseyler var demektir.
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Fiyatla ilgili itirazlari karsilarken

- Daha ucuz tirtinlerin ozellikleri ile kiyaslayin

ve aradaki farki anlatin.
- Urlintin kalitesini vurgulayin.

- Musterilerin 6zlem ve ihtiyaclar ile ilgili

yararlar tekrarlayin.
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URUNLE ILGILI ITIRAZLARI
KARSILARKEN

-“Fiyat1 yuksek buldugunuzu anliyorum,irintn................ su
ozellikleri onun benzerleri arasinda farkli kiliyor “ deyin.
Miisterinin ifade etmis oldugu 6zlem ve ihtiyaclar1 hedef
alin.
Uriiniin yararlarini vurgulayin.

[tirazlar1 kendi tizerinize almayin.
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Davranis, gorunus,yaklasim,problem ¢oziiminde
hayati oneme sahiptir.
Biitiin problem ¢oziimlerinde en cok dikkat edilmesi
gereken olay1 musterinin goziyle gormek ve kendinizi

onun yerine koymaktir.

Misteri itirazlari,
satis icin bir firsattir.
Bu firsati1 degerlendirebilmek,
calisanlarin elindedir.
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FARKLI MUSTERILERE FARKLI HIZMET

Misterileri belirli 6zelliklerine gore siniflandirmaktan ve bir sablon icerisine

sSSsV

yerlestirmeye calismaktan kacinilmalidir.Onemli olan miisterinin icinde
bulundugu duygusal durumu ve nedenlerini anlayarak esnek olabilmektir.
Miisterinin duygularini ve davranislarini incelemek kisiyi daha iyi anlamaya

ve yakinlasmaya imkan verir.

Misterilerin degisik 6zellikleri,yasantilari,istekleri oldugu unutulmamalidir.
Sosyal agidan

Kiltiirel agidan

Egitim acisindan

O guinkii duygusu,ihtiyaclar ve beklentileri acisindan da farkli tutumlara

yonelebilir.
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NASIL BiR MUSTERI

A) Giivenli Miisteri

Dogrudan iletisim kurup isteklerini a¢ik¢a
belirten,iiriin hakkinda bilgili,ne istedigini
bilen,kaliteye ve yeniliklere 6nem veren

kisilerdir.

NE YAPMALI Ayt

-Etkin dinleme yapin

-Sordugu sorunun cevabini

verin
-Bilgisini takdir edin

-Misterinizi heveslendirin
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NASIL BIR MUSTERI NE YAPMALI
B) Titiz Miisteri
Boyle bir tutum icindeki miisterinin -Etkin dinleme yapin
zihninde “neden tercih edeyim” sorusu  -Karar vermesi icin acele
vardir.Ne istedigini bilmeyen,kararsiz, etmeyin.
trinle ilgili en ince ayrintilar1 bilmek -Diisinmesi i¢in zaman
ve tanimak ister.SOylenenlere siiphe taniyin.
ile yaklasmak veya verilen bilgilerdeki ~ -Uriinler konusunda acik ve
bosluklari aramak egilimi icerisinde doyurucu bilgiler verin.
olabilir. -Kendi soylediklerinden

yararlanarak ihtiyacla
urunler arasindaki bagi

gosterin.
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C) Muhafazakar Miisteri

Kendini her zaman giiven
altinda hissetmek ister,risk

almaz,degisim ve baski

altinda kalmaktan hoslanmaz.

Degisiklik ve yenilige karsi

kuskuyla yaklasr.
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NE YAPMALI ?

-Etkin dinleme yapin.

-Uriinii tamtirken giiven verici
bilgiler verin.

-Acik ve anlasilir cimleler
kullanin.

-Israrc1 ve zorlayici olmayin

-Beden diliniz ve ses tonunuz
ile gtivenilirliginizi ispatlayin.

-Diger musterilerin tirtin hakkinda

geribildirimlerinden faydalanin.
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NASIL BIR MUSTERI NE YAPMALI

D) Saldirgan Miisteri -Etkin dinleme yapin.
Kolayca patlamaya hazirdr, -Ilgi gosterin.
herkesin kendine hizmet etmesi -Kendisini 6nemsediginizi
ve ihtiyaclarimi kendi istekleri belirtin.
dogrultusunda karsilamasi -Sakin ve kontrollii olun.
gerektigini disuniir.Her seyin -Verilen tepkileri kendi sahsiniza
dogrusunu bildigine inanir ve yapilmis bir davranis olarak
kusur bulmaya calisir. algilamayin.

-Yardimc1 olmaya ve ¢coziim
bulmaya calisin.

-Ortaya koyuyorsa bilgisini
takdir edin.
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SATISIN GERCEKLESMESINDE

URUN BIiLGIiSI VE SUNUMU

Misteriden daha iyi bilmemiz gereken ve satiglarimizda
bize en cok yardim edecek temel konu trin bilgisidir.

NEYI  KIME NEAMACLA SATIYORUZ ?
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Uriin bilgisi nasil 6grenilir ?

Uriin Egitimleri
Katalog ve Brosiirler
Ekip Toplantilar:
Sunumlar

Firma Yetkilileri
Miisteri Deneyimleri
Dergi,kitap vb. yayinlar



Uriniin sunulmasi =

-Uriiniin sunulmasinin amaci, miisterinin ilgisini cekmek ve onda satin alma

istegi yaratmaktir.
-Satisin bu boliimi biitiintiyle tirtin bilgisine baglhdir.
-Uriinler miisterinin ihtiyaclariyla ortiismelidir.
-Misteriye her zaman birden cok tiriin sunulmalidir.Boylece birbirlerini

tamamlayan urtinleri sunmak, tek bir tirtiniin degerini asan ve miisterinin

satin alma kararini destekleyen bir sonu¢ dogurur.

