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“HERKES SATABILIR.
SIZ NEDEN YAP(A)MAYASINIZ?”

B. TOLGA SASIK



ONSOZ

Bu kitap 2006 yilinda bir hayalin eseri olarak ortaya cikmisti. Her sey bir hayalle basladi. Tesadiifen
verdigim {irin egitimi sonucu basladi@im ve bir daha hi¢ birakamadigim egitmenlik calismalarim
Satis Becerileri ve Satis Yonetimi adli iki ana bashik altinda siirdiirmekte oldugum dénemde, bir
aksam internetten yurtdisinda yeni kaynaklar ararken “kendi tecriibelerimi ve egitim verdigim her
sektorden yiizlerce kisinin benimle paylastiklar1 satis tecriibelerini daha fazla kisiye nasil
anlatabilirim?” sorusu aklim kemirmeye basladi. Boylece kitap yazma fikrinin de ilk adimum atmus
oldum. Daha sonra aylar boyunca egitim notlarimu kitap haline doniistiirmeye, cevremdeki onlarca
insanla goriis aligverisinde bulunmaya ve hayati bir yazar aday1 olarak gozlemlemeye agirlik verdim.

Notlarin derlenmesi ve sizlere kitap halinde ulasabilmesi icin yardimci olabilecek kisi ve
kuruluslarla temasa gecmemin, yapilan detayli calismalarin ardindan, hep birlikte elinizde tuttugunuz
eseri ortaya ¢ikardik.

Bana verdikleri destek icin izninizle benim icin ¢ok degerli baz1 kisilere tesekkiir etmek istiyorum.
Hem boéylece internetin basindayken basladigim hayalimi de tamamlamis ve kendimi albiim cikarmus
sanat¢ilar gibi hissetmis olacagim!

Ik tesekkiir 2006 yilindan beri Satisin Tiirkgesi ve ikinci kitabim Biiyiik Satislar I¢in Kiiciik
Ipuglar: kitaplarim alan, okuyan, kitap sitelerinde en cok okunanlar arasina sokan, yorumlayan,
begenen, begenmeyen, goriislerini fikirlerini, kendi satis hikayelerini benimle paylasan, arayan ve
hatta isyerime gelip benimle yiizyiize tanismak isteyen tiim degerli okuyucularima sonsuz tesekkiirler.
Hepiniz bana gercekten faydali bir adam oldugumu hissettirdiniz.

Ayrica bana disiplinli calismayr 6greten, vazgecmeye kalktigim zamanlarda dahi beni egitim
vermeye devam etmek icin zorlayan, satis yapmanin sadece taviz vermek anlamina gelmedigi ve
dogrular1 yaptigimizda dik durarak da miisteri kazanabilecemiz fikrinin 6nemini kavramam saglayan
ve bugiline kadar 6grenme denizime kattiklar1 her su damlasi icin tiim eski yoneticilerime, kitap
hayalime destek veren ve bu konudaki onlarca detayr basit hale getirerek bu kitabin yayinlanmasim
saglayan MediaCat ailesine, elimizdeki imkanlarin azligina ya da ¢okluguna aldirmaksizin biitiin
rakiplerimize kafa tutmamuzi ve onlar1 geride birakmamuzi saglayan, ise giilerek gelmenin, bir ekip
olmanin 6nemini tiim hiicrelerimde hissetmeme neden olan beraber calistigim satis ekiplerine,
Izmir’deki kumrucudan, Van’daki taksi soforiine kadar gozlemlerime, hayata bakis acima katkida
bulunan herkese, ikna yetenegini, yaraticiligim bana paha bicilmez bir miras olarak birakan rahmetli
babama, aileme ve arkadaslarima tek tek tesekkiir ederim.

Bir 6zel tesekkiir de hayatimdaki ii¢ kadina... Beni diinyaya getirdigi, nefes almam sagladigi ve
tek basina her tiirlii miicadeleyi vererek bugiinlere gelmemde destek oldugu icin anneme, en basta
soyledigi gibi her zaman, her kosulda, iyi giinde, kotii giinde benim yamimda oldugu icin esime ve
hayatimdaki her 6nceligin 6niine geciveren ve hep orada duracak olan, bu kitabin yazilis siirecinde
zaman zaman heyecanimin azaldigr donemlerde icimde yarattigi ona kalici bir hediye birakma istegi
ile tekrar yiiksek motivasyona ulasmam saglayan biricik kizima ¢ok tesekkiir ederim.



BASLARKEN

Gerek okuldayken, gerekse de calistgim kurumlarda aldigimiz cesitli egitimlerde hep sunu
diisiiniirdiim: “Bu gelen adam/kadin bir seyler anlatiyor ama acaba kendisi anlattiklarim ne kadar
yapmus? Bir baska deyisle isinin ehli mi?”

Iste bu yiizden séze aynen verdigim seminerlerde oldugu gibi oncelikle size satisla ilgili kendi
yaptiklarimdan bahsederek baglamak istiyorum...

Ilkokulda yazlar1 minibiisciilere su satarak basladigim profesyonel satis hayatim, daha sonra
tiniversiteye kadar sirasiyla havlu, futbolcu resimlerinin bulundugu c¢ikartmalar, sigara, kilim canta
satiglariyla devam etmistir.

Universite yillarinda okulla beraber aym zamanda uluslararas: bir hali ihracat firmasimin satis
koordinatorii olarak calistm. Mezun olduktan sonra askere gidene kadar bir sigorta acentesinde
sigorta brokerlig1 yaptim.

Askerlik sonrasi her tiniversite mezunu gibi ben de mezun oldugum bransta calismakta kararli
oldugum icin 1995-2011 yillar1 arasinda sektoriin 6nde gelen bankalarinda orta ve {ist diizey
yoneticilik yaptim. Tiim bu bankalarda sube ve genel miidiirliikk birimlerinde hep satis ve satis
koordinasyonu gorevlerinde bulundum.

Bilirsiniz bankacilar riski dagitmak icin “yumurtalar1 aynm sepete koymayin” derler. Ben de “banka
bir giin kapanirsa ne yaparim?” diisiincesiyle bir baskasimn yerine verdigim egitimle baslayan egitim
kariyerimi ise kendi hazirladigim “Sanscilik Iggiidiisiinii Harekete Gegirmek” ve “Satis Yonetimi
Egitimleri” ile gelistirmeye karar verdim.

2001 yilindaki bankacilik krizinde bankam maalesef kapanmak zorunda kaldi. 8 ay issiz kaldim.
Hani hep “kriz aslinda firsattir” derler... Icinde yasarken hi¢ dyle olmuyor. Bir an énce tekrar ise
girmeye calisiyorsunuz.

Ancak benim i¢in nasil bir firsat oldugunu yillar sonra anlamama neden olan olay issiz kaldigim
siire icinde rahmetli Arman Hoca (Kirim) ile tanismam ve onun ekbinde yer bulmam oldu.

8 ay sonunda tekrar bankacilik kariyerime doniip 2011 yilina kadar devam etsem de egitimi hig
birakamadim. En son 1.500.000.000 dolarhik bir riski yonetirken “artik yeter” diyerek egitim ve
damsmanlik sektoriine gecis yaptim.

Bu siire icinde tiim gelirini Eyiip Kimsesiz Cocuklar Yuvasi’na bagisladigim 2006 yilinda basilan
Satisin Tiirkgesi ve 2010 yilinda basilan Biiyiik Satislar I¢in Kiiciik Ipuclar: kitaplarim yazdim.

Beni egitim vermeye iten ve 10000’den fazla kisiye bildiklerimi anlattiran en 6nemli sebepse basta
da soyledigim gibi okudugum yiizlerce kitap, katildigim onlarca seminerde anlatilanlarin biiyiik
cogunlugunun gercek hayattakilerden farkli olmasiydi. Yani teori kiyafetinin pratige her zaman dar
gelmesiydi.

Peki diinyadaki en milkemmel satis¢1 ben miyim ki tiim sirlar1 biliyorum? Ya da bunca kitap yazan
ve seminer verenler hi¢c mi bir sey bilmiyorlar?

Elbette degil. Ama benim g6zlemledigim en biiyiik sikinti, bize anlatilanlarin biiyiik cogunlugunun
ekonomisi gelismis biiyiik {ilkelerde uygulanmis ya da tamamen teoriye dayali olup, piyasadaki
uygulamalarimn sonuclar1 bilinmeyen oOrnekler olmasiydi. Ayrica bir baska hata herkesin kendi



uzmanlastigl sektorle ilgili oOrnekler vermesi ve bunun tiim sektOrlere uygulanabilecegini
diisiinmesiydi.

Oysa satisin evrensel dilinin aym olmasina ragmen ulusal lehceleri o kadar farkh ki...

Hatta bir {ilkenin icinde farkli bolgelerdeki davramslarin, miisteri tiplerinin bile birbiriyle alakasi
yok. Her {ilkenin, o ililkedeki her bélgenin insanimin yasayis tarzi, kiiltiirti, egitimi, ekonomik durumu
birbirinden biiyiik farkliliklar géstermekte ve bu da dogal olarak miisteri tipine yansimaktadir.

Ornegin 1990’11 yillarin basinda yeniden yapilanan Dogu Bloku iilkelerinden Rusya, Kazakistan,
Romanya gibi iilkelerde ticaret ve satis yapmaya calisanlar cogu zaman suna sahit olmustur:
Miisteriler, firmalar genellikle alim ihtiyaclar1 olmasa da her gelen satisciya randevu veriyorlard.
Bunun sebebi ise kendilerini gelistirmekti. Yani bati kiiltiiriinden gelen satiscilari ve firmalar bir
nevi licretsiz satis hocasi olarak gormekteydiler. Diger yandan bu iilkelere giden satis temsilcileri
Ruslar’invranyo adim verdikleri geleneksel davramslari karsisinda saskinliga ugruyorlardi.
Vranyo’ya gore miisteri, sizin her an bir acigim yakalayacagimzi bildigi halde yalana varan abartilar
kullanir. Bunu yapma sebepleri ise sadece utanma korkusunu yasama riskine girmek istemeleridir. Bir
nevi duygusal Rus Ruleti yani.

Disiplin meraklis1 Almanlar satis siireci ve sonrasinda ¢ikan sorunlar1 kaos olarak goriir ve bu
konuda tam ters bir yapiya sahip irlandalilar’la kiyas dahi kabul etmezler. Fransizlar isvecliler’e ve
Finliler’e gore analitik ve sistematik bir diisiince yapisina sahiptir. Ingilizler’se son derece zor
begenen, gec karar veren kisilerdir. Dolayisiyla klasik satisc1 tipiyle onlara yaklasir ve ne kadar ¢ok
konusursaniz, {iriiniiniiziin satilma ihtimali o kadar azalir. Iskoclar cimrilik dolayisiyla 6deme plam
konusunu irdeler, Japonlar dakik ve kuralcidir. Norvecliler tekil tercihler yerine ortak alinmus
cogunluk kararlarina daha c¢ok ragbet ederler. Arap {ilkelerinden biri ile is yapiliyorsa ayak tabammn
gosterir sekilde bacak bacak iistiine atmak son derece saygisiz bir davranis olacaktir.

Ya da Tunuslu bir miisteri ile goriisen Iskandinav bir miihendisin sakin bir tavir sergilemesi,
Isvicre’de is yapmay diisiinen bir Kibrisli’mnsa dakik olmas: gerekecektir.

Dolayisiyla giiniimiizde satis stratejileri de buna gore global ve yerel olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Bunlardan sadece birini uygulamak ya da o alanda uzman olmak digerinde
basarisizliga sebep olmaktadir. Bir Amerikali CEO hicbir adetini bilmeden Japonya’daki firmanin
basina gectiginde etrafinda Japon tarz1 yasayis ve is tarzim damsacag kimseler yoksa kaybetmeye
mahkumdur. Tam tersine Anadolw’nun bagrindan kopup Ingiltere’ye giden canavar gibi bir
pazarlamaci oradaki kati disiplin ve kurallar icerisinde kendi sicak iliskiye dayanan satis bilgisinin
hicbir ise yaramadigim gérecek ve sudan ¢ikmig baliga dénecektir. Dolayisiyla firmalar ve satiscilar
bagarili1 olmak icin bu ayrima gore kendilerini gelistirmek zorundadirlar.

Bu nedenle diinyaca {inlii hamburger markasi McDonald’s global kimliginin yanisira sadece
Tirkiye’de halkimizin damak zevkine uygun McTurco’yu sunmaktadir. Benzer sekilde onlarca cesit
degisik kahvesiyle tiim diinyada yaygin bir marka haline gelen Starbucks’in Tiirkiye’deki cafelerinde
Tiirk kahvesi de sunulmaktadir.



Sektorlerse dogal olarak bazen ucurumlarla, bazen de niianslarla birbirinden ayrilmaktadir.
Fotokopi makinasi satmakta uzmanlagmis birinin anlattiklar: ile sigorta satmakta basarili1 olamazsimz.
Ya da 6mrii hizmet sektoriinde gecmis birinin anlatiklariyla, reel sektoriin yildiz satiscisi olmayi

Global bir markanin yerel pazarlamasina miikemmel bir érnek

bosuna beklemeyin.

Ulkemizdeyse miisteri tiplerini genelleyebilmek bu iilkelerden ¢ok daha zordur. Anadolu’da yer
alan ve yiizyillardir birlikte yasayan cesitli etnik gruplarin olusturdugu kiiltiir mozaigi dogal olarak
satin alma siireclerine de yansimakta. Boylece sehirden sehire miisteri tipleri birbirinden biiyiik

farkliliklar gostermektedir.
Kendimize, cevremize, yasayis tarzlarimiza baktigimizda bunu cok kolay anlayabiliriz.
Bakin Biz Tiirkler’i diger {ilke insanlarindan ayiran baz1 6zellikler:

Riizgarl1 havalarda kiiller ugmasin diye kiilliige su koyar.

Sakal tiras1 olduktan sonra kanayan yerlerine kiiciik kagitlar yapistirir.

Dis fircasiyla disini fircalamayip da sacim boyamak icin kullanan birini
goriirseniz, o sacim seven bakiml bir Tirk’tiir.

Konusma yetenegi olan hayvanlara ilk olarak kiifiir etmesini 6gretir.

Denize girip giineslendikten sonra asiri derecede yanan sirtina yogurt siirerek
iyilestirebilir.

Denizde “suyun altinda nefessiz ne kadar kalabiliyorum” diye deneme yapip
bogulma tehlikesi gecirir.

Beton doktiikten sonra bir sanat eserini bitirmiscesine beton kurumadan tarih ve
imza atar.

Daha birinci telefon zili caldiginda telefonun basina dikilir ama acmak icin
ikinci kez calmasim bekler.

Okul yilliginda kendisi hakkinda okulu kiriyordu, kopya uzmamyd: gibi yazilari
arkadaslarina gosterip bununla ¢viniir.

Cebinden cikardigr paralarin icinde en eskisini 6zenle arayip bulduktan sonra
para st verir.

Desenlerini cok begenerek aldigi yeni bir mobilyamn istiinii baska bir ortii
orterek kullanr.

Elektronik hesap makinesini, uzaktan kumandasim naylona sarmus, iizerine de
ambalaj lastigi gecirmis birini goriirseniz bilin ki Tiirk’tiir.
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Ulkemizde her sey satiliktir.

Iste biz Tirk satiscilar boyle farkli yasayis ve davrams o6zellikleri gdsteren bir kitleye satis
yapmak zorundayiz. Bu yiizden bizler satin alirken sirf aym takimn tutuyor, bizimle aym okuldan
mezun diye iki satiscindan birini tercih edebiliriz. Hatta yaslica miisteriler, ogluna torununa benzedigi
icin bile alim tercihini belirli satiscilardan yapmaktadirlar. Mesela agabeyim kendisine bir sey
satmak isteyen tiim gen¢ kizlardan “benim de kizim var yarin o da bir seyler satmak zorunda
kalabilir” diisiincesiyle hemen her seferinde bir seyler satin alir. Sadece donuk bir sekilde elimizi
sikan satis¢1 yerine bizimle Opiisiip, kafa tokusturanlari her zaman daha fazla kendimize yakin
hissederiz.

Bir ihtiyacimuzi gidermekten ¢ok, cogu zaman etrafimizdakilerden goriip begendiklerimizi satin
alma yoluna gideriz. Biiyiik marketlerde elinde liste ile dolasan kac kisi gordiiniiz? Biz Tirkler planli
satin almadan ¢ok, dogaclama satin almay: severiz.

Ayrica satin alma kararimizi etkileyen bir baska faktér, satin aldigimz iiriiniin bize saglayacag
faydanin yamsira daha sonra elimizde kalip kalmayacagidir. Diinyammin bircok iilkesinin aksine
bizim tilkemizde otomobil alanlar kullamm giivenligi ve konforu kadar ikinci elinin degerli olup
olmadigina, satarken prim yapip yapmayacagina gore tercih yaparlar.

