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Temel Kurallar

Molalar, aralar ... Yorulduğunuzda

Mobil telefonlar ... Sessiz veya titreşim modunda açık olabilir, konuşacak 
olanlar ise ...

Dinle(t)mek ... Benim görevim

Gülümsemek ... Elbette

Katılmak ... Lütfen



Beklentim

En etkili teknikleri  kullanarak en verimli
sonuçlara ulaşmanızı sağlamak

Değeri olan bilgiler vermek

 Günlük iş ve özel yaşamınıza yardımcı olacak bilgilerle 
donatmak

 Mutlu olmak, gülümsemek

 Sizlerden birşeyler öğrenmek



Satış ve Müşteri İlişkilerinin 
Tarihsel Gelişimi



Sales (beta)

Satış; insanların ihtiyaçlarından daha fazlasına sahip oldukları şeyi
sahip olmadıkları ihtiyaçları ile değiştirmeleri ile başlar. Zaman 
içinde para devreye girer.

Hollanda’lılar (Peter Minuit), Manhattan adasını yerlilerden
takılar ve kumaşlar (24$ değerindeki mal) karşılığında satın 
alırlar

Sonraları gezici satıcılar ürettiklerini (bir
çoğu sahte) abartarak satmaya
başladılar

Marketler/bakkallar devreye girer ve üreticileri alıcıları
tek tek gezmekten, alıcıları üretcileri aramaktan kurtarır



Sales ver 0.9

Müşterinin güveni her şeyden önemlidir
1916 – 1. Dünya Satıcılar Kogresi Michigan, ABD

İnsanları etkileme ve ikna etme konusunda
kitaplar yayınlanmaya başlandı. 
1936 – How to Win Friends and Influence People –
Dale Carnegie  



Sales ver 1.0

Tüketim kapitalizmi 1950’lerde kapitalist ekonomiyi kurtarmak için
devreye girer. 

Satış yapacak olanlar tekrar kapıları çalmaya başlarlar. Hızlı
konuşurlar ve ısrarcıdırlar. Ürünlerinin özelliklerini anlatırlar. 

ÖZELLİK SATARLAR. 



Sales ver 1.5

1970’lerde müşteri yavaş yavaş devreye girer.  

Müşterinin gereksinimini anlamaya çalış, sonra gereksinime göre
ürünleri konumlandır

MÜŞTERİYE ÖZELLİK SAT 



Sales ver 2.0

1980’ler müşteriye odaklanma devridir. 

Müşterinin gereksinimini anla, sonra ürünlerini gereksinime göre
konumlandır, çözüm sağlamaya odaklan

MÜŞTERİYE ÇÖZÜM SAT 



Sales ver 2.5

1990’lar stratejiye ve müşteri ile iş ortaklığına odaklanma devridir. 

Müşterinin gereksinimini anla, sonra ürünlerini müşteriye ve hatta
müşterinin müşterisine fayda sağlayacak şekilde konumlandır. 

MÜŞTERİYE FAYDA SAĞLAYAN ÇÖZÜMLER SAT 



Sales ver 3.0

2000’ler elektronik ortamın – Internet’te – satışın devridir, artık
gizli hiçbir şey yoktur. Alıcılar bilgilenirler ve yeniden güçlenmeye
başlarlar. Alıcılar yorumlarını paylaşırlar. Satıcılar güçlü imaj
oluşturmaya ve bunu korumaya çalışırlar.

Müşterinin gereksinimini anla, sonra ürünlerini müşteriye ve hatta
müşterinin müşterisine fayda sağlayacak şekilde konumlandır, 
müşterinin gözünde imajını yükselt

MÜŞTERİYE FAYDA SAĞLAYAN, İMAJI OLAN ÇÖZÜMLER SAT 



Satış Kavramı



Satış Kavramı

Doğru iletişim kurarak ve 
ilişkileri yöneterek alıcıya 
fayda sağlayacak şeyden fayda 
elde etmektir.