-Urtin kendini degil, satis temsilcisi tirtinti satar.

Satis temsilcisi icin,satmakla satmamak arasinda bir fark yoksa,
miisteri acisindan da almakla almamak arasinda bir fark yoktur.
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Uriin bilginizi firsata cevirebilmek icin

- Uriiniin 6zelliklerini 6n plana cikartarak ve vurgulayarak sunun.Bu sunus
sirasinda Uriine ¢ok buiylik 6zen gosterin.

-Misteriyi de isin i¢ine ¢ekin.Bu tutum misteride sahiplenme duygusu dogurur.
-Uriiniin o6zellikleri yanisira yararlarini vurgulayin.

-Uriiniin 6zellikleri tirtiniin nitelikleri ile ilgilidir.

-Uriiniin yararlari,miisteriye saglayacag: imkanlarla ilgili olmali ve miisteri

acisindan onemli bulunmalidir.
-Uriiniin miisteriye saglayacag yararlar, iiriiniin satilmasini saglar.

-Ozellik ve yararlar “bu da” veya “boylece” kelimesiyle ayrilabilir.
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-Karsilikli iliskinin her asamasinda miisteriden geri-bildirim almaya 6zen
gosterin.Boylece dogru yolda ilerleyip ilerlemediginizi kontrol etmis

olursunuz.

-Miisteriye verilen yarara dontik bilginin su ozelliklere sahip olmasi gerekir ;
- Acik ve anlasilabilir
- Olctilebilir ve karsilastirilabilir
- Ihtiyaca uygun
- Ulasilir ve gercekei



SSV

-Soze hicbir zaman fiyat1 konu ederek baslamayin

-Daha yiiksek fiyata sunulan tirtiniin “pahali” olma sebeplerini degil,bu tirtinii
almakla miisterinin elde edecegi yararlar1 konusun.

-Bir irtiniin digerinden niye daha yiiksek fiyatla satildig ile ilgili sebepleri
biitiin ayrintilariyla bilmek yararhidir.Boylece fiyata bagli olmaksizin satis

yapma imkan1 dogar.

Firmanizin tarunlerini satan,
Uriin ozelliklerini ve miisteriye saglayacagi faydalar

etkin bir iletisimle sunan kisisel satis elemanlaridir.
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SATISIN SONUCLANDIRILMASI

-Satisin sonug¢landirilmasinin amaci,miisterinin Griini almaya karar vermesidir.
-Misterinin satin alma karari, satis temsilcisinin sorumlulugundadr.
-Satis temsilcisi miisteriden gelecek satin alma sinyallerinin farkinda olmalidir.
-Satin alma sinyallerine 6rnek olarak sunlar verilebilir :
-Guilimsemek
-Basla tasdik etmek
-Denemeyi istemek
-Soru sormak
-Misterinin tereddiit icinde oldugu durumlarda karar vermesini kolaylastiracak,
kiictik desteklere ihtiyag olabilir.
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MUTLU VE BASARILI OLMAK ICIN

Firmamizin gelecegi calisanlarimizin elindedir.

-Isi ucundan tutan,yiizeysel insanlar islerine, is arkadaslarina ve sosyal
cevrelerine karsi olumsuz bir tavir icindedir.

-Isin derinine inenler, islerini severler ve en iyi bicimde yapmaya calisirlar.
Yaptigi isin derinine inen kisi, yasamu ile ilgili kontroli elinde tutar.Aldig:
olumlu ve olumsuz sonug¢larin kendisinin diinyaya verdigi karsilikla ilgili
oldugunun bilincindedir.

_Isine dort elle sarilan kisinin, isini iizerine diisen en iyi bicimde yapmaktan
duydugu zevk, onu ayni bicimde davranmaya yonlendirir.

-Isine dort elle sarilanlarin hayata bakis acilar1 olumlu ve yapicidir.islerini
severek yapar, cevrelerine karsi dostca yaklasirlar.
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-Her eylemin,atilan her tiirlii adimin ve biitiin davranislarin bir tek amaci
olmalidir: Hizmet gotiirtilen hedef kitleyi ve kendinizi mutlu etmek.

-Insanlardan is hayatlarinda olumlu sonuc almak, onlarin kendisiyle barisik,
cevresiyle uyumlu bir biitiin olusturmalarina,stresle basa cikma becerisini
gelistirmelerine ve kisilerarasi iliskilerinde basarili olmalarina baglhdir.

-Insanlarla “KIM HAKLI ?  tiiriinde iliski kurmak, hem kendilerinin, hem
firmanin aleyhine sonuglar verir.

-Calisanlarda biitiin davranis ve eylemlerin nihai sonucunun “misteriyi mutlu
etmek” ve ayni zamanda da firmanin “karliligini stirdiirmesi” bilinci olmalidir.

-Kisinin “Ne” soylediginden ¢ok daha 6nemli olan “Nasil” soyledigidir.

-Kaderin kurbani olmayin, davraniglarinizi kontrol ederek,kaderinizi elinizde

tutun.
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Sevdigi isi yapan, yaptigi isi seven insanlar;
Is hayatinda verimli,
Ozel hayatinda mutlu,

Sosyal hayatlarinda aranilan

insanlar olurlar.