Alacagimiz tiriine dokunmak, incelemek, sagini solunu kurcalamak isteriz. Bu yiizden hizmet sektorti
disindaki reel {irtinleri cogunlukla internet, tele marketing ya da TV yoluyla almak yerine magazadan
almay tercih ederiz. Bu sistemlere yeterince giiven duyulmamasi da tercih edilmeme nedenlerinden
biridir.

Kaziklanmak en biiyiikk korkumuzdur. Bu yiizden tamdigimiz, bildigimiz magaza ve satis¢ilardan
satin almayr tercih ederiz. Buna ragmen birbirimize satin alma tercihleri hakkinda laf sokmaya
bayiliriz: “Kaziklamislar oglum seni. Bak ben aymsim iki ay 6nce yar1 fiyatina aldim.” Eh, en biiyiik
satiscl denilince ilk akla gelenlerin icinde saat kulesini satan Siiliin Osman’in bulundugu bir {ilkede
yasadigimizi unutmayalim.

Kaziklanmay1 sevmeyiz ama yedigimiz kaziklar1 da cok cabuk unuturuz. Her 10-15 yilda bir finans
sektoriinde yasanan usulsiizliikler nedeniyle bankerzede, bonozede, off-shorezede gibi terimlerle
tammlanan, tiim biriktirdikleri elinden avucundan u¢cmus kisilerin haberlerini iiziilerek okuruz. Ancak
tim bunlara ragmen insanlarimiz hala biraz daha fazla getiri icin cok yiksek riskler alarak
birikimlerini banka yerine tezgah alti faiz veren kuyumculara, doviz biifelerine vermeye devam
etmektedirler. Ornegin Adapazari’nda Serbestler adi1 verilen kayit dis1 para isleten kisiler vardur.
Toplam ne kadar oldugu bilinmemekle birlikte, bunlarda neredeyse o bolgedeki banka subelerinin



mevduatina yakin para oldugu tahmein edilmektedir.

Tirk insam hizmet sekttriine para odemekten, aracilarla is yapmaktan hoslanmaz. Bu yiizden
lisansh yazilim yerine kopya yazilimu tercih eder. Damsmanlik firmalari ile isi bittikten sonra somut
bir fayda gorene kadar 6deme yapmay1 geciktirir. Ev, otomobil alirken emlak¢i veya galericileri
aradan ¢ikarmak, komisyon 6dememek icin binbir tiirlii yola bagvurur.

Insanlarimiz “yabanci marka olsun, camurdan olsun” mantig1 ile daha kaliteli olduguna inandig
yabanc1 markalara para yatirmaya bayilir. Ozellikle tekstil ve hazir giyim sektériinde bircok markamn
tiretimlerinin aslinda Tirkiye’de yapildigim ve 6nce yurtdisina ihra¢ olup, sonra ithal edildigini
bilmeden, aym kalitedeki Tiirk mallarina burun kivirip iki kati 6demeye yapmaya bayiliriz.

Istanbul Etiler’de satis yaptifimiz miisteriye “abla”, “abi” diye hitap etmek yilisiklik olarak
algilamirken, Anadolu’da tam tersine miisterilere “hammefendi”, “beyefendi” diye hitap ettigimizde
cogunlukla bize uzayli, eniyi ihtimalle ziippe diye bakarlar.

Yani satisc1 ve miisterileri kategorize etmeye bayilan kitaplardaki 6giitlerle yola iilkemizde satis
yapmak icin yola ¢ikan garibanlar séyle bir durumla karsilasabilirler:

Agresif tipte Italyan Tarzi bir satisgi olarak daima insaat malzemesi satmis birinden
ogrendikleriyle, Memur tipte karadenizli bir cep telefonu bayine cep telefonu kiliflar1 satmaya calisir.
Sonucunu siz diigtiniin. ..

Giizel iilkemizde satisa ve satiscilara bakis acis1 da diger iilkelerden ¢ok daha farklidir. Diinyada
hicbir iilkede “Satilmuis” isimli bir kisi géremezsiniz. isin ilginci bunu isim olarak veren bir iilkenin
vatandaslar1 olarak siz bir yabanci iilkede hi¢ apartmanlarin ve firmalarin kapisinda “Satisci
Giremez” diye yazilmis bir yaziya rastladimz m?

Hem de bu apartmanda oturanlarin, firmada calisanlarin da icinde bircok satisci oldugu
diistiniiliirse bunun nasil komik bir ikilem meydana getirdigi anlasilabilir. Ama siz gene de “satis¢1
giremez” tabelasinin yamnda “Dikkat kdpek var. Isirir” yazis1 goriirseniz sansinizi fazla zorlamayin!

Iste bu yiizden sizlerin karsisinda akademik bir kariyerin sonunda veya bircok sirketin genel
miidiirliigiinden emekli olduktan sonra tecriibelerini anlatan ununu elemis, elegini asmus birisi olarak
degil, her giin sizler gibi yeni miisteri pesinde kosan, randevu alan, son anda randevusu iptal edilen,
bazen “sattim” derken isi rakibe kaptiran, “bu adamla calisilmaz” denilen kisiyi en iyi miisterisi
yapabilen, hedefleri olan, hedefler veren ve sonunda satan veya satamayan profesyonel bir satisci
olarak bulunmaktayim.

Dolayisiyla bu kitapta grafikler, kategorize edilmis miisteri tipleri, Tiirkiye’nin gerceklerinden
bihaber uygulamalar beklemeyin. Fena halde yamilirsimz.

Ben size yasanmus, hatta siz bu satirlar1 okurken yasanmaya devam eden 6rneklerden bahsedegim.
Teoriden ziyade pratige yogunlasacagiz. Kitaba ara verip sokaga c¢iktigimzda, hep orada var olan
satis iliskilerini farkli gozle gérmenizi saglamay: taahhiit ediyorum.



Aksi taktirde yapilmaya calisilan kitaptan okuyarak araba kullanmayi, motorunu, frenlerini tamir
etmeyi 0grenmeye benzer. Bunlari yapan kisi direksiyonun basina gectiginde nasil sudan ¢ikmis balik
gibi olursa, pratikten yoksun tamamen teoriye dayali satis bir bilgisi de bizi miisterinin karsisinda
ayni duruma diisiirecektir.

Ve yine beni en mutlu edecek seylerden biri tipki seminerlerime katilanlarin bitiste hissettikleri
gibi, son sayfayl cevirdiginizde satis1 artik sadece isinizin bir parcasi olarak degil hayatin kendisi
olarak gérmenizi saglayabilmekdir.



I. BOLUM

SATIS MI? PAZARLAMA MI?
SATISCI MI? PAZARLAMACI MI?

Isterseniz isin alfabesinden baglayalim. Nedir satis? Nasil bir seydir? Bunu anlayabilmek icin
oncelikle iilkemizde ceviri hatasiyla baslayan ve bugiine kadar birbirine gecmis sekilde gelen bu iki
kavramin aslinda neler olduguna bakalim.

Pazarlamanin sozliikk anlam: Bir isletmede tiiketiciyle iliskiler bakimindan satis, dagitim ve reklam
gibi dogrudan ve pazar arastirmasi, iiriin planlamasi vb. gibi dolayli faaliyetlerin tiimiine verilen
addr.

Satisin sozliikk anlami: Dogru {iriinii, dogru yerde, dogru zamanda, dogru kisiye, dogru bir yontemle
ve kabul edilebilir bir bedel karsiliginda vermektir.

Buradan da goriilecegi iizere birbirine yakin ve birbirini tamamlayan ama aslinda goérdiikleri
fonksiyonlar acisindan birbirlerinden oldukca farkli kavramlar.

Dolayisiyla ben yaptigim is geregi kendimi daima bir Satis¢i olarak gormiisiimdiir. Ama bana “siz
pazarlamacilar yok musunuz?...” diye baslayan bir climle ile hitap eden bir miisteriye de, “dis
hekimlerinin” kendilerine “dis¢i” denildiginde gosterdigi alinganligl géstermem.

Arastirmayr daha da derinlestirdigimizde satis hakkinda ekonomik tammlamadan, psikolojik
tammlamaya bircok degerlendirme bulabiliriz.

Iste bunlardan sizin icin sectigim bazilar::

e  Satis, karsimzdakinin diisiincelerine etki ederek istediginizi yaptirabilmektir.

e Satig, lrlin ve hizmetlerinizin en giiclii yanlarini ortaya ¢ikararak miisterinin
dikkatini, goziinii sizden alamamasim saglamaktir.

e  Satis, miisteri hakkinda maximum bilgiyi elde etmek yoluyla rakiplerin daima
bir adim 6niinde olmaktir.

Bu boéyle uzar gider... Bunlarin hepsinde dogruluk payr olmakla birlikte, ben genelde olaylar:
basite indirgemeyi sevdigim icin sOyle bir tammlamayi tercih ediyorum: Satis eylemi bir ihtiyaci
ortaya cikararak onu gidermektir.

Bu teknik aym zamanda satis¢inin “satis” yapmasindan ziyade miisterinin “alim” yapmasina olanak
tanir.

Buradan hareketle “insanlar neden satin alir?” sorusuna cevap arayalim. Yapilan arastirmalar
insanlarin satin alma giidiilerinin dort ana unsur altinda toplandigim gostermistir.

1. Mevcut bir ihtiyaclarim gidermek iizere (ki bu durumda zaten alim talebi cogunlukla
miisteriden gelir)

2. Onlerine sunulan bir firsatla farkettikleri ihtiyaclarim gidermek icin

3. Gereksinimleri olmasa da “firsat bu firsat” diyerek

4. Gosteris yapmak icin satin alirlar.



II. BOLUM

SATIS HAYATIN KENDISIDIR

Buraya kadarkiler genelde teorik bilgilerdi. Peki ya pratik? Sizce kafamizi disar1 uzatmanin zaman
gelmedi mi? Gelin o zaman hayatimizin i¢indeki satis1 inceleyelim biraz da.

Bu kitapta satisin sadece calistigimiz islerde 09:00-18:00 arasina sikismus bir olgu olmadigin
hayatin her aninda nasil fena halde yasamimizda oldugunu ve iyi bir satis¢1 olmakla neler kazanip,
kotii bir satis¢1 olmakla neler kaybettigimizi gorecegiz. Simdi sizlere bir soru soracagim. Liitfen
alttaki satirlar1 okumadan 6nce gozlerinizi kapayin ve birkac saniye diistiniin.

Ik satis1 ne zaman yaptugimz hatrliyor musunuz?

Tamam diislindiiniiz ve eminim aklimza pazarda domates satmaktan, kuruyemiscgide ciraklik
yapmaya kadar bircok degisik alternatiften biri veya birkaci geldi.

O zaman sizi daha geriye gotiirebilmek icin bir ipucu vereyim.

(ocugunuz, kardesiniz, yegeniniz veya ¢evrenizde bu diinya tatlilarindan birine sahip olan var mi?

Varsa eminim onun aglayarak annesine, babasina veya size bir seyleri yapmay1 kabul ettirdigine
sahit olmussunuzudur. Bu bazen bir ¢ikolata olur, bazen bir oyuncak ama mutlaka bir sey olur.

Iste bunlar en temel ve hepimizin yapug ilk sats eylemleridir. Dolayisiyla satis dogumdan baslar
ve Olene dek —farkinda olmasak da hayatimizin bir parcasi olarak devam eder. Aglayarak anneye
ihtiyacimi aldirma. Diisiiniin her insanda bu i¢giidii vardir. Onemli olan bu isi kendimize meslek olarak
secmissek, hayatta basarili olmak, tuttugunu koparan olarak anilmak istiyorsak bu i¢giidiiniin {izerine
egilmemiz, (ileriki boliimlerde gbreceginiz) cesitli pratiklerle onu gelistirmemiz ve parlatmamizdir.

Satis iste bu kadar basittir. Tabii bu arada eger anneniz istediginizi almamaya, sizi aglatmadan ikna
etmigse o daha iyi bir satiscidir!

Satis1 hayatimizdan istesek de ayiramayiz. Neden mi? Ciinkii etrafirmza dikkatle baktigirmzda her
yerde satis oldugunu goriiriiz. Bir antrendr teknigini, tecriibesini sporcularim oyunda basarili
olmalari, miisabakayr kazanmalari, madalyalar almalar1 icin satar. Politikaci secilmek icin veya
secildigi gorevde bir dénem daha kalabilmek icin goriislerini satar. Ogretmenler cocuklara faydali
birer vatandas olabilmeleri icin egitimin 6nemini satar. Dolayisiyla nereye baksak kendisini veya
cevresindekileri daha mutlu kilmaya, daha iyisine ulastirmaya yonelik bir seyler satmak icin
cabalayan insanlar goriiriiz.

“Diinya herkesin kendi malim sattig1 bir pazar yeridir.”
Fuzuli

Satis isinde ne yazik ki ikinciye 6diil yoktur. Spor miisabakalarinda 2. hatta 3. oldugunuz vakit
glimiis veya bronz madalya alabilirsiniz ama ne yazik ki satista bu tiir teselli odiilleri yoktur. Bir
miisteri ile miikkemmel bir diyalog kurar, haftamn her giinii goriisiirsiiniiz ama miisteri sonunda doniip



de “Ya canim senin agzindan bal damliyor ama ben mali diger arkadastan almaya karar verdim”
dediginde 6diiliimiiz bir bardak soguk sudur!

Cesur yirek olmaliyiz. Satista basari; genis bir vizyon, siirekli kisisel motivasyon, yaratici bir
hayalgiicii ve mucizeleri gerceklesitirilebilir kilacak seviyede cesaret gerektirir. Ancak cesaret tek
basimiza bekledigimizde gelip, bizi bulabilecek bir duygu degildir. Bunun icin ¢ok sik tekrarlanan
pratik gerekmektedir. Bu bize yaptigimiz islerde simrsiz bir 6zgiiven saglayacaktir. Ancak 6zgiiveni
yiiksek kisiler cesaret gerektiren zamanlarda ortaya cikip sorumluluk alacak ve lider olarak
sivrileceklerdir. Ben bu konuda daima iilkemizde herkesin {izerinde konustugu tek ortak konu olan
futboldan bir 6rnegi veririm. En zor anlarda, on binlerce kisinin yarattig1 baski altinda, antremanlarda
ozel olarak yiizlerce kez yaptig1 calismamn kendisine verdigi ¢zgiivenle topu alarak frikik kullanan
Hagi, Alex, Ronaldo gibi oyuncular1 6rnek gosteririm.

Satis bir sanattir. Satis; ikna etme, “hayir’lar1 “evet”e doniistiirme sanatidir. Bazilar1 buna katilmaz
ve iste o da neticede bir is diyebilirler ama kazin ayag oOyle degil arkadas biz bal gibi sanat
yapiyoruz. Hem de en zor sanatlardan birini. Niye mi?

Niye olsun, sdyler misiniz siz Cem Yilmaz’i, Emel Sayin’i, Sertap Erener’i, Ahmet Ozhan’i, bir
filmi, bir tiyatro oyununu dinlemeye hangi duygularla gidersiniz? Zihninizi dinlendirmek, kafamz
bosaltmak istediginiz zamanlarda degil mi? Bunlarsa en rahat, relax oldugumuz zamanlardir.
Miisteriler de aym boyle yapar.

Peki biz satiscilar bir seyler satmak icin miisterileri ziyarete gittigimizde karsimiza hangi duygular
icinde cikarlar? Alacag iiriin/hizmete dikkatini yogunlastirmus, degerini, faydasim o6lgen bicen, bizi
inceleyen yani tiim zihin yogunlugu bizim ve iriinimiiziin iizerindeyken. Iste biz bildiklerimizi,
yeteneklerimizi, sanatimizi boyle bir ortamda icra etmek durumundayizdir.

Elini atese sokmayan bilemez. Bu yiizden bu ise soyunan herkes zaman zaman hayal kiriklig1 ve
belirsizlikle karsilasabilecegi gercegini bastan bilmek zorundadir. Aksi takdirde ilk olumsuz
deneyimleri ¢ok daha yikici olacakr.



I11. BOLUM

IYI BIR SATISCI NASIL OLMALI?

Satis meslegi bir madalyon gibidir. Dogrular1 gérmek icin iki yiiziine de bakmaliyiz.

Madalyonun goriinen yiizii: Keyifli bir istir sati

Hep gbz oOniindeyizdir; firmalar1 miisteri nezdinde temsil eden kisilerdir
satiscilar. Dolayisiyla basarili satiscilar gerek aym sektérden gerek farkl
sektorlerden en cabuk fark edilenler olurlar.

Magmaya inmekte, aya gitmekte vardir bu isin icinde; dyle ya en basit satisi
rakibinize kaptirmanin ezikligini de yasayabilirsiniz, kimsenin goriismeye bile
cesaret edemedigi bir miisteriye satis yapmanin gururunu da.

Diinya bizim etrafimuzda doner; bir satis yapilana kadar ekonomide hicbir
hareket olmaz.

