YENILIKCI SATIS

Gurcan Banger
27-28 Kasim 2007




Sati(s)cilik Nedir?

e Biraz g uler y uzll, konu gskan ve
sempatik insanlarin yapmaya
calistiklarl ‘'satma | sI’ saticilik
saniliyor.

o Gercek sati( s)cilik; bilgiye,
yaraticili ga ve empatik ileti sim
becerisine dayanan bir ya sam
mesle gidir.




Uriin €= Miisteri

o Sati(s)cilik; satmaya cali stigimiz
her ne ise, onun Ozelliklerini
karsinizdaki ki sinin ‘gercek ve
yasamsal' yararlarina
donu sturebilmek ve bu yararlar

en uygun bicimde dillendirebilme
becerisidir.

 Bu nedenle; sati( s)ciligin
yenilik cilik (inovasyon ) ile cok
yakindan ilgisi var.




Sati(s)cilik

e Hangi I gl yaparsan 1z yap In;
saticilik, ya saminizin ka ¢cinllmaz
bir parcas 1dir.

 Ama profesyonel sati( s)cilik,
gunlik ya samin siradanl gi
disinda profesyonel bir beceriler
toplam 1dir.




Saticinin Basarisi

e Birsaticinin ba sarisi U¢ ana
faktore ba glidir:
1. Motivasyon, ilgi ve istek
durumu,
2. Bilgi birikimi ve bilgili olma
durumu,

3. Beceri zenginli gi ve becerili
olma durumu.




Motivasyon, ilgi ve istek

o

. Mutsuzdur.

. Surekli
bahaneler uretir.

. Problem ya sar
ve ¢Ozmeye
calismaz.

. Her seyden
kolayca
etkilenir.

Boyun e gme lile
kaba g lc
kullanma
arasinda gider
gelir.

. Surekli sanstan

ve sansizliktan
SOz eder.

. Suclama

egilimindedir.




Motivasyon, ilgi ve istek

. Hobileri ve 0zel
ugrasilari
yoktur.

. Bagimhdir;
takim cali smasi
yetenekleri
Kisithdir.

10. Okumaya,
dinlemeye,
ogrenmeye
zaman ayirmaz.

11.Bilmeden fikir
oner surer.

12.Calisma gucu
dusuktur.

13. Yasama sevincl
azdir.

14. Daima
zamansizliktan

sikayet eder.




Motivasyon, ilgi ve istek

15. Yagsama tepkiler
vermeye call sir.

16. Kolay vazgecer.
17.Cabuk pes eder.

18.Yasam
sartlarini, ba sari
ve basarisizli gi
dogru
kavrayamaz.




Motivasyon, ilgi ve istek

lyi bir satici olmak, énce nitelikl;
bir birey olmay 1 zorunlu k 1lar.

Eger saticili gi; “bir corba paras |
kazanmak ” veya “ge cinecek kadar
para kazanmak * manti gi ile yapma
niyetindeyseniz, daha ba stan
kaybediyorsunuz demektir.

Unutmay In Ki; kilometrelerce
uzunlu gundaki bir yol, do gru bir
adimla ba slar.




Motivasyon, ilgi ve istek

. Mutludur ve
mutlu olma
cabasindad Ir.

. Bahane aramaz.
. Problem
cOzmeye
yonelimlidir.

. Kolay

etkilenmez.
Etkileyicidir.

D.

6.

Profesyonel ve
dengeli bir
davran 1
modeline sahiptir.

Kendine g uvenir.
Sansin da,
sanssizli gin da
kendi davran Is ve
secimlerine ba gl
oldu gunu bilir.




Motivasyon, ilgi ve istek

7. Olumsuzluk
durumunda
“Benim bu | ste
hatam nedir? ”
diyebillir.

. llgi alanlari ve
hobileri vard Ir.

. Okur, ara stirir,
sorar, dinler,
ogrenmeye
calisir.

10. Bagimsiz birey
olma niteli gine
sahiptir.

11. Takim ve toplum
bilinci
gelismistir.

12.Calisma gucu
yuksektir.

13. Yuksek ya sama

sevincine
sahiptir.