Satıcı

Satış 
Kriteri

Alım 
Girdisi

Satış 
Çıktısı

Alıcı

Alım 
Kriteri

Alım 
Çıktısı

Satış 
Girdisi

Alım Süreci

Satış Süreci



Satış,

fırsatlardan➔ potansiyel müşterilere, 

potansiyel müşterilerden➔müşterilere, 

müşterilerden➔ kalıcı müşterilere, 

kalıcı müşterilerden➔ satan müşterilere

 ulaşmak için

 ürün ve hizmetlerden

rakiplerinizdekilere oranla

daha kolay algılanır

çözümler, faydalar üretmekçabasıdır



İletişim



İletişim   [Tanım]

Duygu, düşünce ya da 
bilgilerin her türlü yolla 
başkalarına aktarılması



Temel İletişim Sistemi

NEREDE, NEZAMAN, 
NASIL: Medya / Kanal,

İlişkiler Bağlantısı,
Kodlama Yapısı

KİM: Gönderici NE: Mesaj KİME: Alıcı

Etki

İletişim Modeli
«Lineer» : Lasswell 1948

«Anlamsal» : Jacobson 1960



Temel İletişim Sisteminde Önem Sırası

KİM ve KİME
NE

NE ZAMAN 
NEREDE

NASIL 
NEDEN



NEDEN - AMAÇ
>ortak amaçlarımız

mutlu olmak
başarılı olmak
verimli olmak



Temel İletişim Sistemi

NEREDE, NEZAMAN, 
NASIL: Medya / Kanal,

İlişkiler Bağlantısı,
Kodlama Yapısı

KİM: Gönderici NE: Mesaj KİME: Alıcı

Etki

İletişim Modeli
«Lineer» : Lasswell 1948

«Anlamsal» : Jacobson 1960

ETKİ : NEDEN bu etkiyi 
sağlamak istiyorum

NASIL bu etkiyi 
sağlamam mümkün 

olur 



NASIL 
Gülümseyin
İlk izlenim için hazırlanın
Dinleyin, dinlediğinizi gösterin
Önce duygularına, sonra 
duyularına ve nihayet mantıklarına 
hitap edin



Ürünler/Hizmetler ve Fayda 



Şirket sahibi Afrika’ya iki satıcı gönderir

1. Satıcı;
“Burada bizim için fırsat yok, çünkü kimse ayakkabı giymiyor”

2. Satıcı;
“Burada bizim için inanılmaz fırsatlar var, çünkü kimsenin ayakkabısı yok”

İyi yada kötü bir şey yoktur, düşünce onu öyle yapar



Herşeyi bilmek, herşeyi anlatmak demek değildir

Bir satıcının hikayesi … 16 Ocak 1990 sabah saatleriydi. Genel Müdür 
Yardımcısının kendisini çağırttığını duyunca heyecanlanmıştı. Daha işe 
başlayalı 1 ay 16 gün olmuştu…



ürünle ilgili tüm özellikler



ürünle ilgili tüm özellikler hatta rakipler



6 ay sonra
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Ocak Şubat Mart Nisan Mayıs Haziran

Satıcı
İlk 6 Ay Satış Performansı

Müşteri Görüşmeleri Verilen Teklif Satış



Hakan’ın anlatımı



Bilmek

Satıcı ürün ve hizmetini detaylı olarak bilmek zorundadır
Detay = Müşterinin Gereksinimi Kadar

Detay = Müşterisini İkna Edecek Kadar

Bilinmeyen öğrenilmeli ve cevaplanmalıdır



Doğru sekilde iletmek - duyular

Beden Dili, İmaj, Görünüm
55%

Ses Tonlaması, Titresimler
38%

Kelimeler
7% İletişimde Duyu Önceliği



Fayda Teorisi

Fayda – fikir/ürün/hizmete ait özelliğin
karşınızdaki (müşteri) için
özelleştirilmiş olan karşılığıdır



Fayda Teorisi

Fayda – fikir/ürün/hizmete ait özelliğin

karşınızdaki (müşteri) için
özelleştirilmiş olan karşılığıdır



Starbucks ne satar?

Kahve 



Starbucks ne satar?

Sıcak bir ortam

Güleryüz

Hizmet

Internet 

Koltuk

Koku

ve belki kahve de



Müşteriler*



Müşteri Devrimi



Müşteri Merkezli Yaklaşım

Bireysel ve ilişki yönetimine dayanan satış yaklaşımı müşterileri 
herşeyin merkezine yerleştirir, 

müşterinin anlaşılması 

müşterinin gereksinimlerinin karşılanması

Bu yaklaşım satıcıya değer katar, 

ürün ve hizmetlerin ön plana çıkararak satışı zorlamaz, 

ilişkileri kurmaya, iletişime ve problem çözmeye dayanır

Bu yaklaşım aynı zamanda satış organizasyonuna değer katar,

uzun süreli ve karlı işbirlikleri geliştirilebilir



Müşterinin Satıcıdan Beklentileri

İyi bir dinleyici, iyi bir konuşmacı ve iyi bir sunumcu

Takipçilik özelliği

Değişen gereksinimlere cevap verebilmek için yeterli 
istek ve yetenek

Düzenli, planlama yapmayı bilen ve zaman yönetimi 
konusunda istekli

İtirazları düzgün bir üslupla cevaplayabilmek



Ev satmakta olan emlakçının müşterisi kimdir?
Baba

Anne

Çocuk



Müşterinin Müşterisi

Eğer müşterinin müşterisinin kim olduğunu biliyorsanız ve 
sunmakta olduğunuz ona faydalı olacaksa hiç beklemeyin anlatın



Ev satmakta olan emlakçının müşterisinin müşterisi  kimdir?