Her firmanin bize ihtiyaci vardir; bizler ne {iretirse iiretsin o firmada calisan
herkesin her ay maaslarimn 6deniyor olmasinin yegane sebebiyizdir. Soyle
diisiiniin, bir restaurant actimz ve diinyamn en iinlii ahcisini transfer ettiniz. Bunu
duyan miisteriler kapida kuyrukta. Yemekler gercekten muhtesem ama garsonlar
servis yaparken yemekleri miisterilerin {izerine dokiiyor. Sizce bu restoran para
kazanabilir mi?

Kazang icin ucu en acik meslektir; kimse insan kaynaklar1 personeline 1 giinde
10 kisi yerine 20 kisiyle miilakat yaptin ya da ise ¢ok faydali adamlar bulup aldin
diye bonus vermez. Ama siz satiglar1 %100 artirin bakin neler oluyor...

Devamli keyifli ortamlarda bulunuruz; bazen biz miisterileri bazen onlar bizi
yemege davet eder. Tiirkiye’nin, diinyanin hi¢ bilmedigimiz gérmedigimiz yerlerini
isimiz sayesinde ziyaret eder, satisimizi ¢ogu zaman buralarda gerceklestiririz.

Insanlarla i¢c iceyizdir; bu sayede degisik kiiltiirlerdeki, degisik
aliskanliklardaki kisilerle tamsgir bir nevi insan sarrafi haline geliriz.

Madalyonun diger yiizii: Disi seni, ici beni yakar

Satis disiplin demektir; hedeflerimize ve amaclarimuza ulasmak icin icinde
bulundugumuz giinden baslayarak bikmadan, usanmadan ¢cabalamay: gerektirir.

Esnek ve uzun calisma siireleri; biitiin giin elde c¢anta miisteri ziyareti
yapacaksiniz sonra doniip gelip, mevcut miisteri talepleri ile ilgileneceksiniz, e-
postalarimz okuyacaksimz ve gortistiigiiniiz miisteriler icin teklif hazirlayacaksiz.
Rakipleri izlemeyi de unutmamak lazim tabii. Ve biitiin bunlar1 1 giin icinde
yapmalisimz ki ertesi giin her sey yeniden baslasin. Kopyalansak mu ne yapsak?

Devamli hedefle calismanin stresi; hedeflerimizi tutturamazsak sorunlar baslar.



Hedeflerimizi tutturursak, daha yiiksek hedefler verilir ve yine sorunlar baslar!

Kacgan balik biiyiiktiir. Ne kadar basarili satislar yaparsak yapalim. Bize daima
kagirdigimiz isler ve miisteriler sorulur.

Her istenen acildir; satis bitmez. Ne kadar Onemli bir miisterinin pesinde
kosuyor olsak da, daha az veya cok 6nemli miisteriler de vardir ve firmamz
bizden onlarla da ilgilenmemizi beklemektedir. Hem de bugiin...

Fiziksel dayamklilik; bu tempo ve streste calismak icin bir sporcu gibi
kendimizi fiziksel ve zihinsel olarak hazirlamaliyiz.

Mide agris1 ¢ekmeyen satis¢i var mi? Tim bunlarin sonucunda satis isinde
ilerleyip basar1 kazandikca bizle ilerleyecek olan bir mirastir mide agrisi.

Sonug olarak satis kadrolarim, bizleri kendine rakip olarak goriip, kiyaslama yaparak “ben de aym
saat calisiyorum o niye daha fazla kazamyor” diye soranlar acaba bu sartlarda calismayr tercih
ederler miydi? Ya da goériinen o keyifli taraf i¢in harcanan emegin ne kadar fazla oldugunu bilseler...

Bir kalp cerrahimn arabasi bozulmus. Yillardir gittigi tamirciye gotiirmiis. Adam yarim giinliik bir
calisma ile arizayr gidermis. Teslim sirasinda sohbet ederlerken tamirci kalp cerrahina “sen insamn
motoru sayllan kalbini onariyorsun, ben de arabamn motorunu, sen ¢ok hassas olan damarlari, kalp
kapakciklarim yeniliyorsun, ben de motoru besleyen borulari, karbiiratorii, siibap kapakciklarim,
ikimizin de operasyonu asag1 yukar1 aym siirede oluyor, peki nasil oluyorda sen benim 5 katim para
kazanabiliyorsun?” diye sormus. Kalp cerrah hafifce giiliimseyerek “seni ¢ok iyi anliyorum ama bir
de soyle diisiin ben senin biitiin bu yaptigin isleri egzoz borusundan girerek yapiyorum.”

Ey madalyonun tek yoniine bakip da bizi kiskananlar, ey satis¢ci olmay1 kafaya koyanlar sunu
bilmelisiniz ki bizlerden yani satis¢ilardan birer Ninja olmamiz beklenmektedir.

Basucu Bilgisi: Ninjalar1 bilirsiniz. Japon kiiltiiriiniin karalar giymis yenilmez savascilaridir.
Glinlerce yemek yemeden, bazen hi¢ hareket etmeden, bazen herkesten hizl1 hareket ederek yasarlar.
Ninjitsu felsefesinde doviis ancak rakibini 6ldiirdiigiinde biter. Yani ikinciye 6diil yoktur. Bu yiizden
de olimpiyatlarda temsil edilemezler. Ne kadar bize benziyorlar degil mi?

MUSTERILER BiZDEN NE BEKLER?

Iyi bir satigg1 olmamin birinci kurali miisterilerin beklentilerini, bizden neler bekledigini bilmektir.
Dilerseniz simdi bunlara bir géz atalim.

e  Yeni ve cagdas ara¢ gerec kullamlmasim

e  Isyerinin goriiniimiiniin ¢ekici ve verilen hizmete uygun olmasin
e  Personeliniyi giyimli ve tertipli olmasim

e  Verilen s6ziin tutulmasin

e  Sorun ¢iktiginda anlayish ve giiven verici olunmasim

e  Uriin ve hizmetin s6z verilen zamanda yapilmasim

e  Kayitlarin dogru tutulmasim

e  Personelin miisteriye yardima her zaman istekli olmasim

e  Personelin bilgili ve deneyimli olmasim

e  Personelin terbiyeli olmasim



e  Miisteriler arasida ayricalik yapilmamasim

e Teknik kelimelerin kullamlmamasim ve miisterinin anlayacagi sekilde
konugulmasin

e  Gizlilige 6nem verilmesini

Bunlarin i¢inde en 6nemlisi hi¢ kuskusuz yiiziimiizden eksik etmememiz gereken giiliimsememizdir.
Bir giiliimseme ¢ogu zaman en ters miisterinin bile yumusamasina, buzlarin erimesine, bizi tercih
etmesine neden olur.

Oglenleri kahve icmek icin gittigimiz alisveris merkezi Capitol’de tam kars1 karsiya iki kafe vardh.
Biri halen devam eden Starbucks, digeri ise yakin zamanda kapanan McRenzi. Genelde 6gle
saatlerinde, cok daha sonra acilmasina ragmen Starbucks’da oturacak yer icin sira beklerken, tam
karsidaki McRenzi’de birka¢ masa ancak dolu olurdu. Benim ve bircok arkadasimun bu konudaki
gozlemi, her ikisinin calisanlar1 arasindaki miisteriye karsi davrams farkiydi. McRenzi’ye
gittigimizde zar zor bir siparis verebilmissek hesabi1 6demek icin bir tiirlii yiiziimiize bakmadan gecen
garsonla gbz goze gelmeye ya da sesimizi duyurmaya calisirken, Starbucks caligsanlari olanca
giileryliizleri ile cocugumuzla dahi ilgilenip ona cikolata ikram etmekteydiler.

“Giileryiiz altin anahtardir.”
T. B. Macualay

“Miisteriler arasinda ayricalik yapilmamasi” da bu konuda en fazla hassasiyet gostermemiz gereken
hususlardan biridir. Zira “Biz tiim miisterilerimize aym hizmeti sunariz, miigterilerimiz arasinda
ayricalik yoktur...” vb. gibi terimler satis isinde her sektérde en cok sdylenen beyaz yalandir!
Miisteriler arasinda nasil ayricalik olmaz? Hig sizden siirekli siparis veren bir kumas miisterisiyle bir
eteklik kumas alacak miisteri aym olur mu? Hemen her giin aym restorana gelen miisteriyle, ilk kez bir
Ogle yemegi icin o restorana gelen miisteri aym olur mu? Ya da bir bankanin 1.000.000 dolar
mevduati bulunan miisterisiyle o bankaya sadece bir elektrik faturasi yatirmak icin gelen miisteri aym
onem derecesinde midir?

Cok acik soyleyeyim, icimizden vicdanimiz, sosyal adalet duygularimiz “Eveeeeet” diye bagirsa
da maalesef AYNI DEGILDIR!!!

Eger Oyle olmasa niye miisterileri segmentlere ayiriyoruz? Karh, karsiz diye izliyoruz? CRM
programlar1 neden var?

Ancak arada cok onemli bir niians var ki bu farkliligi miisterilere minimum seviyede
hissettirmeliyiz. O bir 6glen gelen miisteriye de, tek eteklik kumas alan miisteriye de, bir elektrik
faturasi yatirmaya gelen miisteriye de bu farki ne kadar az hissettirebilirsek o kadar cok memnuniyet
saglariz.

Bakin size kendi yasadigim bir Ornekten bahsedeyim. Birka¢ yi1l 6énce Banka’da yoneticiyken bir
giin sube ziyaretindeydim. Sube Miidiirii ile beraber bir miisteriye gidecektik. Cikmak {izereyken ona
bir telefon geldi. Ben de beklerken servislerdeki arkadaslarla sohbet etmek {izere asag kata indim.

Ayin son giinii olmas1 dolayisiyla subenin ici diger giinlerden daha yogundu. Bekleme salonunda



30-35 kadar miisteri gise islemi i¢in siramn kendilerine gelmesini bekliyorlardi. Bu sirada hepinizin
cok yakindan bildigi bir olay cereyan etti.

Kap1 acildi, iceri bir miisteri daha girdi. Ciizdamndan bizim bankamn kredi kartim ¢ikartt, Q-
Matik’e (sira numarasi veren makina) soktu ve bir “6zel” numara aldi. Daha yerine oturmadan
numaratoriin sesi duyuldu ve onun numarasi yandi.

Simdi liitfen sahneyi go6ziiniiziin 6niine getirin. Orada uzun siiredir sira bekleyen miisteriler dogal
olarak sinir oldular bir¢ok kez tekrarlanan bu duruma. Sonunda bir yash amca ayaga kalkti, elindeki
bastonunu yere vurdu ve basladi bagirmaya “boyle sey olur mu? Biz burada 40 dakikadir bekliyoruz.
Gelen 6ne geciyor. Bu nasil is?” diye...

Ben koseden ne olacagim merakla izlerken hi¢ beklemedigim bir sey oldu. Bizim sube giivenlik
gorevlisi olaya miidahale etti ve yashh amcanin yanina giderek “Amca ben seni her aysonu goriiyorum.
Subeye bu faturayr 6demeye geliyorsun dogru mu?” Yasli amca “dogru geliyorum.” Bizim giivenlik
gorevlisi “Gel sana da bir bankamatik karti ¢cikaralim. Hem sen de &zel fis alir 6ne gecersin ve daha
az sira beklersin. Hem de ben sana yardim ederim maasim da sira beklemeden ATM’den cekersin.”
Yash amca kisa bir duraksamanin ardindan “bu kartla mi oluyor 0? Tamam doldur bana da bir form
alicam” dedi...

Iste bu kadar basit. Asil isi satis olmayan, satis egitimi almamus bir giivenkil gérevlisinin basit bir
giilerylizlii miidahalesi ve ¢6zliim sunmasi, miisteri sikayetini memnuniyete ve hatta satisa cevirdi.

Elbette o yasli amca da biliyor bir elektrik faturas1 yatirmaya geldiginde o bankamn en 6nemli
miisterisi olmadigim. Ama 6yle hissetmek istiyor...

Bunu yapabildigimiz 6lciide basariliy1z demektir.

Bir baska onemli nokta ise her sektérdeki satiscimn uzun yillar calistiktan sonra kapildigr hastalik
olan “teknik terimlerle” konusmadir.

Ben burada “Libor+3, Akreditif” gibi terimlerle konussam bankacilik ve finans sektorii
disindakiler sikilip kitab1 okumayr birakir. Ya da sizler bana iglerinizi anlatirken makinanin teknik
detaylarina girseniz hicbir sey anlamadan size bakarim.

Iste sans isi de béyledir. Biz yillar gegtikce kendi alammuzda uzmanlassak da karsimuzdaki her
miisteriyi konuyu bilmeyen biri olarak kabul ederek ona gore iiriin ve hizmetimizin 6zelliklerini
anlatmaliy1z. Aym kiiciik bir cocuga anlatir gibi. Zaten konuyu ¢ok bilen (bazen de bildigini sanan)
miisteriler bilgilerini ispat etmek ve sizin {istiinlize cikmak icin can atarlar ve bunu cok kolay
anlarsimz. O zaman istediginiz kadar teknik dille konusun.

Ancak bunun disinda doktorlarin bize davranmasim istedigimiz sekilde davranmaliyiz miisterilere.
Nasil mi? Eger isterse grip olarak gittigimiz bir doktor bunu tip dilinde bize dyle ifade eder ki oradan
kanser oldugumuz hissine kapilarak ayrilabiliriz. Ancak her zaman bizim anlayacagimiz dilden
anlatmalarim bekleriz. Ilac1 yemekten sonra mu alacagiz? Yutacak muyiz? Harici mi kullanacagiz vb.
gibi.

Bu konu da miisterilerle iliski de hep aklimuzda olmas1 gereken bir nokta olmalidir.

Satiscida olmasi ve olmamasi gereken davramsglara bir de miisteri goziiyle bakalim:



SATICILARD A BEGENILEN

OZELLIKLER

DAVRANISLAR

= Delzenli bir Flainiy

= Kibar omak

= Samimi olmak

= Bl almak

SUNUS

» Ozenle hansanmg

. Hl.;.ﬁglnl kabul ethiren

glLcl

* Drin/Hizmetin ryi tannyan

= Midplensmi my tarnan

& Srloeh na tamniyan

ZAMAMNLARMA

» Randevuya sadakat

s Famamini ivi kullanmak

MUISTERIYE YOMELIK OLMAK

= lyi dinbeyen
= Kendi stediini satrmaya caligmayan

SATICILARDA BEGENILMEYEM
OZELLIKLER

ISTENMEYEN DAVRAMISLAR

= Dagimk olmak
= ltici clmak

= Gilvenilmezhik
= llpmizki
SUNUS

» Hanrdour sunwg
= Etkisiz FUNUg

glLcl ERsIRLIG]
» Teknik bilg eksikiigi
= Milgbermy tarimayan

ZAMANI HARCAMAK
= Milteninin zamanm boga harcamak

BASE] KURMAK
= Milgbeny zorlyyarak satyg yapma

= Mdgteriye yardime olan

BASARIYI ETKILEYEN DETAYLAR

Bazi detaylar vardir ki ad1 detay olmasina ragmen bazen biitiiniiniin kendisi kadar énemlidir. Burada
satis detaylarina bir goz atalim.

I- Goriiniistimiiz mesajimz dir

Yedek takimlarimzdan kurtulun. Bir ise baslamadan 6nce yapilan miilakatlara genelde sik giyinir ve
giyimimize 6zen gostererek gideriz. Hepimiz bu goriismede takimlarimizin {itiil{i, ayakkabilarimizin
cilali, saclarimizin iyi goriiniimlii olmasina 6zellikle dikkat ederiz. Ancak ise baslayip, aradan aylar
gectikce giinliik rutin icinde baz1 giinlerde ise yedek gomlek, elbise takimu, bluzu ya da etegi ile
gelmeye baslariz. Yedek takimlar her Tiirk’iin dolabinda bulunan bir eskiciye vermeye kiyamayacagi
kadar yeni, bir yakinin diigiiniinde ise giyilemeyecek kadar eski kiyafetlerdir. Biraz solmus, iizerinde
cikmayan eski bir yemek lekesi kalmus, dirsekleri hafif asinmus, yiinleri topak topak olmus kiiciikk ama
hi¢ kimsenin alic1 gozle bakmadikca goremeyecegi kusurlari olan giysilerdir.

Ama sundan emin olmaliyiz ki miisteriler bize daima alic1 gbzle bakacaklardir. Eh satigimiz
trtin/hizmet igin alici durumunda olan da onlar degil mi zaten? Miisteriyle karsilastiktan sonraki ilk
30 sn. gerek o goriismenin, gerek ondan sonra kurulacak is iliskisinin gidisi ilizerinde cok etkilidir.
Hatta baz1 arastirmalar bilincaltindan kaynaklanan bu etkinin %70’lere vardigim iddia etmektedir.
Aslinda bu sadece is hayati icin degil tiim iligkilerimiz icin de gecerlidir. Bunun nedeni her yeni
kurulan iligkide iki taraf i¢in de, duygusal olarak karsidakini tartma olayimin gerceklesmesidir.