Motivasyon, ilgi ve istek

14.Zamani Iyl
kullan ir.

15. Yagsama tepki
yerine cevap
verir.

16. Kolay vazgecmez.
Yilmadan dener.

17.Yasamdan,
basaridan ve
basarisizliktan
ders cikarir.




Bilgi ve bilgili olma

 Bilgi, bir konunun anla silmas ini
veya bir konuda once
olu sturulup sonra da
gelistirimesini sa glayan
girdilerdir.

o Saticilik, ileti simdir.

e Dogru ileti sim icin kanalin do gru
olusmasi ve icinden do gru bilginin
akmas | gerexkir.




Bilgi ve bilgili olma

« lyi satici; ba sta kendi i s alan
olmak uzere bilginin kaynaklarina
erigsmeye 0zen g Osterir.

« lyi satici; sorar, iyi dinler, okur ve
lgi alanlariyla ilgili e gitimlere
katilir.

« lyi saticilar; daha fazla bilgiye

Kosan, ogrenen ve 0 grendik ce

kendini yenileyip motive olan

Kisilerdir.




Becerilerimiz ve becerili olma

« Ama onemli bir
nokta var.

o Her turlt bilgiyi
gorunur ve
kullan tlabilir
kilan,
becerilerimiz dir.




Becerilerimiz ve becerili olma

e Becerl, ki sinin yatk inlik ve
ogrenime ba gl olarak bir 1 si
basarma ve bir I slemi amaca uygun
olarak sonu cland irma yetene gidir.

e Bedensel ve zihinsel olmak Uzere
Iki trlt beceriden s 0z edebilliriz.

e Becerilerimiz be s duyumuzu
kullanma bicimimiz, hareketlerimiz

ve konu smalarimizla ortaya cikar. ,




Becerilerimiz ve becerili olma

e Beceriler, bizleri farkl kilan
Ozelliklerimizi olu sturur.

Nerede olursak olalim;
becerilerimiz bizlerin sorun

cOzmesini ve ya sam ile daha kolay
bag etmemizi sa glar.

Beceri, ce sitli bilgilerin ve do gru
olan hareket tarzlarinin, y 1lmaz bir

gayret ile ya sama d okulmesi ve
pratik hale d ont smesidir.




Satis becerileri

o Satis becerileri;
—buyuk Olct de insan ili skilerine
dayanan ve ileti sim becerisi
biciminde genellenebilen,

—daha net ifade etmek gerekirse,
empati kurma ve s urd urebilme
becerisi biciminde 6zetlenebilen

becerileri kapsar.




Satis becerileri

o Satis becerileri kapsam inda;
—duyarhlik,
—kendinin fark 1nda olma,
—anlayis ve sabr,
—1yi ve aktif dinleme yapabilme,
—Kkisa, 0z ve Ilgi cekicl ifade
edebilme




Engeller

o Satis becerilerini kazan 1p
gelistirmede ilk engel, huyumuz ve
aligkanliklarimiz dir.

* Bir ba ska engel ise korkularimiz
ve endiselerimiz dir.

* Bir di ger engel ise yetersiz, eksik
ve yanli s bilgi dir.




lyi satici olmanin formiilii?

X2+y3-z4Sin2x 2-log5z
lyi saticl = (CEES——___________ 2
((X-l) (exy+3z 3)+X 1/223/2)2

Olabilirmi «




Satici oimanin yolu?

« lyi satici olman in 3 veya 5 ad imi ya
da 11 sihirli form 4lt yoktur.

« Tek kural; bilgi ve beceri d Uzeyini
geli stirip satli $ basarisinin
onundeki engellerin a silmas idir.

e Buna saticinin bir birey olarak
kendini her y onden geli stirmesi
diyeblliriz.




Saticilik nedir?

Sati(s)cilik, bir hizmet turadadr.

Bu nedenle tim mal ve
hizmetlerde oldu gu gibi, saticilik
da bir * kalite ’ konusudur.

Saticilik hizmetinin kalitesini
belirleyen faktorlerin fark inda
olmak zorunday 1z.

Saticilik, kaliteli hizmet olmak
zorundad Ir.