Müşterilerle* İlişkiler

*İnsanlar



İnsanları Tanımak

İlişki
Kurmak ve 
Yönetmek



İnsanlar 

Diğerlerine oranla
Heyecan ve duygularını 
farklı biçimde gösterirler

Strese farklı bir çare bulurlar

Sorunlara farklı bir biçimde 
çözüm bulmaya çalışırlar

İnsanlar
Diğerlerine oranla

Farklı düşünür

Farklı karar verir

Zamanı farklı kullanır

Farklı bir tempo ile çalışır

Farklı bir biçimde ilişki kurar



Başkalarını oldukları gibi görebilmek

Başarı ve mutluluk için 
diğer insanlarla iyi ilişkiler 
kurma becerisine sahip 
olmanız gerekir

Bazen insanları görmek 
istediğimiz gibi görürüz

İnsanların bireyler olarak 
geliştirdikleri üslupları 
vardır. Bu üslupları 
önceden bilirseniz onlarla 
iyi ve sağlıklı ilişkiler 
kurabilirsiniz.



4 temel üslup

Carl Jung

Myers-Briggs

Analizci Yönlendirici

Canayakın Dışavurumcu



Üsluplar konusunda

Baskın üslup farkedilir

Beceriler üslubun ötesine geçebilir

Aynı üsluptan olanlar birbirlerinin aynı değildir

Üsluplar alehinize değil lehinize kullanılabilir

Organizasyonlar için bütün üsluplar gereklidir



Analizciler

Mükemmeliyetçidir (herşey doğru 
olmalı)

Eleştiricidir (iltifatları sık söylemezler)

Sistematik ve düzenli (kitabına göre)

Verilere bayılır

Riske girmeyi çok sevmez

Tek başlarına olmaktan veya küçük 
gruplardan hoşlanır

Beden dili ölçülüdür

Sessizdirler

Duygularını açıkça belirtmezler

Randevulara zamanında gelir, ancak 
işleri zamanında bitiremeyebilir



Canayakınlar 

Takım oyuncusudurlar

Yardımcıdırlar

Arkadaş canlısıdır, empati sahibidirler

İstikrarlı durumlarda yüksek bir performans
sergiler, planlamalardan çok hoşlanmazlar