Iste bu vyiizden miisteriye giderken kisisel imajimiza ©zen gdstermeliyiz. Sézlerimizle,
kiyafetlerimizin verecegi mesajlar birbirini tamamlamalidir. Bizler hergiin randevu, ziyaret, teklif
hazirlama dongiistinii yasiyoruz diye miisterilerin de aym siradanligl yasadigi yanilgisina
diismemeliyiz. Her miisteri yeni bir baslangictir. Bu yiizden nasil yeni bir is basvurusuna giderken
yedek kiyafetlerimizi giymiyorsak, yeni bir miisteriye satis yapmaya giderken de giymemeliyiz.
Miikemmel g6riinmemiz basar1 icin gercekten de ¢cok 6nemlidir.

Bu nedenle cok sevdigim bir sozii sizlerle paylasmak istiyorum:

“Ilk izlenim icin ikinci bir sans yoktur...”



Gortiniimiimiiz kurumumuzu yansitmahdir

Tamam, giyimimize kusarmmza 6zen gosterdik. Bu yeterli mi? Ne yazik ki hayir. Illa iyi giyinmemiz,
dogru renk kombinasyonunu tutturmamiz dogru mesaji vermemiz icin yeterli degildir. Zira kurum
kimligine uygun kiyafet giymek de, en az iyi giyinmek kadar énemlidir. Ornegin bir reklam ajansim
temsil ediyorsak miisteri goriismesine yaraticiligimizi 6n plana ¢ikaracak sekilde kadife ceket giyip,
kravatsiz da gidebiliriz. Bu aym zamanda ortamuin rahatlamasina ve miisterinin de yaraticiliginin
pekismesine ve bize daha cok detayl, kendini daha 6zgiir hissederek bildirmesine yarar. Ama bir
bankay:1 temsil ediyorsak mutlaka takim elbise giymemiz gerekir. Bu takimin rengi de hem bayanlar,
hem de erkekler i¢in canli renklerden ziyade lacivert ve siyah tonlar1 basta olmak tizere koyu renkli
olmahidir. Zira bu renkler ciddiyet, disiplin ve giiven mesajlar iletir ki bir bankacinin da en 6nemli
mesaj1 bu olacakur.

Abartidan kagmmaliyiz. Aman 6lciiyii kacirmamaya dikkat edelim. Ozellikle Tiirkiye’de bu ¢ok
onemli bir detaydir. Bayanlar icin asir1 makyaj, dekolte kiyafetler, abartili saclar miisteri nezdinde
cogunlukla olumsuz puan demektir. Aym sekilde erkekler icin de asir1 pahali, jilet gibi takimlar,
beyaz yaka mendilleri, hatta bazen kol diigmeleri bile miisteriler tarafindan abartili bulunabilir. Tabii
her miisteri ayr1 diisiince yapisina sahip olacagindan verecekleri tepkilerin de farkli olmasi
muhtemeldir. Bu yilizden eger miisteri hakkinda bir bilgimiz yoksa giyim konusunda belirli standartlari
zorlamamakta fayda vardir. Yok eger miisteriyi onceden tamyorsak ona gore tedbir almali ve
giyinmeliyiz. Rahmetli babam hep sunu 6giitlerdi: “Sen sen ol asla isinin diisecegi bir insana, ondan
istiin de olsan bunu hissetirme. Zira sirf bu yiizden isini yaptiramayabilirsin.” Ne kadar hakli
oldugunu satis yapmaya basladigimda anladim.

“Iyi giyin ama dikkat et ki, kostiimiin senden {istiin olmasin.”
Cenap Sahabettin

Ulkemizde miisteriye kendini kiicikk diismiis hissettirecek kadar abartilar her zaman olumsuz
sonuclar verecektir. Kiyafette de bu boyledir, isyerlerimizin dizayninda da. Bir seminer sirasinda
tinlii bir beyaz esya firmasimn Gaziantep bayisinin sahibi su anisim anlatmisti: “Ben Antep’in en eski
beyaz esya bayisiyim. 20 yi1ldir aym yerdeyim. Bundan 5 y1l 6nce isler ¢ok iyi gidince diikkam bastan
asag1 yeniledim ve Istanbul’dakilerden bile giizel hale getirdim. Ama islerim de gittikce durgunlasti.
Bir giin eski bir dostum ziyaretime geldi ve bana sunlar1 séyledi: Iki cocuk evlendirdim ikisinde de
sana gelmedim, niye biliyor musun? Zira ben cadde iizerindeki o her marka beyaz esya ve elektronigi
satan salas magazandan aligveris yaparken kendimi Sakip Aga gibi hissediyorum. Ama senin magazan
uzay Ussii gibi. Buraya gelince yeni yetme tezgahtarlarin bile karsisinda ezik biiziik oluyorum.”

Bu ¢ok 6nemli bir saptamadir!!!

E-posta adresinin 6nemi

Eger firmamizin bir e-posta adresi yoksa ciizi bir harcamayla resmi bir e-posta adresi almamiz
yansitacagl ciddiyet agisindan ¢ok 6nemlidir. Bu bizim ve firmamizin marka degerini artiracaktir.



II- Satis araclarimn 6nemi

Detaylardan devam edelim:

Is yasamum ve satis rekabetini Formula 1 yarislarina benzetebiliriz. Izleyenler bilir. Formula 1
yariglarinda saate 300 mil hizin lizerine ¢ikan otomobiller icin saniyelerin, hatta saliselerin bile
onemi cok biiyiiktiir. Bu sebeple yaristan Once, en az yarisin kendisi kadar ciddi bir ugrasla
malzemelerin hazirliklar1 yapilir. Burada amag araclar pit-stop’a geldiklerinde en kisa siirede gerekli
bakimin yapilabilmesi, yedek lastriklerin takilmasi, benzinin tedarik edilmesi vb. gibi islemlerin
eksiksiz yerine getirilebilmesidir. Bir Formula 1 yarisinda hazirliksiz olmasi yiiziinden benzinsiz
kalan pilotun durumu ne ise, gerekli malzemeyi yammiza almazsak miisteri karsisinda bizim de
diisecegimiz durum odur. Bizi yar1 yolda birakmamasi icin satis malzemelerimize gerekli 6zeni
gostermemiz gerekir.

Bir keresinde beraber miisteri ziyaretine gittigim bolge miidiirii miisteriden uzun zamandir
ulasamadig) bir bagka miisteri icin referans istedi. Adam da o miisterinin cep telefonunu, aradiginda
sOylemesi gerekenleri ve hatta o referans verdigi miisterinin olasi ihtiyaclarini bile sdyledi. Bizim
bolge miidiirii ne yapti dersiniz? Yamnda ne not defteri, ne de kalemi oldugundan adamin masasindan
bir kalem isteyip, goriismenin basinda miisterinin kendisine verdigi kartvizinin arkasina not almaya
calisti. O not alirken miisterinin yiiz ifadesini gorebilseydi ne o miisteriye, ne de referans miisteriye
satis yapmak icin hicbir sansimizin kalmadigim ¢ok net olarak anlayabilirdi.

Sunum sirasinda sarj1 biten laptoplar, akan ve notlarimz berbat eden dolmakalemler, yedegi olmayan
ve biten tiikkenmez kalemler, sunumunuza katilacak 4 kisiye cebinizde kalan 3 kartvizitin sunulmasi. Bu
ornekler cogalulabilir. Is yasaminda bir¢cogumuzun basina gelmistir.

Tabii satis araclarim tedarik edecegiz diye tam techizathh kameraman Cevat Kelle durumuna da
gelmemeliyiz. Bir bagka deyisle yammiza aldigimiz satis araglar1 ne az, ne de ¢ok olmalidir. Benim
kendim icin belirledigim satis araclar1 genellikle sunlardir. Siz de kendi isinize ve sektoriiniize goére
ilaveler, degisiklikler yapabilirsiniz.

e  Kurum rozeti; kuarumumuzda varsa mutlaka yakaya takilmalidir. Zira ciddiyeti ve
kuruma baglilig temsil eder.

e  Yeterli sayida kartvizit; kartvizitimiz bizim referansimuzdir bir anlamda. Bu
yiizden gerek kendi isimizde, gerekse de firmamizda bu konuya gerekli énemin
verilmesini saglamamz gerekir. Aym firmadan gelen 3 kisinin 3’niin de
kartvizitlerinin farkli tipte olmasinin nasil bir olumsuz imaj olusturdugunu tahmin
edin.

e  Minimum 2 kalem; birinin tikenmez, digerinin kursun olmasinda fayda vardir.

e  Defter, ajanda

e  (anta, organizer

e Konuyla ilgili gerekli dokiiman; tamtacagimiz iiriin veya hizmete dair bilgi
iceren brosiirler

e  Hesap makinasi

e  Kurumumuzu tamiticl brosiir ve/veya dokiiman; miisteri firmamizi tammayabilir
ama baglh oldugumuz holdingi tamyordur. Eger varsa firmamiza ait bu bilgileri



iceren bir faaliyet raporunun yammizda olmasi daima faydalidir.

e  Ayakkab1 siingeri, pantolon fir¢as;; ne o sacma mu geldi? Istanbul’da
calisiyorsak buna mecburuz. Sisli’den ¢iktiniz hava giinliik giineslik, kdpriiyii gecip
Pendik’e geldiniz seller gidiyor. Miisterinin yanina camurlu ayakkabilarla gitmek
hos olmayacaktir.

III- Planh hareket etmeliyiz

Giinlik detaylarda haftalik bir plammzin bulunmasi ¢ok onemlidir. Zira planli hareket etmenin
basarili bir satis¢c1 olmamuzin {izerinde cok biiyiik etkisi vardir. Ancak plandan kastim her seyi ucu
ucuna hesaplandig1 askeri harekat plam benzeri bir sey degildir. Ben esnek, giiniimiizii
programlamamizi saglayan bir plandan bahsediyorum.

e  Oncelikle her giin sonunda ertesi giiniimiizii planlamaliyiz. Ertesi giin
yapacaklarimizi 6nceden bilmek bize zaman kazandiracaktir.

e Mutlaka haftallk sayfalar iceren bir ajanda edinmeliyiz. Islerimizi,
randevularimizi ve yapacaklarimizi 6nem sirasina koymali ve ajandamuzin ilgili
giinlerine yazmaliyiz. O giin icin en 6nemli ve acilden baslayarak asagiya dogru
bir liste olusturmaliyiz. BOylece abur cubur islerle vakit kaybederek asil
islerimizin gecikmesini 6nlemis oluruz.

e  Ani isler icin zaman ayirmaliyiz. O acil ve 6nemli isler hepimizin basina gelir.
Dakikas1 dakikasina yapilan bir program plammizin sapmasina yol acar. Bu isler
araya girdikce, listenizin sonundaki daha az 6nemli islerden bazilarim ertesi giine
kaydirabiliriz.

e  Her zaman kalktigimz saatten yarim saat 6nce kalkmayr denemeliyiz. Bu fazla
zamanda kendinize vakit ayirmali ve iyi bir kahval yapmaliyiz. Telas icinde
basladigimz stresli giinleri hatirlayin, aceleden tras olurken yiiziiniizii kesersiniz,
tam c¢ikacakken ¢orabimizin yiiziigiiniize takilip kactigim farkedersiniz, arabanin
anahtarim unutup tekrar geri donersiniz, trafikte normal hizda gidenler size yavas
ilerliyormus gibi gelir, sinir olursunuz. Oysa bu ekstra vakit sayesinde giine sakin,
rahat ve huzurlu bir baslangi¢ yapabilirsiniz.

e  Her giin minimum 15 dakika gazete okumaliy1z (baylar yalmzca spor sayfalarim
degil ama). Aktiiel olmamiz ¢ok 6nemlidir. Zira miisterinin yamna gittigimizde
bize “ABD Baskami’na silahl1 saldir1 diizenlenmesinin dolara ve piyasalara etkisi
ne olur sizce?” diye sordugunda saskin bir yiiz ifadesiyle “yaa saldiri mu
diizenlenmis Obama’ya?” demek hos olmaz degil mi?

e (Cuma aksamlar1 gecen haftamn analizini ve gelecek haftanin da kisa bir 6zetini
yapmaliy1z. Boylelikle hem pazartesi giinii haftabasi stresi icinde plan yapmakla
ugrasmamus oluruz. Hem de vakitten kazanarak haftamn ilk giiniinden itibaren
plammuzi uygulamaya koyabiliriz. Ben pazartesi sabahlarim daha ziyade alinacak
randevulara ve o hafta icinde katilacagim toplantilarin organizasyonunu yapmaya
ayiririm. Bu yarim giin belki beni miisteriye gitmekten alikoyar ancak boylelikle
geri kalan 4,5 giiniin istedigim sekilde gelismesini saglamus olurum.



“Her basarili insamn bir plani, her basarisiz insaninsa
bir mazereti vardir.”
Henry Clausen

IV- Kendimizi satisa konsantre etmeliyiz

Fark yaratmak icin hazir olmahyiz. Hayat bir satis eylemiyse ve herkes birilerine bir seyler
satiyorsa, basarili olmamiz ve aralarindan siyrilabilmemiz i¢in inanglarimiz, tutkumuz ve en énemlisi
bir farkimiz olmasi gerekir.

Reklam diinyasinda bu konuda cok sik anlatilan bir érnek vardir. Her sabah Brooklyn Kopriisiinii
gecerek isine gitmekte olan reklamci kopriide bir siirii dilenci gérmektedir. Bir bahar sabahi yine
neseyle evinden ¢ikmug isine yiiriirken koprii iizerinde gordiigii ilk dilencinin ©niinde duraksar.
Dilencinin 6niinde bir bez ve icinde birka¢ kurus vardir. Ustiinde ise bir kagitta “Gozlerim gérmiiyor
liitfen yardim edin” yazmaktadir. Reklamci dilencinin 6niindeki kagidi alir ters cevirir ve arkasina bir
seyler karaladiktan sonra tekrar yerine koyarak yoluna devam eder. Aksam geri donerken tiim
dilencilerin onlerindeki mendillerde halen birka¢ kurus varken sabah oniindeki yaziyr degistirdigi
dilencinin bezinin tepeleme para dolu oldugunu gortir.

Dilencinin 6niindeki bezde onu kopriideki diger tiim dilencilerden ayiran su yazi yer almaktadir:
“Bugiin ¢ok giizel bir bahar giinii, ama ben bahar1 géremiyorum.”

Toplum icinde degerli ve onemli bir kisi konumuna gelmeliyiz. Cesitli vesilelerle kisisel
degerimizi artirmali ve bir marka haline getirmeliyiz. Bunun icin hedefimiz dénce calistgimiz kurum
icinde, sonra sektriimiizde, daha sonra ise ulusal alanda tamnmak olmalidir. Bu yiizden konumuzda
uzmanlagsmali, gerektiginde kurum ici egitimlerden kacmamali ve uzmanligimizi baskalar1 ile
paylasmaliy1z. Sektorel toplantilara katilmali gerektiginde uzmanlik alanimuzla ilgili konusmalar
yapmak icin firsatlar yaratmaliyiz. Bilinirlik icin kistasimuz, her y1l ITO (Istanbul Ticaret Odasi)
tarafindan yayinlanan ilk 500 ve ikinci 500 firmadan kacinin tarafindan tanindigimiz ve gerektiginde
arandigimiz olmalidir. Bunu kendiniz icin sektoriiniizdeki ilk 100 miisteri olarak veya daha farklh
kriterlerle de secebilirsiniz elbette.

“Kendi kendimizin altinda kalmamaliy1z ki,
cemiyetin tistiine ¢ikalim.”
Necip Fazil Kisakiirek

Toplum icinde 6nemli ve degerli bir kisi konumuna gelmek 6nce bilgiyle, daha sonra ise sosyal
olmak ve cevremizle olumlu iletisimler kurmakla miimkiindiir. Bir sektérel fuar veya davet
diizenlendigini diisiinelim. Béyle ortamlar y1ldizimiz1 parlatmamiz acisindan kagirilmaz firsatlardir.

Neler Yapmaliyiz?