Hizmet Kalitesi

o Saticilikta hizmet kalitesi, bir
yonuyle ki siye baglidir.

 Kisinin Iyl hizmet vermesi, kuruma
kazand irir ve onu y uceltir.

o KOtU saticilik hizmeti veren bir
kisl, Once kurumuna, daha sonra
kendisine zarar verir.




Hizmetin degeri

* Verilen hizmetin * Kalite -Maliyet
Dengesi”, rasyonel ve rakipleriyle
rekabet edebllir olmalidir.

 Ancak bu dengede m usterinin
Istek, beklenti ve ihtiya clarini
kar silayan ekstralar, farklilik
yaratir.

« Kalite -Maliyet Dengesi'nde farklilik
yaratman in sirri yenilik cilik te
(lnovasyon da) gizlidir.




Hizmetin degeri

« Inovasyonla farklilik yaratarak
hizmet kalitesini artirman In
kazand iran olumlu yan 1, bu fark in
bedelini m usterinin de 6demeye
razi olma intimalininy Uksekli gidir.

 Bu nedenle inovasyon , kazand iran
yenilik cilik olarak isimlendirilir.




Hizmetin degeri

e Saticilik hizmeti, s 1radan
bir rekabet unsuru
degildir.

e Saticilik hizmeti,
rekabetin kendisini
olu sturan unsurdur.




Saticilik kalitesi olcutleri

o Saticilik
hizmetinin
kalitesi,
mu steri
gOzuyle 10
kalemde

degerlendirilir:

Guvenilirlik,
Yetkinlik,

lleti sim,

MuUsteriyl anlamak,
Gorunt s,
Inandiricilik,
Erisilebilirlik,
Nezaket,

Hevesli olmak,

10. Guvenlik.
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1. Guvenilirlik

o Guvenilirhk, m usterilerin yarg 1ya
varirken ve kaliteyi
degerlendirirken en fazla dikkate
ald iklari olct ttar.

« Vaat edilen (hatta bazen m Uusteri
tarafindan vaat edildi gi varsay Iilan)
sey(ler), zaman Iinda ve tam olarak
yerine getirilmezse; m usteri, bunu
kalitesizlik olarak alg 1lar.




2. Yetkinlik

o Saticilik hizmetinde yetkinlik;
gerekli olgunlu ga, bilgi birikimine
ve beceri d Uzeyine eri smek
anlam na gelir.

o Musterl, hizmet kalitesi hakk inda
yarg lya varirken, saticinin
yapabilirli gini, bilgi birikimini ve
becerilerini de gerlendirir.




3. lletisim

Saticilik hizmeti kalitesinin en
onemli unsurlarindan bir tanesi
ileti simdir.
Bu cercevede su noktalar
onemsemek gerekir:
1. Musteriyi iyl dinlemek (‘aktif
dinleme),
2. Musteriye yerli yerinde ve onu

rahats 1z etmeyen sorular
sormak,




3. lletisim

3. Bir sikayeti veya litirazi,
profesyonelce dinleyip ele alip
cOzmek, sonu cland irmak,

. Bir konuda ikna edebilmek
(dogru fayda sunumu yapmak),

. Olumsuz ve hatali davran 1glar
varsa,; bunlari, empatik bir
Ifade lle m Usteriyl k iIrmadan
lletmek.




4. Musteriyi anlamak

 Cagdas saticili gin ana kalite
unsuru, m usterinin intiya ¢, istek
ve beklentilerini anlamaktir.
MuUsteriyi Iyl anlamak, m Usterinin
Ozel intiya clarina ve onun
amaclarina uygun * 0zel’ hizmet
geli stirebilmek gerekir.

“MU sterinizi anlaman In en 1yi yolu,
mu steri olmak ve gercekten onun
gibi hissetmektir.”




5. Gorunus

o Saticilik hizmeti verilen yerin
(magazanin, bankonun, kasan in)
ve bu hizmeti verenin oncelikle
temizli gi ve sonra tertip d Uzeni,
uyumu onemilidir.