Korumacıdırlar

Raporları okurlar ancak dinlemeyi daha çok 
severler

Sabırlıdırlar

İnsan yönelimlidirler

Doğal arabulucudurlar

Fikir ayrılığında görüşünü saklarlar



Dışavurumcular

Enerji doludurlar

Hareketten hoşlanırlar

Dost canlısıdırlar

Hayaller kurmayı severler

Detaylardan hoşlanmazlar

Dürtüleriyle harekete geçer, sonra düşünür

Şakacı ve eğlencelidirler

Güçlü beden dilleri vardır

Beğendiğini ve beğenmediğini açıkça belirtirler

Hikaye anlatmaya bayılırlar

Yüksek sesle konuşurlar



Yönlendiriciler

Sonuçlara dönüktürler

Pratiktirler

İş bitirici olarak tanınırlar 

Zaman yönetimi konusunda beceriklidirler

Olgulara önem verirler 

Ayrıntıcı değildirler

Çok çabuk fikir değiştirebilirler

Beden dili amaca yöneliktirler

Temposu hızlıdırlar

İşe yöneliktir 

İnsanlar konusunda çok konuşmazlar



Stres altında üsluplar

Normal Stres Yüksek Stres

Dışavurumcu Saldırgan Kabullenmeci

Yönlendirici Otokratik Kaçınmacı

Cana Yakın Kabullenmeci Saldırgan

Analizci Kaçınmacı Otokratik



Yeni tanıştıklarınızın üslubunu bulma
Girişkenlik göstergeleri

Konuşma oranı
Konuşma hızı
Beden hareketi
Dışa vurulan enerji

Tepkisellik göstergeleri
Yüz ifadeleri
Ses değişimleri
Akıcılık



Üsluplar arası ilişkiler
Saptama

Kendi üslubunuzu bilin

Diğerinin üslubunu çıkarın

Planlama
İyi ve sağlıklı ilişki için nasıl davranacağınızı 
belirleyin

Provalar yapın

Uygulama
Planladığınızı uygulayın

Hatalarınızdan ders alıp yeni düzenlemeler yapın

Değerlendirme
Tamamladıktan sonra yeniden gözden 
geçirin



Zor İnsanlarla Başa Çıkma ve 
İtiraz Karşılama



Zor İnsanlar

Saldırgan, agresif, stres yüklü insanlar

Herşeyi bilen insanlar

Şikayetçi insanlar

Kendini ifade edemeyen/etmeyen insanlar

İçten pazarlıklı insanlar



Uçak Yer Sorunu – oyun

Ücretini
ödeyerek

aldığınız yer

Uçağa bindiniz. Ücretini
ödeyerek aldığınız ve 
biniş kartınızda belirtilen
yerde biri oturuyor.

Kalkmasını nasıl
sağlarsınız? 



Uçak Yer Sorunu – oyun

Ücretini
ödeyerek

aldığınız yer

Uçağa bindiniz. Ücretini
ödeyerek aldığınız ve 
biniş kartınızda belirtilen
yerde biri oturuyor.

Biniş kartını size 
göstermiyor ve hostesler
yardımınıza gelmiyorlar
ne yaparsınız?



Uçak Yer Sorunu – oyun

Ücretini
ödeyerek

aldığınız yer

Uçağa bindiniz. Ücretini
ödeyerek aldığınız ve 
biniş kartınızda belirtilen
yerde biri oturuyor.

Biniş kartını gösterdi, 
sizinki ile aynı yer
numarası yazıyor? Bu 
yerin parasını ödememiş. 
Ne yaparsınız?



Uçak Yer Sorunu – oyun

Ücretini
ödeyerek

aldığınız yer

Uçağa bindiniz. Ücretini
ödeyerek aldığınız ve 
biniş kartınızda belirtilen
yerde biri oturuyor.

Biniş kartında sizinki ile
aynı yer yazıyor? Bu yer
için para ödememiş. Ne 
yaparsınız?



Thomas – Kilmann Çatışma Tipleri

Zorlama İşbirliği

Kaçınma Kabullenme

Uzlaşma

b
en

, b
en

im

onlar, diğerleri

az

az

çok

çok

amaç herkesin
kazanması

amaç kazanmak

amaç boyun eğmekamaç geciktirmek amaç orta bir yer bulmak

destek olmayan destek olan

id
d

ia
sı

z
id

d
ia

lı

Tatmin ……



Thomas – Kilmann Çatışma Tipleri

Kaçınmam
e,

 m
ys

el
f, 

o
w

n

you, themselves, others

low

low

high

high

Kendi çıkarlarına da 
diğerlerininkine de 

odaklamamak … kötü bir
fikir değil mi?

destek olmayan destek olan

id
d

ia
sı

z
id

d
ia

lı



Kaçınmanın ardındakiler

Çatışmaya girmekle ilgilenmemek

Kaynaklarınızın olmaması (zaman, insan gibi)
Ya da kaynaklarınızı yatırmak istememeniz

Bir şeyleri bozmaktan korkmak (ilişkiler, sistem, reputasyon gibi)



Kaçınma

Kullanmak için
1. Sorun önemsizse ve daha önemli başka sorunlar

beklemekteyken
2. Kendi isteklerinizi tatmin etme olanağınız (hukuken, 

süreç olarak vb.) yoksa
3. İnsanları sakinleştirmek için
4. Daha fazla bilgi toplanmasına ihtiyaç olması

durumunda
5. Başkaları çatışmayı daha iyi yönetebileceklerse



Thomas – Kilmann Çatışma Tipleri

Kabullenmem
e,

 m
ys

el
f, 

o
w

n

you, themselves, others

low

low

high

high

Kendi çıkarlarınla değil
diğerlerininkiyle

ilgilenmek … bunun yararı
ne olabilir?

destek olmayan destek olan

id
d

ia
sı

z
id

d
ia

lı



Kabullenmenin ardındakiler

Bir şeyleri edinme beklentisi

Uyuma olan inanç ve verilenin karşılığının olduğunu düşünmek
Iyilik iyilik getirir

Diğerlerinin kendin gibi olduğunu düşünmek

İlişkinin bozulmasından korkmak



Kabullenme

Kullanmak için

1. Yanlış olduğuğunuzu fark ettiğinizde

2. Diğer taraf için çözümün sizin için olduğundan çok daha önemli
olduğunu fark etmiş ve ilişkiyi iyi yönde tutmayı istiyorsanız