Boyle bir organizasyona giderken orada hos vakit gecirmenin 6tesinde belirli
hedeflerimiz ve hareket plammuz olmalidir. Oncelikle yammzda daima bol
miktarda kartvizit bulundurmakta fayda var.

e Bu tip ortamlara bildirilen baslangi¢ saatlerinde gitmek ¢nemlidir. Zira gec
vakitte gittigimizde cogu insan birbiriyle kaynasmus, belki bizim i¢in hayati énem
tasiyan o birkac dakikalik is konusmalar1 yapilmis, sira sohbet kismuna gelmis
olabilir. Kimse basa doniip bizimle tekrar aym konular1 konusmak istemeyecektir.

e Firmamizdan birlikte gittigimiz arkadaslarimuz bdyle ortamlarda gerekli
kisilerle iletisim kurmamiz1 engelleyen prangalardir. Daha da kotiisii bazen onlarla
sohbete dalip esas amacimizdan uzaklasabiliriz. Sohbeti isyerimizde birakip
burada onlardan ayrilmamiz gerekir. Hem tek basimiza grup halinde sohbet
edenlerle kaynasmamiz, iki ya da ii¢ kisi birlikte gidip kaynasmaktan daha kolay
olacaktir. Bu yiizden ortalikta Mandrake ve Abdullah ya da Zagor ve Ciko
seklinde dolagmay1 birakmali ve birbirimizden ayrilmaliyiz.

e  FErken gitmenin bir avantaji da kapiya yakin olmak ve sonradan gelen herkesi
gozlemleyebilmektir. Boylece tamgsmak istedigimiz potansiyel miisterileri igeri
girerken belirleme sansimiz olacakur.

e  Bu potansiyel miisterilerin yaninda daha 6nceden tamdigimiz birilerinin olup
olmadigim da tespit etmemiz gerekir. Zira bu kisiler bize birazdan koprii vazifesi
goreceklerdir.

e Kendimizi cok kisa sirede ve net climlelerle tamtmamiz gerekir. Boyle bir
ortamda hi¢ kimse oOnliiglimiize mama doktiigiimiiz tarihten itibaren bir kisisel
tamtimu dinlemek istemez.

e  Yiiziimiizden giiliimseme asla eksik olmamal1 ve sohbet esnasinda yakinlagmay1
saglayacak mizah giliciimiizii kullanmalhiyiz. Bu cok Onemlidir. Zira bu tir
toplantilarda dikkat ettiyseniz genelde kalabalik gruplar hep neseli, etrafindakileri
giildiiren ve kalabaligi avucunun icine alan, 6zetle iyi hatip kisilerin etrafinda
olusmaktadir. Bu aym zamanda bizi bir lider olarak gormelerine ve saygi
duymalarina da yol acacaktir.

e  Eger belirledigimiz potansiyel miisteri cok sicakkanli biri degilse veya iyi bir

iletisim firsat1 yaratamadiysak bos yere vakit kaybetmemeli ve diger hedeflerimize

yonelmeliyiz.

Isimize ruhumuzu da katmahyiz. Miisterilerle kurdugumuz iliskilerimizdeki istekliligimiz,
basariya yonelik sansimizi ¢cogaltacaktir. Bunu yapabilmenin yegane yolu ise satisa “yalnizca bir is”
olarak bakmay1 birakmamiz ve bir hobi gibi yaklasmamizdir. Bu sayede isimize kendi yaraticiligimizi
simrsiz olarak yansitabilir ve imkansiz goriinen hedefleri basarabiliriz.

Bir arkadasimdan aldigim e-postada su kisa ama ¢ok anlamli 6ykii vardi.

Diinyanin en tinlii satis gurularindan birisi ABD’nin en biiytik siipermarket zincirinde damsmanlik
yapmakta ve magazalar1 dolasip calisanlara seminerler vermektedir. lowa’daki magazamn miidiirii
seminerden yaklasik iic ay sonra damsmam arar ve “George eger yolun bu tarafa diiserse mutlaka
magazaya ugra. Senin seminerinden sonra yasananlara inanamayacaksin” der. Damgman ilk firsatta



magazaya gider ve miidiir olanlar1 anlatmaya baslar. “Senin seminer verdigin giiniin aksam kasa
arkasinda calisan down sendromlu Brian aksama evde babasina isiyle ilgili degisik bir seyler
yapmak istediginden s6z eder. Birlikte her giin icin miisterilere bir giizel s6z bulmaya karar verirler.
Excel’de haftanin her giinii icin kutuya bir giizel s6z yazarlar. Bulamadiklarinda ise kendileri
yaratirlar. Bu sozleri bastirip tek tek keserler ve Brian markette kasadan gecenlerin paketlerini
yaparken her pakete bu sozlerden bir tane ilistirir. Aradan iki hafta gectikten sonra ben bir giin
magaza icinde dolasirken diger kasalar bos oldugu halde miisterilerin bir kasada y1gildigimi gérdiim.
Hemen etrafimdakilere insanlari bekletmeyin, diger bos kasalara yonlendirin diye emirler yagdirmaya
basladim. Ama en basta bekleyen miisteriler itiraz etti. Biz bilerek burada bekliyoruz. Brian’in
hazirladigr Giiniin Giizel So6zlerinden almak istiyoruz dediler. Bu gelismeden sonra magazadaki
herkesin ise bakis acis1 bir anda degisti. Simdi kuru cicek reyonundaki kiz bir giin énceden artan
cicekleri gelen bayanlarin yakasina ilistiriyor. Et reyonundaki ¢cocuksa et paketlerinin {izerine hayram
oldugu Snoopy cikartmalarindan yapistiriyor. Satislarimiz bu sayede hicbir ek maliyet yapmadan
%150’ ye yakin artis gosterdi.”

Heyecan duyarak hareket etmeliyiz. Oyle ki yapu@imz isten duydugumuz o giizel heyecan
yliziimiize yansimalidir. Bunun da temeli Oncelikle parayr diisiinmek yerine yaptigimiz isten zevk
almamiz, ona tutkuyla baglanmamizdir. Bazi olumsuz diisiinenler buna “hadi camm sen de...”
diyebilir. Onlara su soruyu sormak isterim. Zaten ¢alismak zorundasiniz. Eee o zaman neden bundan
zevk almayasiniz?

“Hizmet lokomotifine makinist olun, para arkamzdaki
vagonlarda sizi izler.”
B. Tolga Sasik

Satis goriismesi sirasinda miisterinin icinden gecenleri iyi anlayabilir ve heyecanimzi,
istekliligimizi ona yansitabilirsek miisteriler bunun karsiligim mutlaka verecektir. Zira satacagimiz en
iyi tirtin istekliligimizdir.

“Eger sizden sokaklar: stipiirmeniz istenirse, Michelangelo’ nun
resim yaptigl, Beethoven’in beste yaptig1 veya Shakespeare’in siir
yazdig gibi siipiiriin. O kadar giizel siipiiriin ki gokteki ve yerdeki
herkes durup ‘Burada diinyamn en iyi ¢Opciisii yasiyormus’ desin.”
Martin Luther King

Bu konuda aliskanliklarinizi tersine ¢evirmenizi gerektirecek bir 6nerim var. Pazartesi gliniiniizii
haftamn en motive edici giinii yapmaya ne dersiniz? Biliyorum bunu duymak bile bir¢ogunuzun
tiiylerini diken diken etmeye yetiyor. Ama yargilamadan énce bana bir sans tamyin. Kendi kendinize
su soruyu sorun: “Kac¢ yildir calisiyorum?” Kimimiz 5, kimimiz 10, kimimiz ise daha fazla veya az.



Tim bu stireler boyunca sevsek de sevmesek de, ayaklarimuizi siiriiyerek de olsa her Pazartesi
islerimize gittik. Hala da gitmeye devam ediyoruz. Peki bu bize ne kazandirdi? Sadece haftaya stresli
ve demotive olarak baglamamizi. Benim 6nerim 1 haftaligina da olsa bunu tersine cevirmek. Bu
aslinda cok kolay. En sevdigimiz miisteriyle veya satis ihtimalimiz en yiiksek potansiyel miisteriyle
Pazartesi sabahina bir randevu koyup haftamin geri kalamna ona yapacagimiz satisin getirdigi moral
motivasyonla devam edelim. Bu isimize duyacagimiz heyecani, hevesi ve istekliligi en list seviyeye
cikaracak ve haftanin geri kalamna yetecek morali hafiza depomuza stoklayacaktir.

Sonucta iki alternatifimiz var ve birini yillardir denememize ragmen mutsuzluktan baska bir sonug
vermedi. Ne dersiniz bir kez de diger alternatifi denemeye degmez mi? Haydi Pazartesi sendromunu,
Pazartesi hormonuna cevirelim.

Rekabetten enerjimizle galip cikmahyiz. Rekabet bazilarimn kactigr ve yildiricr buldugu bir
olgudur. Ama ben her zaman tam tersini diisiinmiisiimdiir. Rekabet, en miitevazi insamn bile icinde yer
alan bir histir. Dogru ve kararinda kullamldiginda ise kisiyi basarili kilmaya yonelik miithis bir
motivasyon silaldir. Rekabet ettigimiz rakiplerin giiciinden, avantajindan korkmamak, ¢ekinmemek,
aksine tiim bunlar1 kendimiz i¢in motive edici birer etken olarak kullanmak bize kalms bir tercihtir.
Bir bagka deyisle rekabetin olmadig1 ortamda pinekleyecegime, korakor bir rekabette miicadele
vermeyi her zaman yeglerim. Zira bu sekilde ayagim daima gaz pedalinda olacak ve basari yolunda
daha izl yol alabilecegim.

Hedeflerimizi belirlemeliyiz. Basarili olabilmek icin mutlaka hedeflerimiz olmalidir. Yaptigimz
islerde, calisungimz sektérlerde bize verilen hedeflerin disinda bizi basarili olmaya motive edecek
kendi hedeflerimiz olmalidir. Bir iist {invana, bir iist boliime terfi etmek, ev, araba almak vb. gibi.
Bunun icin karar vermeli, gercekci bir hedef belirlemeli, harekete gecmeli, gerektiginde yonetici gibi
diisiinebilmeli ve sorumluluk alabilmeliyiz. Ulkemizde biiyiige ve iinvana duyulan saygidan dolayi, o
mevki cok istense de bu acikca s6ylenemez. Ya bu istek bastirilir ya da maalesef arkadan kurumici
entrikalara girisilir. Oysa ben birlikte calistigim arkadaslarima daima sunu sdylerim “benim yerimde
gozli olmayan biriyle calismayr istemem. Zira onun ya yeterince hirs1 ve hedefi yoktur ya da
gercekleri dile getirmiyordur.” Bunda utamlacak veya cekinilecek bir yan yoktur. Bu bir hedeftir ve
herkesin kendisi i¢in hedeflerinin olmasi ¢ok normaldir.

Hedeflere ulasmamn formiilii kisiden kisiye degisiklik gosterebilir. Ama en iyi yollardan biri
onlar1 daima goziimiiziin 6niinde tutmakur. ilkokulda birlikte okudugum ¢ok sevgili sira arkadasim bir
BMW meraklisiydi ve daha o zamandan odasimin duvarina astigi cesitli BMW resimlerinin {stiine
sunu yazmusti: “Bir giin benim de olacak”. Bugiin Tiirkiye’nin en biiyiik fuarcilik sirketlerinden birinin
sahibi ve 2 tane BMW’si var.

Hedefsiz insamn basarmasi ¢ok zordur. Meshur hikayeyi bilirsiniz: Adamun biri Ingiltere’den
ABD’ye ylizerek gitmeye kalkmis. ABD’ye 100 metre kala sisten ¢niindeki karayr goremedigi icin
yiizmeyi birakip bogulmus.

“Kliciik oynamaya ne hakkin var?”
Nelson Mandela




Sattigimz iiriinivhizmeti tammahyiz. Basarili bir satis i¢in iyi bir temel lazimdir. Bu da
sattigimuz Uriini iyi tammamzdir. Bu kendimize giiven saglar ve miisteri karsisinda ipleri elimizde
tutma imkani tamr. Otomobil almak icin gittiginiz bir otomobil bayinin sahibinin rakip firmanin
aracim kullandigim goriirseniz, ya da sizi yemege davet eden bankacinin baska bir bankanmin kredi
kartiyla hesabr 6dedigini... Ne diisiiniirsiiniiz? Bu ne yazik ki ¢ok sik diisiilen bir hatadir ve farkinda
olmadan miisterilere ¢ok olumsuz bir mesaj gondermektedir.

Ama benim en sevdigim 6rnek; sokakta dolasirken birden yagmur bastirinca aniden yuvalarindan
firlayan ve “semsiye, semsiye 10 milyon” diye semsiye satan isportacilardir. Adam daha sattigi malin
adini soyleyemiyor!!

Bilmedigimiz isi yapamayiz.

Bilmedigimiz algilamr ve karsimizdakine giiven vermeyiz.

Bilmedigimiz isi yaparken, biz de kendimize giivenemeyiz.

Ve bunlarin sonucunda ipler miisterinin eline gecer, bize de istedigini yaptirabilecegini sanir...

Bu ipleri elde tutma konusu ¢cok 6nemli. Cok defa dénecegiz bu konuya.

SATISCININ AYNA TESTI

Gazetelerin pazar ilavelerinde eskiden beri sevdigim “nasil bir asiksimz?”, “sevgiliniz sadik m?”,
“ne tarz bir calisansimz?”, “arkadas misimz? dost mu?” gibi sempatik testler vardir. Bunlar bazen
dogruyu saptarken, biitiin genelleme testlerinde oldugu gibi bazen de tek basina yeterli olmamakta ve
dogru citkmadigim diisiinmemize neden olmaktadir. Ozellikle de istemedigimiz bir sonu¢ ¢ikuginda!

Ancak yine de cevaplari biz verdigimiz icin eger diiriist olursak hepsi bir parca da olsa bizden fikir
vermektedir. Asagida birazdan size sunacagim “Satiscimin Ayna Testi” de sizin cevaplarimz
dogrultusunda hangi tipte bir satis¢i profiline yakin oldugunuzu saptamayr amag¢lamaktadir. Elbette
yanilma payr mevcuttur. Ancak sizden istedigim miimkiin oldugunda icten ve akliniza ilk gelen cevabi
vermenizdir. Goreceksiniz ki 0 zaman ¢ok daha gercekgci bir sonuca ulasacaksiniz.

Bu teste gore belirlenmis 4 tip Satisci tipi vardir. Bunlarin neler oldugunu ve ne anlama geldigini
en arkada testinizi bitirdikten sonra cevap anahtar1 yardimu ile ulasacagimz puanlama sonucunda
bulabilirsiniz. Bunlarla ilgili yorumlarimu da elbette o boliimde yazdim. Siz 6nce testi bir yapin
bakalim. Arkada bulusuruz. Siire 20 dakika. Kolay gelsin.

Asagida “Bence” kelimesiyle baslayan ciimleler “Satiscihik Stilinizi” belirlemek icin
diizenlenmistir. Cevap secenekleri:

e (H) Her Zaman

* (G) Gogunlukla

e (D) Duruma Gore
e (K)Kismen

e (A)Asla

Her ciimleyi kendi diisiincelerinize ve yaklasimimiza gore degerlendirerek climledeki yargiya
katilip katilmadigimz belirleyiniz.



LEBence sang, bir anlamda milgterinin istedigin vermektir. | H C D K| A

2-Bence safyg, isletmenin Orettifind satmakor, H G D K| A
3-Bence, milgter ila iyi biriletigim kurulursa her mal sa- H G D K| A
thr.

4-Haliteli bir mah veya hizmeti herkes satabilir. H G D K |4a

E-Bence, satuo migoeriyi i tanimah we onunla dost olma- : H . l; El . K . A
hdar. Satig arkadan gelir.
£-Bence, profesyonel satigta mogterinin lm oldugn Snemli | H c D K| A

7-Bence, satiy bir sanatiir. H c D K A
&-Bence, safig bir bilimdir. H C e} K|l a

G-Bence satuo, milgterinin thtiyacmi belivlemelde sorumbse | H [ D K| A
dur.
10-Bence, ayakkabe giyilmeyen bir dlkede ok ayaldab es- | H [ D K| A

tilahilir.

11-Bence satiy, mugteriye gereldibilgileiveriransk | H | C | D | K | &
karar mids terinindir.

12-Bence satio, migteriye satrnahna karanm aldwrmakla H . D K|la
13-Bence saticy, mugterije her honuda dogruyn stpleme- H ¢ D KE|laAa
14-Bence, satgta somica gitmek igin, bazen minik valanlar : H (; D -K- A
15-Bence, satic1 iwvi ve esld bir milgterisine silnghinda H c D KE|laAa
yardima olmah, olanaklar tantmahdar.

16 Bence, ticarettz acma hissi hem isletmenin hem de H|¢c|D|K|A
safanm zararma yolagar.

17-Bence, igletme gerekirse mogterinin elinde kalan stok- | H C D K|laA
15-Bence satilam mal ¢ ok zorunh ohnadyg sivece geni H. C "D . K | A
alwomamahdar.

18-Bence, igletme ve marka imajm verlegtivmek ve galigtir- | H . [ D . K A.
mek satiomn bivino gorevidir

20-Bence, sang kotasim mtturmak satomm bivno gérev- | H G D K|laAa
dir.

SATISIN PSIKOLOJIK YONU: POTANSIYELiMiZIi HAREKETE
GECIRELIM

Satisc1 olarak mi dogulur? Sonradan mi satis¢i olunur? Bazilar1 sonradan satisci
olunamayacagini, bunun dogustan gelen bir yetenek oldugunu séyler. Bazilar1 ise bunun tam tersini
yani insanlarin ancak ¢ok calisma ile satisc1 olabilecegini. Sizce bunlardan hangisi dogru?