1. Temiz, lekesiz, d Uzgun ve utull
bir giysi,

2. Verilen hizmete uygun bir
gorunu s ve giysl,




5. Gorunus

. Temiz yerler ve duvarlar,

. YIrtiks 1z ve boyas 1 / badanas |
yerinde duvarlar ve perdeler,

. Tertipli ve da ginik olmayan
masa / banko,

. Kullan 1lan cagdas alet / edevat,

. Temiz dagitim araclari (e ger
kullan iliyorsa satici
otomobiller),




5. Gorunus

8. Kirik olmayan, kertiksiz tabak,
canak ve bardaklar,

9. Cilali ve bak iml mobilyalar,

10.Caligan ve performans
gOsteren tesisat ve makineler.




6. Inandiricilik

* Bir hizmet kalitesi unusuru  olarak;
musteriden gelebilecek sorulara
ve Ozel sorunlara ‘c ok do gru’
cevaplar verilmesi ve ‘do gru’
cOzumler bulunmas 1 gerekir.

« Inand iricihik, 6ncelikle saticilik
hizmeti sunan In yetkinli gi ile
Igilidir.




6. Inandiricilik

 Dogru cevaplar verebilecek ve
iInand Iricili g1 yuksek saticinin,

— urtin ve hizmet gam 1na hakim,

— Uretim prosesini yeterince bilen,

— okuyan,

— Isini seven,

— urtnlerini kullanmayi ve uygulamayi
bilen,

— Dunya hakkinda bilgisi olan
bir profesyonel olmas 1 gerekir.




7. Erisilebilirlik

e Saticinin, m usteriye yak in olmas i,
musteri g 6zunde hizmet kalitesini
artiran unsurlar aras inda yer alir.

* Erisilebilirlik sorunlari; m Gsteri
gozunde saticinin, ma gazanin ve
markan in kalitesiz olarak
algilanmas ina neden olur.




8. Nezaket

 Yagsamda herkes bir insan olarak
hak etti gi ilgi ve 6zeni g Ormek
ISter.
Kaba davran 1s ve yakla simlar,

musterilerin saticl, ma gaza ve
marka ile ilgili olarak aklinda kalici
olarak yer eden ve h 1zla cevreye
tasinan olaylard Ir.




9. Hevesli olmak

 Musterl, saticinin I $ heyecan ini ve
Ise olan ilgisini hisseder.

e Hevessiz ve adeta zorlanarak
yapilan bir I $, musteri ile olan

letl simin daha ba stan kopmas I1na
neden olur.

e Saticinin heves ve iste g,
mu sterinin kendini daha itibarl
hissetmesine neden olur.




10. Guvenlik

 Yasamda tum ili skilerimizde en
cok dikkat etti gimiz konulardan
birisi g uvenliktir.

 Musteriler de kendilerini g Uvende

hissetmek Isterler.

o Guvenlik; fiziksel, psikolojik ve
zihinsel olarak d usunulmesi
gereken bir hizmet kalitesi
Kriteridir.




10. Guvenlik

» Ornegin; m Usteriler satl $ siras inda
aclklayabilecekleri s irlarinin sakli
tutulmas n1 beklerler.

Bir m Gsterinin 6zel konulari,

baska musteriler ile
payla silmamalidir.

Saticilarin m usteriler hakk inda
‘dedikodu ' yapmalari, hizmet
kalitesini olumsuz etkileyen
unsurlardan birisidir.




Yenilik ¢i saticili gin kurali sudur:

Saticl, her yapti g1 eylem
konusunda su sorulari kendisine
sormalidir:

“Bunu neden yap 1yorum? ”

“Bunu daha iyl yapabilir miyim? "’

“Ben m usteri olsam ve bana b oyle
davran ilsa, ne d Gsunur ve nas Il
davran irim?”




* “Mu steriye yakla simim, bir farkhlik
yaratlyor mu? "

e “Saticilik hizmetini daha kaliteli
saglaman in yeni yol ve

yordamlarini bulabilir miyim? "

e “Sagladigim hizmet; beni farkli,
degerli ve onemli k 1lyor mu? ”




NEV Danismanhk

Nazik ilgi ve
sabriniz icin

tesekklr ederiz.

NEV Danismanlik