3. Çatışmanın devam etmesinin sadece sizin amaçlarınıza zarar
vermesi sözkonusu ise

4. Uyumun korunması en önemli konu ise



Thomas – Kilmann Çatışma Tipleri

Zorlama

m
e,

 m
ys

el
f, 

o
w

n

you, themselves, others

low

low

high

high

Kendi çıkarların
dışındakileri

düşünmemek … biraz
rahatsız edici değil mi?

destek olmayan destek olan

id
d
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sı

z
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d
ia

lı



Zorlamanın ardındakiler

Zafer kazanma beklentisi

Uyuma inanmamak
Diğerlerinin de kendisi gibi olduğunu düşünmek

İlişkiler önemsizdir



Zorlama

Kullanmak için

1. Acil, kritik durumlarda

2. İstenmeyen birşeylerin yapılaması gerektiğinde
(disiplin uygulamaları, maliyet azaltıcı faaliyetler
gibi) 

3. Bilimsel, hukuksal haklılık durumlarında

4. Kendinizi etik dışı olumsuzluklardan korumanın
gerekli olduğu durumlarda



Thomas – Kilmann Çatışma Tipleri

Uzlaşma
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Taraflara uygun
seçeneklerler aramak … 
iyi bir yaklaşım değil mi?



Uzlaşmanın ardındakiler

En azından herkese uygun bir anlaşma peşinde olmak

Bölmek ve dağıtmak

Bazen kimse çözümden mutlu olmaz

Her zaman olumlu sonuçlanmaz

Tembel seçenek / alternatif



Uzlaşma

Kullanmak için
1. Amaçlar orta derecede önemliyse
2. Taraflar yeterince güce sahip ve sorunu çözmeye

istekli bir şekilde odaklanmışlarsa
3. Kompleks sorunları çözmek için sorun çözmeye

başlamak gerekliyse
4. Zaman baskısı karşısında ortak bir noktaya bir an 

önce gelmek gerekliyse
5. İşbirliği veya zorlama başarısız olmuşsa



Thomas – Kilmann Çatışma Tipleri

İşbirliği

m
e,

 m
ys

el
f, 

o
w

n

you, themselves, others

low

low

high

high

Herkese kazandırmak … 
çok zaman almaz mı?

destek olmayan destek olan

id
d

ia
sı

z
id

d
ia

lı



İşbirliğinin ardındakiler

Herkesi tatmin edecek bir anlaşmanın peşinde olmak

Pastayı büyütmek

Çok zaman alıcı olabilir ve bağlanma gerektirir

Bilişsel ve duygusal yatırım gerektirir

Her zaman uygulanamayabilir



İşbirliği

Kullanmak için

1. Tarafların entegre bir yöntem bularak önemli sorunlarına
kökten çözümler üretmek istiyorlarsa

2. Amacınız öğrenmekse

3. Farklı bakış açılarının çözüme değer katacağına inanılıyorsa

4. Diğerlerinin çekincelerinin ortadan kaldırılması ile çözüme
ulaşılacaksa



Zor İnsanlar

Saldırgan, agresif, stres yüklü insanlar

Herşeyi bilen insanlar

Şikayetçi insanlar

Kendini ifade edemeyen/etmeyen insanlar

İçten pazarlıklı insanlar



Satılamayan Müşteriden Öğrenmek

Başarısızlık zihninizi berraklaştırır



Sonuç ve Kapanış



Teşekkürler
Dinlediklerinizi etik kurallar içinde kullanmanızı 
dilerim. 

Serdar Bilecen
serdar.bilecen@gmail.com



Satış Süreci

Pahalısınız

Kalem satmanızı istiyorum – 100 TL veya 1,000 TL – hangisini tercih edersiniz?

Vermeden önce kalemlerle ilgili bir kaç açıklama:

1,000 TL olan ömür boyu garantili, kaybetseniz bile buraya gelip yenisini 
talep edebilirsiniz; hala 100 TL’lik olanı mı satmak istiyorsunuz?

1,000 TL olan kalemi sinema, tiyatro, maç, konser gişesine gösterdiğinizde kuyruğun en başına geçmenizi sağlayacak; 
hala 100 TL’lik olanı mı satmak istiyorsunuz?

100 TL olanın mürekkebi bir hafta içinde bitecek; hala 100 TL’lik olanı mı satmak istiyorsunuz?

1,000 TL’lik kalem değerinin %75’ini her zaman koruyacak, istenildiğinde 750 TL’ye satılabilecek; hala 100 TL’lik olanı mı 
satmak istiyorsunuz?