Bu tartisma neredeyse satisin bir meslek olarak tammlanmasindan beri siiregelmektedir. Benim bu
konudaki diisiincemse soyledir. Bence basta da bahsettigim gibi ister su satsin, ister ihracat yapsin,
ister doktor olsun, ister ressam her insanda satiscilik icgiidiisii mevcuttur ve 6lene kadar onunla
olacaktur. Dolayisiyla boyle bir tartisma bana gore cok gereksizdir. Ciinkii ne sadece dogustan
yetenek yeterlidir, ne de durmadan teorik bilgi yiiklenmek. Her ikisi birlikte olmali ama en 6nemlisi
kisi bunu durup dinlenmeden, bikip usanmadan pratige cevirmeye calismalidir. Bu sayede ilerleme
gosterir, deneyip yamlma yoluyla, cevrelerindeki satiscilar1 gézlemleyerek tecriibe edinirler. Risk
aldikca, vazgecmeyip sebat ettikce, yeni yontemler kesfettikce kendilerini gelistirirler. Bunlarin
sonucunda basarili satislar gerceklestirdikce, bu motivasyonla basariy1 aliskanlik haline getirirler.
Artik basarisizliklari, onlerine ¢ikan zorluklar1 birer engel olarak degil, tecriibe olarak gormeye
baslarlar. Edinilen bu tecriibe de kisiyi alamnda uzmanliga ulastrir. Iste basarili bir satis¢1 olmamn



recetesi.

Aslinda bu siireci otomobil kullanmaya da benzetebiliriz. Direksiyonun basina ilk gectigimizde
once aksar, stop ettiririz ama lizerine gittikce dyle bir aliskanlik olurki yolda giderken ne zaman bir
ayagimizi debriyajdan cektigimizi, ne zaman gaza bastigimizi, ne zaman vitesi biiylitiip,
kiictilttiigiimiizii farketmez oluruz. Satista da 68renme siireci aynen boyledir.

Simdi bunlar pratikte uygulamamn ipuglarina bakalim.

Basucu Bilgisi: Beyin jimnastigi yapmaya ne dersiniz? Bu bize farkli bakis acilar1 kazandirmaya
yardimci olacaktur. Satisa yonelik yapacagimiz zihinsel antremanlar, maga ciktigimizda, yani
miisterinin yamndayken bize c¢ogu zaman farkinda bile olmadigimiz taktikler ve c¢oziimler
kazandiracaktir.

Bunun i¢in vakit ayirmamiza bile gerek yok aslinda. Bilincaltimizda giiniin her saati hatta uyuken
bile bu oyunu oynayabiliriz. Nasil mi? iste size birkac érnek.

Toprakbank’ta calisirken her aksam is cikisi gectigim bir {ist gecit vardi. Bu {stgecitte cesitli
isportacilar hesap makinasindan kiyafete, ucuz saatten ikinci ell cep telefonuna kadar cesitli mallar
satarlardi. Is cikis saatlerinde cogunun 6nii dolu olur ama ikinci el cep telefonu satan adamin éniinde
pek kimseler olmazdi. Zaten bir siire sonra da oraya gelmez oldu. Ben de kendi kendime her aksam su
soruyu sorardim: “eger bir giin issiz kalirsam ve ikinci el cep telefonu satmak zorunda olursam en ¢ok
nerede satarim?” Bir siire sonra bunu bilincalimda oynadigim bir oyun haline getirdim. Arada aklima
bir fikir geliyor ve yeterli olmadigini goriince vazgeciyordum. Sonra yagmurlu bir giinde hi¢ de bu
konu aklimda yokken bizim semtteki postanenin ¢niinden gecerken jeton diistii. Ben calistigim ve
bulundugum ortamlar dolayisiyla arkadaslarimdan, isyerimdeki giivenlik gorevlisine kadar
cevremdekilerin elinde devaml cep telefonu goérdiigiim icin, herkesin cep telefonu varmus gibi bir
yanilgiya diismiistiim. Ama kazin ayagl dyle degildi. Halen cep telefonu olmayan bircok kisi vardi.
Bunu o yagmurda sirilsiklam bir sekilde ankesorlii telefon sirasinda bekleyen insanlar1 goérdiigiimde
anlamistim. Ne demistik basta? “Satis eylemi bir ihtiyac1 ortaya c¢ikararak onu gidermektir.” Simdi
kendimizi miisterinin yerine koyma zamamni. Istanbul’da bomba patladigi haberini aliyorsunuz ve
yakinlarimzi arayacaksimz. Ya da tniversite sinavi agiklandi ve kazandigimzi 6grendiniz. Acilen
sonucu merakla bekleyen ailenize iletmek icin sabirsizlaniyorsunuz. Veya bu acil durumlarin hicbiri
yok ama bardaktan bosamrcasina yagmur yagiyor ve islamyorsunuz. Siz sirada tiim bu fiziksel ve
psikolojik sikintilar1 yasarken oOniiniizdeki kisi tiim bunlardan habersiz sevgilisiyle uzun uzun
konusuyor. Ne hissederdiniz? Ihtiyacimzin siddeti ne boyutta olurdu?

Iste o giin karar verdim ki eger bir giin issiz kalir ve ikinci el cep telefonu satmam gerekirse yerim
ankesorlii telefon kuliibelerinin yam olacaktir.

Bir bagka 6rnek vermek gerekirse tiniversite yillarinda bir zamanlar kafayr Ankara’daki simitcilere
takmistim. Neden Kizilay Meydam’nda yol tizerindeki 10 tane simit¢i birbirinin aym sekilde aym
simidi satardiki? Satig ihtimali benim acligimin rastlantisal olarak ¢niime gelen ilk simit¢iye denk
gelmesine kalmaktaydi. Oysa satilan sey hamur ve susamdan olusan basit bir simit bile olsa benim
hep aym simitciden almam saglayan farklilik yaratacak bir seyler olabilmeli diye diisiiniiyordum.
Sonunda birgiin kahvaltida simidime krem peynir siirerken kafamda bir simsek cakti. Neden simit de
krem peynir siiriilmiis olarak satilmasindi ki? Hatta baz1 simitciler camekanda simidin yamnda zaten
yillardir krem peynir satiyordu. Bunu Kizilay’da daha ¢ok biz 6grencilerin simit aldig bir simitciyle



sohbet sirasinda paylastim. Basta mirin kirin etse de, “bak bunu okulda tez yapacagim, sen de hava
atarsin etrafina” diyerek ikna ettim. Sonunda bir ay boyunca simitlerin yarisim eskisi gibi, diger
yarisini da enlemesine ortadan ikiye boliip, icine krem peynir siirerek satacakti. Dogal olarak peynirli
olanlar normal simitten %2 misli daha pahali olacakti. Her giin durumu soruyordum. Basta insanlar
garipsese de birden talep artmaya basladi. Once 6grenciler baska arkadaslarim da getirmeye, daha
sonra 6grenci disinda miisteriler de gelmeye bagladi. Hatta sirf meraktan bir sabah 06:00’dan aksam
20:00’ye kadar tiim giiniimii Simitci ismail’le gecirdim. Gérdiiklerim inamlmazdi. Hemen her simit
alan Ismail’le sohbet ediyordu. Bunun anlamm aym kisiler, yaratag farktan dolayr simit almak icin
onu tercih etmeye baslamuslardi. 3 ay sonra ilk taklitleri ortaya cikti ama Ismail 1 yilin sonunda, 2
yeni tezgah daha acmus baglarina ¢ocuklarim yerlestirmisti. Buglin mantar gibi cogalan simit
salonlarinin ilk kurucusu olup halen birkac tanesinin sahibidir. Ankara’ya her gittigimde bu girisimci
ruhlu insanla simitlerimizi yerken bana “o zaman tez, mez pesinde kosacagina bana verdigin akilla
birlikte ortak olsaydin, simdi boyle maasla calisacagina benim gibi Jeep’le dolasirdin” diye takilir.

Bir baska 6rnegi de size sormak istiyorum.

1994 yilinda sigortacilia ilk basladigimda calistgim sirket bizi bir haftalifina Isvicre’ye egitime
yollamusti. Burada firmanmin diinyadaki bircok {ilkesinden gelenlerle birarada egitim aliyorduk.
Egitimin ikinci giinli sonunda egitmen her birimize ertesi glin minimum 1 police satmay1 dédev olarak
verdi. Hayatimda ilk kez yurtdisina ¢ikiyordum. Daha bu soku atlatamamisken simdi bu tammadigim
yerde bir de satis yapmak zorundaydim. Once biraz sakinlestim ve bir plan yaptim. Bunun sonucunda
ertesi giinii stmfta ben 17 polige ile birinci olurken, bana en yakin kisi 9 polige ile bir Isvigreli’ydi.
Simdi beni bosverin ve bu 6devin aym sartlarda kendinize verildigini farzedin. Siz olsaydimz ne
yapardiniz? Dogru cevap sizin inandigimz cevaptir. Benim yontemimi en arka sayfada bulabilirsiniz.

Yakin tarihli bir bagka 6rnek: Bankadayken iiye isyerlerine POS cihazi pazarlamasi yapan bir
ekibimiz vardi. Kayseri’de saha ¢alismasi yaparlarken, onlar1 ziyarete gittigim bir aksam yemekte
sohbet ederken tiiziildiikleri bir olayr anlattlar. “Bir beyaz esya bayisini POS pazarlamak iizere
ziyaret etmek istedik. Adam bizi kapida yakaladi ve omuzumuzdan geri c¢evirerek, “Hadi bakayim,
hadi yaylanin, ben yeterince banka ile calisiyorum bir de sizinki ile ugrasamam” dedi.

Onlara tizilmemelerini séyledim ve hemen her zaman olumlu sonu¢ veren bir taktigi uygulamaya
karar verdik. Orada 8 kisilik bir ekip vardi ve miisteriyi sadece ikisi ziyaret etmisti. Subenin
pazarlama harici arka plamnda calisan 8-9 kisiyi daha isin icine kattik ve ekibin Kayseri’de
bulundugu iki ay boyunca her hafta bir kisi miisteri olarak bu bayiyi ziyaret etti ve 10.000-15.000
TL’lik mal secti. Tam taksitli 6deme icin bizim bankanin kredi kartim uzattiginda bayi “Bu banka ile
calismadigimizdan, sizin kartiniza taksit yapamiyoruz. Onlarla POS calismamiz yok” cevabim verdi.
Miisteri roliindeki her arkadas da “Aaa olmadi o zaman. Benim bagka kartim yok, diger kartlarimda
limitim yok, hem ben hep bu bankamn kredi kartim kullandigim icin onda puamm birikiyor simdi
baska karta gecemem. Kalsin o zaman.” gibi mazeretlerle aldiklar1 mallari birakip ciknlar. iki ayin
sonunda satis temsilcilerimizi kapidan iceri sokmayan bayi sahibi subeye kadar gelerek komisyon
oram pazarhigina dahi girmeden POS talep formu doldurdu.

Goriilecegi lizere satis sonu olmayan bir denizdir. Zaten sirf bu yiizden bu isi ¢cok sevmekteyim. Her
giin bir yenilikle karsilasabilir veya kendiniz yeni bir satis taktigi gelistirebilirsiniz. Onemli olan
firsatlar1 gorebilecek farkli bakis agilarim yakalayabilmektir. Bir bilim adamu ve dahi ile siradan



insani birbirinden ayiran en 6nemli 6zellik bilim adaminin gozlemciligidir. Herkes bilgi edinebilir,
her bilgili insamn bagina elma diisebilir ama ancak Newton gibi iyi bir gézlemci bundan yercekimi
kanunu cikarabilir. Satis da aynen boyledir. Firsatlar her an yam basimizda olabilir, 6nemli olan
onlar1 gec kalmadan fark edebilmektir.

“Herkesin bakmadigl yonden bak diinyaya.”
Mevlana

Bazen yam bagimizdaki firsatlar1 gérmeyiz, illa biri mi animsatmah?

Satisin yollarimn sonsuzluguna ve kendi firsatini yaratmaya dair bir arkadasim cok giizel bir fikra
anlatmisti. Adamun biri gazetede bir ilan goriir. landa “Ben sarisin 25 yasinda mankenlik yapan bekar
bir bayamim. Evlenecegim, hayatimun erkegini bulmak i¢in Cumartesi giinii saat 14:00’de 25. caddede
Kose Cafe’de olacagim” diye yazmaktadir. Merakim yenemeyen adam ilanda bildirilen saatten dnce
cafeye gider ve kuytu bir koseye oturarak olacaklar1 beklemeye baslar. Belirtilen saat yaklastikca
cesitli tipte bircok erkek cafeye gelmektedir. Saat 14:00 oldugunda artik cafede oturacak yer
kalmamis agzina kadar ilan sahibini bekleyen adaylarla dolmustur. Ancak aradan iki saat gectigi
halde hic¢ kimse ortaya cikmaz ve herkes hesabimi 6deyip umutsuz bir sekilde yavas yavas cafeyi terk
eder. Ilk gelen adam cafe sahibine bu duruma ne dedigini sordugunda aldig1 yamt ilginctir: “Kiz mz
yok ortada yahu. O ilam ben veriyorum ve her haftasonu cafe merakli miisterilerle dolup tasiyor ben
de ciromu kathyorum.”

Ulkemizdeki herhangi bir mahallede bir evin camu kirnlldiginda insanlarimizin aklina ilk gelenin
“bunu kesin kdsedeki camci yapiyor” diistincesi bu yiizden midir acaba?

Eh zamaninda Anadolu’daki bir ilimizde yerel secim kampanyasi yiiriiten belediye baskan
adaylarindan birinin elince polaroid fotograf makinasi ile sehirdeki hemen her esnaf ve se¢cmenle
fotograf cektirip, imzal1 olarak kendisine verdigini, “oyunu bana ver, secilince de ihtiyacin oldugunda
bu resimle bana gelirsin” diyerek acik farkla secimi kazandigim diisiiniirsek biz Tiirklerin satis icin
inamlmaz kivrak ve yaratici bir zekaya sahip oldugunu s6ylemekle abartmis olmayiz sanirim.
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Satisin yollar1 gercekten sonsuzdur.

Beyin jimnastigi yapmak, bir baska deyisle zihinsel antrenman yapmak da bir pratik gerektirir.
Yani bir insanin durup dururken ben bu konuda zihnimde firtinalar estireyim demesi cok kolay
degildir. Beynimizin de bu pratikligi kazanmasi gerekir. Bunun icin de benim en iyi yontemim;

Basucu Bilgisi: Dedektif romanlar1 okumaktir. Polisiye, cinayet, hirsizlik romanlar1 veya filmleri
beyne pratik yaptirmak icin birebirdir. Bilirsiniz bu tip roman veya filmlerde katil daima usak gibi
gosterilir ama adamuin karisi ¢ikar, lirsiz bir sabikali olarak gosterilir ama polisin icinden c¢ikar.
Dolayisiyla basta bizlere gosterilen bambaskadir. Ama bu gosterilenin icinde cesitli ipuclar1 da
vardir. Olayin kahramam bu ipucglarim izleyerek davayr ¢ozerken, ¢6ziimii biz de bulmaya calisir
olaylara goriindiigiinden farkli bakmaya baslariz.

Benim bu konudaki ¢nerim Agatha Christie’dir. Ger¢ekten onun tasvir yetenegi ve romanlarindaki
gizem bakis acimin genislemesi agisindan bana ¢ok biiyiik katki yapmustir.

Haydi birlikte farkli bakis agilarim degerlendiren bir Miisteri Memnuniyeti Testi yapalim.
Yagmurlu bir gecede son model iki kisilik spor arabamzla 1ssiz bir yolda tek basimza ilerliyorsunuz.
Ileride durakta bekleyen ii¢ kisi gordiiniiz. Bunlardan biri sizi daha ¢nce kalp krizi gecirdiginizde
oltimden kurtaran doktorunuz. Digeri kalp krizi gecirmekte olan bir yash ve sonuncusu da uzun siiredir
tanismak icin pesinde oldugunuz diinya giizeli/yakisiklis1 bayan/bay bir kisiyi arabaya alma hakkimz
var. Siz olsaydiniz kimi tercih ederdiniz? Bu soruda dogru veya yanlis cevap yoktur. Tercihler ve
bunlarin sizi yansitan agiklamalar1 var sadece.

Bazen her sey o kadar dogal gelir ki insana, senin i¢in diinya o agidan dyle goriintir.
Kim ne diyebilir ki?

Cekingen olmamaliyiz. Bazi insanlar kendi degerlerinin farkinda degildirler. Kendilerini daima
yapilacak bir is veya kurulacak bir iligki icin yetersiz goriirler. Kendilerine yaptiklar1 bu haksizlik
dolayisiyla da iliskilerinde daima kaybeden veya kullanmilan taraf olurlar. Hatta saglam bir iliski
kurmakta bile zorlamrlar. Bu tiir insanlar Oylesine cekingen, Oylesine kendi kabuklarimn



iclerindedirler ki, baz1 kisiler yiizlerce kisinin icinde 6n plana cikarken, onlar birebir yapilan
sohbetlerde bile neredeyse fark edilmezler. Oysa satis tam tersini, yani fark edilir olmayi, hatta daha
da 6nemlisi fark edilirler icinde farkli olmay1 gerektirmektedir.

“Satis basarisi fark edilir kisilerin arasinda
farkl1 olmakla miimkiindiir.”
B. Tolga Sasik

Utangacligimizi {izerimizden atmak ve fark edilir olmak i¢in seminerlerimde katilimcilara isporta
tezgahi actiririm. Disaridan komik veya kolay goriindiigiine bakmayin o kalabaligin éniine ¢iktigimz
zaman bir anda soyleyecek hicbir seyinizin olmadigim farkedersiniz. Bu yiizden sizlere de
isportacilari izlemenizi Oneririm. Vapurda veya cesitli ortamlarda mutlaka denk gelmissinizdir.
Diinyadaki en zor satisciligl icra ederler. Kalabaligin 6niinde, kisith wvakitte itirazlar1 karsilayip,
birden fazla kisiyi aym anda ikna etmek zorundadirlar. Utangac birinin bu isi yapmasina imkan yoktur.
Tabii onlarin da kendilerine gore ilging taktikleri yok degil. Birka¢ defa isportacilarla yaptigim
sohbette hemen hepsi kalabaligin arasina kendi adamlarim koyduklarim ve ilk satin alanin ¢ogunlukla
tavsan dedikleri bu kisiler oldugunu soylediler. Zira hepsi de agiz birligi etmiscesine sunu ekliyordu:
“Bir kisinin almasi tiim teredditliileri alima sevklendirir.”

Gortildiigii gibi plan yapmak ve taktik gelistirmek tiim zor goziiken isleri kolaya cevirmemize
yardimci olmaktadir. Yeter ki miisterileri iyi gozlemleyebilelim.

Kendi kendinin Don Juan’1 olmak

Don Juan de Marco. Diinyadaki gelmis gecmis en biiyiik kazanovalardan, ¢apkinlardan biridir. Don
Juan’in satisla ne alakasi var diyebilirsiniz. Bunu anlamak i¢in Don Juan’in kadinlar1 kendine asik
etmenin sirrini iceren su sozlerine kulak verelim: “Beraber oldugum kadin cok giizel olmayabilir,
hatta herkes cirkin bile diyebilir. Ama ben onun mutlaka giizel bir yanim goériiriim. Bu bazisinda
saclaridir, bazisinda gozleri, bazisinda ise dudaklar1. Sonrasindaysa bu yoniine odaklanarak ona asik
olabilirim” dermis.

Magazin haberlerini hatirlayin. Tirkiye’nin en popiiler sanat¢ilarindan biri olan Tarkan cikar
“keske boyum daha uzun olsaydi” diye deme¢ verir. Ya da diinyamn hayran oldugu Julia Roberts
“keske agzim daha kiiciik olsaydi” der hemen her roportajinda. Buradan da goriilecegi iizere en
yeteneklisinden, en giizeline hepimizin kendinde begenmedigi yonleri vardir. Hatta bazilar1 diger
giizel yonlerini unutarak sadece bu yonlerine takilir kalir ve mutsuz olurlar.

Kisilik 6zelliklerimiz icin de aym sey gecerlidir. Hepimizin icinde digerlerine oranla {istiin olan
ozellikler vardir. Bu kimimizde diiriistliiktiir, takipciliktir, 1srardir, aciksozliiliiktiir, kimimizde
cesarettir, goziipekliktir, girisimciliktir. Bu 6zelliklerimizden en fazla 2 tanesini secer ve onlara Don
Juan muamelesi yaparak asik olur ve istiine giderek onlari iyice ortaya cikarirsak bu bizi basariya
gotiirecek fitili ategleyecektir.

Ornegin ben kendimde heyecan ve tutkunun {izerine gitmisimdir daima. Bir ise baslarken mutlaka o
isi yapanlarin en iyisi olmay1 hedefler ve buna gercekten inanarak ilerlerim.



Siz de kendinizin Don Juan’1 olun. Eger kendinizi yetersiz buluyorsamz bir yeteneginizi 6n plana
cikarin ve ona asik olun. Goriirsiiniiz, bir siire sonra diger eksikliklerinizi fark etmeyeceksiniz bile.
Bunu kendinize uygulayabilmek icin bazi ipuclari:

e  Potansiyelimizi fark edelim. Farklilik yaratabilmemiz igin karsimizdakilere
gliiven vermemiz gerekir. Ancak bunun icin de 6nce bizim kendimize giivenmemiz
gereklidir. Bosuna arkamizda destek alacagimiz birini aramaya ugrasmamaliyiz.
Kendi 6zgiivenimiz en biiyiik destegimizdir ve asla bizi yar1 yolda birakmaz.

e  Bir baslangic yapmahyiz. Kendi icimizdeki iki 6nemli beceriyi bulmali ve
bunlarin {izerine oynamaliyiz.

e Kendi omimiize ¢cukur kazmayalim. Cekingen ve utangac kisiler, miisterilerle
yaptiklar1 goriismelere daima dezavantajla baslayacaklardir. Miisteriler de bundan
istifade ederek ipleri eline gecirecektir. Buna engel olmamuz gerekmektedir.
Ozgiivenimizi goriiniimiimiize ve miisteri ile olan iliskimize yansitmaliyiz. Zira
zaten bizi distrmek icin miisteriden, rakiplerden, elimizdeki silahlarin
yetersizliginden kaynaklanan yeterince tuzak var. Bir de biz kendimize tuzaklar
kurmamaliy1z. Potansiyelimize giivenmeli ve her goriismeden sonra (istiine
eklemeler yapmaliyiz.

e Olumsuz diistincelerin iizerimize sinmesine izin vermemeliyiz. Olumsuz
diisiinen bir kisi bardagin daima bos tarafim goériir. Bu davranisi zamanla tiim tavir
ve hareketlerine yansir. Bunun sonucunda farkinda olmasa da karsisindaki kisilere

)

“bu is icin yeterli degilim”, “kendime glivenmiyorum”, “yine olmayacak galiba”

5

gibi mesajlar gonderir. Bunlar1 “Bugiin cok giizel bir giin”, “bu miisteri tam bana

gore”, “satis yapmak icin ideal bir ortam” mesajlar1 ile degistirmeli ve sozsiiz
iletisimle de miisterileri etkilemeliyiz.

Heyecanimizi olumlu yone kanalize edelim

Olumlu bir insan olmamn yolu pozitif diisinmekten ve kendini devamli bu yonde motive etmekten
gecer. Oysa bazi insanlar bunun tam tersini yapar. Her ise bir kulp takmak, her basariyr kiiclimsemek,
her iste bir bit yenigi aramak onlarin gérevidir. Hatta zamanla 6yle bir hale gelirlerki, artik koti
diisimerek mutlu olmaya baslarlar. Bu kisilerin aklindan gecenleri okuma sansimiz olsa
karsilasacagimiz diisiinceler sunlar olurdu:

e Aman ben goriis bildirmeyeyim. Isler terse dénerse sorumlusu ben olurum
sonra.

e  Bosuna ugrasmayayim nasilsa benden satin almazlar.

e Kesinbuis icin kimse bana destek olmaz.

e Iyy! Nedense bunun gibi cins miisteriler de hep beni bulur.

e  Sivismamn tam zamani, ortalik birazdan toz duman olacak.

Bunun sonucunda bir zaman sonra artik ileri dogru gelisme kavramum tamamen unutarak hayatlarim
daima savunma iizerine kurarlar.



“Endiseleri diistintirsen bagarisiz olursun. Endiseleri birakip
zaferi diisiiniirsen basarili olursun.”
D. J. Schawartz

Bu tarz satiscilarda zamanla devamli bardagin bos tarafim gérmekten dolayr zamanla bakarkorliik
hastaligi ortaya ¢ikar. Bir bolgede uzun siiredir calisan bazi satis temsilcilerinden sik sik su tip
yakinmalar duyariz “ya nasil miisteriye gideyim? Beni ofiste diinyamn isi bekliyor” veya “burada
herkese X firmasi1 girmis, kalan miisterileri ben bagladim ama bundan fazlas1 yapilamaz burada”.
Bunlar hastaligin baslica belirtisi olan, siirekli olumsuzluklarin vurgulanmaya baslamasidir.

Bir ornekle aciklayacak olursak, fax ve fotokopi makinesi satan firmada yapilan bir seminerde,
ayni bolgede uzun siiredir calisan satis temsilcisi, rakamlarindaki diisiisii bu bolgede satis yapilacak
miisteri kalmamasiyla aciklamaktaydi. Firma yoneticilerine oraya yeni bir satis temsilcisi atamalarim
bu kisiyi de farkl1 bir bolgeye vermelerini 6nerdim. Hatta miimkiinse yeni atanacak satis temsilcisinin
ise yeni baslayan sifir bir eleman olmasimn rica ettim.

Sonugta bu degisikliklerin yapilmasindan sonraki ilk ii¢ ay icinde hem yeni satis temsilcisi doyuma
ulastigl soylenen bolgede, hem de eski temsilci yeni gorev yerinde cok basarili satis rakamlarina
ulasti. Bu fark eski elemamn daha cok, kisitlamalar ve kafasinda olusturdugu engeller iizerine
yogunlasmasindan kaynaklanmaktadir. Oysa yeni personelin aklinda hicbir 6nyarg yoktur dolayisiyla
yeni olanaklar1 daha kolay gortir.

Boyle durumlarda daima bedensel engelli insanlarin, engeli olmayan insanlar1 kiskandiracak
sekilde basardiklari, isler ve spor dallarim diisiiniiriim. Onlar kendilerine bahsedilmis engelleri dahi,
engel olarak gormeyip asarken benim kendime zihinsel olarak engeller koyup basarisiz olmaya
hakkim olmadigim diisiiniir ve dahas1 bundan utanmirim.

Unlii guru David Silver bu durumu su 6érnekle izah etmektedir. iki ayakkabi satiscisi aragtirma igin
Afrika’mn balta girmemis bolgelerine gonderilir. Yerlilerle ilk karsilagmalarimn ardindan her ikisi
de firmalarina telefon acarlar. Biri “burada hic¢ is yok, kimse ayakkabi giymiyor” derken, digeri
“Yasasin tiim stoklar1 buraya yollayin, burada kimsenin ayakkabisi yok” der.

(Gevremizdeki bircok insan i¢inde bulunduklari durumlardan her zaman sartlar1 suclamaktadir.
Oysa basarili kisiler kendi istedikleri sartlar1 arastiran, bulamadiklarinda ise yaratmak icin caba
gosteren kisilerdir.

“Size bir torba ¢imento ve bir kova su verildiginde,
bir basamak yapmak veya bir set cekmek sizin tercihinizdir.”
Cin Atasozii

Bu tip insanlar bu tiir olumsuz diisiincelerle sadece kendi enerjilerini ve heyecanlarim tiiketmekle
kalmayip, cevrelerindeki insanlarinda tutku ve heyecanlarim olumsuz etkilemeyi ve bir anlamda
onlar1 emerek tiiketmeyi basarabilirler. Tipki okulda dersleri zayif olan 6grencilerin onlarla takilan



arkadaslarini da olumsuz etkileyip, dersi kirmaya tesvik etmeleri gibi. Bu yiizden bu sekilde kiiciik
diistinen ve bizim de kendileri gibi daima kii¢iik kalmamiz isteyen insanlardansa, biiyiik diistinebilen,
ufku genis kisilerle birlikte olmayi tercih etmemiz ¢ok faydalidir. Zira onlar herhangi bir kompleks
tasimaksizin bizim de biiyiik olabilecegimizi hissettirir ve bu yonde bize destek olurlar.

Her iste oldugu gibi satis kadrolarinda da bu tip insanlar vardir. Bu yonlerinin farkinda olmadan
basarisizliklarinin su¢unu daima bagka yerlerde ararlar. Bir insamn mazeretleri, isinden fazlaysa,
parasindan da c¢ok olacaktir. Satis isi mazeret kabul etmez. Miisteriler negatif elektrik yayan
kisilerden hoslanmazlar.

Bu konuda tiniversitelerin egitim ve 6gretmenlik branslarinda pedagoji dersinde anlatilan giizel bir
ornek vardir.

Yillarca 6gretmenlik yaptiktan sonra emekli olarak miifettislik yapmaya baslayan yash kurt birgiin
Anadolu’da bir ilkokulu teftise gider. Tesadiifen o okulda 6gretmenlik yaptigim 6grendigi eski bir
ogrencisinin 1. siniflara verdigi bir derse katilir. Gerisini kendi agzindan dinleyelim:

“Simfa girdigimde derin bir sessizlik vardi. Ogretmen dahil hepsi haril haril énlerindeki kigitlara
bir seyler yaziyorlardi. Oyle ki bazilar1 simfa girdigimi bile fark etmedi. Ogretmen kizima devam
etmelerini isaret ederek usulca en arkadaki bos siraya yoneldim. Yanlarindan gecerken kagitlarina
goz atigimda acikcasi ¢ok sasirdim ve bir anlam veremedim. Tiim 6g8renciler 6nlerindeki kagitlara
“Ali’yi bilek giiresinde yenemem”, “Kerat cetvelini ezberlemeyi basaramam”, “Beslenmemdeki tiim
yemekleri bitiremem” vb. gibi bir siirti olumsuz climleyi alt alta yaziyorlardi.

Bir siire daha yazdiktan sonra 6gretmenlerinin kalemleri birakiyoruz uyarisiyla hepsi ¢nlerindeki
kagitlar1 biiyiik bir itina ile katladilar ve 6gretmen énde simf arkada derslikten disar1 cikip arka
bahceye yoneldiler. Bu arada iclerinden birkac tanesi kosup depodan kazma ve kiirek getirdi.
Bahgede onlar izlerken merakim iyice artmisti. Ogretmenleri yamnda getirdigi bir ayakkabi kutusunu
acarak hepsinin kagitlarim tek tek topladi ve kutunun icine koyup kapagim sikica kapatti. Derken
agacin dibinde 6nceden actiklari ¢ukura kutuyu koydular ve istiinii tekrar toprakla orttiiler. Bunun
lizerine 6gretmen konusmaya basladi:

Bugiin basaramam, bitiremem, giiciim yok vb. gibi tiim olumsuz “yapamam” ciimlelerini ne yazik ki
ebediyete yolcu ettik. Onlarin acisim yiiregimizde tasirken bundan sonra onlarin yerine yapabilirim,
calisabilirim, becerebilirim, basarabilirim gibi hayattaki akrabalar1 ile arkadasligimzi siirdiirmeye
devam edecegiz.

O anda ne yapmak istedigini cok iyi anladim ve eski bir 6grencimin bu yaratici diisiincesiyle
gozlerim yasardi. O kiicliciik beyinlere basariyr kazimanin yolunu, basarisizligi sembolik olarak
topraga gommelerini gostermek seklinde bulmustu. Hep beraber sembolik mezarin basinda cektikleri
fotografi simfin en goriilen yerine astilar. O giinden sonra kim hangi konuda basarisiz oldugunu
soylemeye kalksa hep beraber duvarda asili olan o fotografi gosterip, basarisiz olmaya hakki
olmadigim zira basarisizligin vefat ettigini isaret ederek, o arkadaslarim olumlu diisiinmeye ve
basaril1 olmaya motive ediyorlardi.

O giin hem o kiiciik 6grenciler hem de ben unutulmayacak bir ders almistik.”

“Gercek basari, basarisizlik korkusunu yenmektir.”



Paul Sweeney

™

e T
#/ WE 0N TEE HAMLEDE
L, AN Y LR P[RR
KT 0w A RDAs
‘Rﬂ MOMRTAR D
i

"B Q.
B 2
| -
i =3
. S5
e " e - e
i) > i‘a_/./ ey
e
o i ana s P i
e .
1 -
e . . ) £
o gsm s L VN [ o

Bazen tiim diinyay1 kurtarabilecegimizi diisiiniiriiz, elimizden gelen ¢ok sey olmaz
ama yine de moral bozukluguna birebirdir.

Gordiigiiniiz gibi icimizdeki potansiyeli ortaya cikarmamn, Satscilik Icgiidiisii’'nii harekete
gecirmenin bir cok yolu var. Aym sekilde olumlu olmak ve satis goriismelerimize pozitif enerji
tasimak icin de basit baz1 teknikler vardir. Iste bunlardan bazilari.

Basariy1 hiicrelerinize kaziyin

Basarinin en énemli pratiklerinden biri istenen basariyr hayal etmektir. Sirf bu yiizden profesyonel
sanatGilar, sporcular ve politikacilar kazanacaklar1 odiiller, elde edecekleri basarilar icin Hayal
Jimnastikleri yapmaktadir. Unlii oyuncu Halle Barry oynadif bir rolle Oscar odiiliinii kazandiginda
yaptig1 konusmada “bir rolii oynarken daima Oscar téreninde sahnede sdyleyeceklerini diisiinerek
kendini motive ettigini” belirtmistir.

“Eger hayal edebildigin bir seyse yapabilirsin.”
Walt Disney

Hayal ettigimiz ve sik tekrarlanan pratiklerle elde ettigimiz bir 6nceki iyi satisin olumlu izlerini,
bir sonraki satis goriismesine aktarmaya calismaliyiz. Basarili satistan elde ettiimiz pozitif
enerjimizi, heyecanmimzi ve istekliligimizi bir sonraki yapacagimiz satis goriismesine tasimaliyiz. Bir
baska deyisle, her satis goriismesine bir 6nceki satisin olumlu ve cesaret verici sonuclarim aklimiza
kazimus olarak baglamaliyiz.

Mevcut isyerimde sirf bu ylizden basariyla yapilmis projelerin ve iriinlerin posterleri
duvarlarimiz1 siislemekte, gercegine uygun maketleri masalarimizin yamnda durmaktadir. Ekipce bu
basarili calismalarimiza bakarak gurur duymakta ve bdylece basarisiz oldugumuz satiglar yerine
daima bunlarin hafizamizda yer almasim saglamaktayiz.

“Basarimn %51°i, yapabileceginize inanmaktir.”
B. Tolga Sasik



Basarisiz goriisme ve deneyimlerin hevesimizi kacirmasina izin vermemeliyiz

Kaybetmeye ve timitsizlige odaklanmak yerine dikkatimizi islerimize ve bizi bekleyen diger satis
goriismelerine yonlendirmeliyiz. Bu durum fiziksel goriintiimiize de yansir. Basarisiz oldugumuz ve
kendimizi mutsuz hissettigimiz zamanlarda omuzlarimiz ¢okiik, basimiz 6ne egik olacakur. Bir tstteki
madde bdyle durumlarda cok énemlidir. Hatamizi arastirmali, varsa gerekli dersleri ¢ikarmali ve
kalan liizumsuz posayl zihnimizden atmaliyiz. Daha sonraysa dik durmali basimizi kaldirmali ve
kendimize giivenli bir goriiniim saglamaliyiz. Bu sekilde icimizden 10’a kadar saymamiz bezginlik ve
yenilgiden siyrilmamiza yardimci olacaktir. Hatirlamamiz gereken, daha 6nceki mutlu miisterilerimiz
basarili anlasmalarimiz olmalidir. Satis elemanlar1 da reddedilmenin stresini ve negatif enerjisini
atlatip, tipki sakatlanmis sporcular ya da yorulmus oyuncular gibi, bu zor siirecte kalkip kosmaya
devam etmelidir. Basariya giden yol engelli kosular gibidir. Kim daha az takilir diiserse, kim diistiigii
yerden daha cabuk toparlamp kalkar ve kosmaya devam ederse basari onun olacaktir.

“Kos yoksa diisersin” Kinetix’in satisa ¢cok uyan slogani.

Bir ise karsi heyecammuzi kaybedersek, o iste yapacaklarimiz memuriyetten Gteye gecmez ve
basarmamiz tesadiiflere kalir. Oysa yaptigimiz ise tutkuyla baglamr ve heyecan duyarsak, bu sayede
biitlin olumsuzluklar1 olumluya ¢evirebiliriz.

“En giizel hicret, kotli huylardan
giizel ve yararli huylara yapilan hicrettir.”
Hz. Muhammed (s.a.v)

TUTKU
Olumsuz Duygular Olumlu Duygular

Egonstlik Empati

Gilivensizlik Kendine gliven

Tolerans

Zorayiclik

Esneklik
Kararlilik

Pegin hikdmlalok

Istikrarsiziik

Utangachk Giriskenlik

YYyYvyvyvyyvyyy

Israrcilik

Kolay pes etmek

Pazarhk etmek gii¢ gerektirir

Pazarlik elbette bir giicler savasidir. Bu savasta galip gelebilmemiz icin elimizdeki silahlar ne olursa
olsun kendimize giivenir, moralli ve diiriist olursak sakin kalabiliriz. Pazarlhiklarda mutlaka
taraflardan birinin kaybetmesi gerekmez. Karar verilen sonug, yapilan anlasma her iki taraf icin de
bir kazamim sunmalidir. Bunu kiigiikken parklarda bindigimiz tahterevalliye benzetebiliriz. Kim agir



basarsa tahterevalli onun istedigi sekilde yonlenir. Ama panik yapmayip saglam bir denge
tutturabilirseniz iki katimz agirligindaki kisiyi de istediginiz gibi yonlendirebilirsiniz. Zira igin sirr1
kiloda oldugu kadar bacaklarin kuvvetinde ve dengeli olmaktadir. Aym sekilde pazarlik masasinda da
sakin kalan elindeki kozlar ¢ok kuvvetli olmasa da kendi zararina olmayacak bir anlagsma ile masadan
kalkabilir.

Satis1 kararl bir sekilde kapamaliyiz. Satis1 goriismesini sonlandirma, kapamsi yapma ve teklif
sunma. Bunlarin hepsi cesaret ve kararlilik gerektiren durumlardir. Burada yapacagimiz basarisiz
hamleler, cogunlukla tiim satis gériismesini cope atmamuz anlamina gelecektir. Iste bu yiizden
sayfalardir satisin kendisi kadar psikolojik ve taktiksel yanlarim da irdeliyoruz. Nasilki miikemmel
bir iligki yanlis bir climle ile bir anda tepetaklak oluverirse, mikkemmel bir sunum da eksik, hatali ya
da yetersiz bir kapanigla biitiin etkisini kaybedebilir.

Bunu asmak icin kendimize giivenmek ¢ok onemlidir. Kapanis esnasinda miisteriye bilgi vermemiz
kadar neyi nasil s6yledigimiz de, yani bu bilgiyi veris seklimiz de cok 6nemlidir. Bu konuda her sene
tekrarlanan Perakende Giinleri Konferanslari’ndan birinde Cem Boyner durumu cok iyi aciklayan su
fikrayr anlatmisti:

“Sigortacimn biri orduya gider. Askerler ictimadadir. Baslar anlatmaya:

- Ben size sigorta satmaya geldim. Sigorta olmayanlar savasa gittiginde beynine bir kursun yerse,
ailesi hi¢ para alamaz; sigortali olanlarin ailesine ise, devlet yiiklii bir para 6der. Simdi kimler
sigorta yaptirmak istiyor?

Kimseden ses ¢ikmaz. iki kez daha anlatir ama yine ses ¢ikmaz.

Sigortac1 gitmek ilizereyken kidemli bir bascavus gelir ve:

e  Bir de ben anlatayim, ben bunlarin dilini konugurum der ve askerlere seslenir:

e  Beyler, simdi sigorta olup da beynine kursun yiyenlere devletin ne kadar para
odeyecegini duydunuz mu?

e  Duyduk der herkes.

e  Simdi siz hesap edin. Bundan sonra ilk ¢ikacak savasta devlet, savasa sigortali
olanlar1 mi, sigortasiz olanlar1 m siirer?

Hani biz Tirkler’in 6zellikle devlet dairelerinde isimizi yaptirabilmek icin hep bir “tanidiga”
ihtiyacimuiz vardir ya, iste bize bu konuda yardimci olacak “tanidik” kendi icimizdedir. Onu elde
ettigimiz basarilarla dyle iyi beslemeliyizki ihtiyacimiz oldugunda hemen arkamuzda dimdik ayakta
bulabilelim.

SATISIN TAKTIKSEL YONU: TERCiH EDILEN OLUN

Hepimizin is yasaminda basar1 icin uyguladigi baz1 taktikler vardir. Burada size satista basar1 icin
genel ve benim 06zel olarak uygulayip basarili sonuclarim gordiigiim bazi kiiciik taktiklerden
bahsedecegim. Camim diiriist satis¢iy1z dediysek, Hilal-i Ahmer icin calisiyoruz demedik ya! Para
kazanmak ve rakiplerimizin 6niine ge¢cmek icin zararsiz baz taktikler igste...

Dimyat’a pirince giderken evdeki bulgurdan olmayahm

Her firmamn ve satis¢imn can damari tabii ki yeni miisterilerdir. Ancak yenilerin pesinde kosarken



unutmamammuz gereken kazadigimz eski miisterilerimize ilgi ve alaka gostermemiz gerektigidir. Yani
eski miigterilerimize minibiiscli muamelesi yapmamamiz gerekir. Bilirsiniz yolun en olmayacak
yerinde de en sol seritteki miniibiise el etseniz trafigi yara yirta size ulasir ve arabaya alir. Ama
arabadaki yasli bir teyze sirf daha az yiiriisiin diye biri indikten 100 metre sonra inmeye kalksa kapiyi
sdylene sdylene acarlar.

Iste bu yiizden yenilerin pesine diismeden 6nce birinci siray1 mevcut miisterilerimize verdim.
Ciinkii onlar zamamnda bize para kazandirmus kisiler olarak daima birinci sirada olmayi
hakediyorlar. Elimizdeki miisteriye de uzun zamandir pesinde kostugumuz miisteri gibi yaklasmali ve
gosterecegimiz ilgi ile bunu ona da hissettirmeliyiz. Zira bu kisileri kazanmak icin zamaninda bu
kitapta yer alanlar1 veya farkli1 yontemleri kullanmis ve bir emek harcamisiz. Bizi taniyor, giiveniyor
saygl duyuyorlar. Randevu istedigimizde bizi atlatmuyorlar. Uriinlerimizi, hizmet kalitemizi ve
firmamuz ispatlamaya ihtiyacimiz yok. Ozetle onlara yeni bir sey satmarmza gerek yoktur onlar zaten
satin alirlar. Eh o zaman bu insanlara degil de kime énem verecegiz sdyler misiniz liitfen?

“Kediyi kazanirken, inegi kaybetme”
Cin Deyisi

Eski milli kaleci Turgay Seren’in kaleciler icin verdigi bir nasihat vardir: “Iyi bir kaleci top taga
da ciksa goziinii toptan asla ayirmayandir.”

Su uyur rakip uyumaz!!! Bir satis gerceklestirdigimizde ya da gerceklestirmek iizere oldugumuzda,
miisterinin avucumuzun icinde oldugunu diisiinmemeliyiz. Rakipler hicbir zaman yarisi birakmaz. Isi
biz alsak, satis1 yapsak bile zayif ammuzi kollayanlar oldugunu asla unutmamaliyiz.

Her miisteri muhtemelen bizimle tamsmadan 6nce de birileri ile calismaktaydi. Bu yiizden hep
sOyle diisiinmeliyiz: “nasil ben bu miisteriyi diger firmadan koparmaya calisip basarili olduysam,
mutlaka birileri de her an benden koparmaya calisabilir.”

Bu diistince basimizin tlizerinde Demokles’in Kilici gibi sallandig) siirece mevcut miisterilerimize
gosterecegimiz ilgi ve sunacagimiz hizmet kalitesi artacaktir.

Mevcut miisterilere satistan bahsedince capraz satisin énemi ortaya cikacaktir. Giiniimiiziin agresif
satis stratejilerinde bir miisteriye tek bir {iriin satarak onu yollamak biiyiikk bir israftir. O miisteri
yukarida saydigimz ozelliklerden dolayr capraz iirlinlerimiz icin en ideal potansiyel miisteri
durumundadir.



GELEMEKSEL | GUNUMOZ
PAZARLAMA ANLAYISI PAZARLAMA ANLAYISI

Performansin teme| gdsterges Performansin temel gdstergesi “ Misterinin
“Kurumun piyasa icindeki pa- | kurum icindeki payidir”

yidir”

Mevcut drinler icin daha fazla | Mevcut miisteriler i¢in daha fazla Griin ve
misteri bulmak amaclanir, hizmet sunmak amaclanr,

Yeni misteri bul kan arttir. Mevecut misterileri tani, ayrstir (kim verimli,

kim verimsiz) kan arttir.

Pazar payini %2 arttrmak igin katlamlacak malivet bu arhisin
petirecegi ek kardan fazla ise

MEVCUT PAZAR PAYI ILE KARLILIGI ARTTIRMAY| HEDEFLE

Mevcut miisterilerimize gosterecegimiz ilgi sadece onlara sunacagimiz hizmet kalitesi ile de simrlh
degildir. Diger miisterilerimizden onlara potansiyel miisteri olabilecekler icin de referans olabiliriz.
Boylelikle onlarin iglerini gelistirmis, para kazanmalarim saglamis oluruz. Bu aym zamanda onlara
daha cok sey satmamiza olanak saglayacaktir. Ayrica bu sayede hep pesinde oldugumuz uzun vadeli
dostluk iliskisini de kuvvetlendirmis oluruz. Goérdigiiniiz gibi bir tagla agactaki tiim kuslar1 vurma
sansina sahibiz.

1999 yilinda leasing islerine aracilik ettigim bir ubbi arac¢ ithalatcisi firmamn sahibiyle
doktorlardan olusan portféyiimii tamistirrmstim. Bu sayede o bolca MR (Manyetik Rezonans) cihaz,
dis hekimi koltugu satti. Tiim bunlara ben leasing araciligi yaptim. Doktor miisterilerimse
giivendikleri biri sayesinde piyasanin altinda bir fiyat ve kolay 6deme kosullariyla ihtiyaclarin
karsiladilar. Sonugta aligveris ticgeninin her kdsesindeki kisi kendine kazang saglad.

Kaleyi icten fethetmeliyiz

Gelelim yenilere. Eger bir potansiyel miisterinin ¢evresindekiler, sirketindeki diger calisanlar, bize
sicak bakmuyorsa, daha da koétiisii onlarin sempati duydugu baska satiscilar, firmalar varsa onlara
ragmen isi almamiz ve basar1 kazanabilmemiz ¢ok zordur. Bu yiizden onlarla iletisim kurmali, en az
miisteriye gosterdigimiz ilgi ve alakayr onlara da gostermeliyiz. Onerilerini dinlemeli, bazen
kaprislerine g6z yummaliyiz. Ama ne yaparsak yapmali onlar1 da kendi tarafimmza cekmeliyiz. Zira
filmimizin esas oglam miisterimiz tercihini yaparken bize destek olabilecek figiiranlara da ihtiyacimiz
olacakur.

Bir donem tamnmis bir ila¢ firmasina hem satis kanallar1 olusturma konusunda danigsmanlik
yapmakta hem de seminerler vermekteydim. Bu siirecte hemen her bolgede belirledigimiz hedefleri
fazlasiyla asarken bir bolgede ve 6zellikle bir hastanede isler yolunda gitmiyordu. Hatta neredeyse
tikanma noktasina gelmistik. Sonunda arizayr bulmak icin o bolgeye bakan miimessille birlikte sahaya
inmeye karar verdim. Kimligimi gizleyerek ise yeni baslamig bir miimessil olarak kendimi tamttim ve
ilk birkac giin olan biteni incelemeye basladim. Bilirsiniz bu iste vermek esastir. Basta bashekimden,
doktorlara ve kat gorevlisi hemsirelere kadar biiyiiklii kiiciikklii promosyonlar dagitilir. ilk
gozlemledigim, diger hastanelerin aksine burada doktorlara ulasmamn ¢ok zor olduguydu. Dogal



olarak tiim hastanelerde doktorlar yogun tempolari icinde degisik firmalardan gelen ila¢ miimessilleri
ile goriismeye cok sicak bakmazlar. Zaten basar1 sicak bir iligki gelistirmekten gecer. Ama bu
hastanede durum tamamen farkliydi. Degil goriismek, doktorlardan randevu almak bile neredeyse
imkansizdi. Firmanin miimessili olan ¢cocuk zar zor alinan bir randevuda bir doktorla goriisiirken, ben
de hastanede dolasiyordum. Isim geregi miimkiin oldugunca her kademedeki goérevli ile sohbet
ederim. Zira bugiine kadarki olumlw/olumsuz deneyimlerimden kiiciik gorevlerdeki kisilerin, biiyiik
para kazandiracak kisilere ulasmada ¢ok etkili oldugunu 6grenmisimdir. Bu sohbetlerden birinde
hastanenin bas hademesi ile tamsum. Oldukca da uyamk bir tipti. Oyle ki Metin Akpinar’in bir
zamanlar TV’de canlandirdig1 kisilige tipatip uyuyordu. Beni odasina davet etti (diisiiniin bas
hademenin odas1 var). Sohbet sirasinda bana bickin dogulu sivesiyle sunu séyledi “ben 30 yildir bu
hastanede gorev yapiyorum beyim. Benim diplomam bu doktorlarin hepsinden eski. Burada ti¢ kurus
maasla goreve yeni baslayan doktorlara bor¢ verdigim de oldu. Allaha siikiir calismaya ihtiyacim
yok. Bir apartman diktim. Biiyiikk oglan kapicilik yapiyor orada. Diger iki cocuk da okuyor. Yani
adresimiz belli olsun diye burada calisiyoruz anlayacagin. Demek istedigim sudurki bu senin
arkadaslar ii¢ giinliik doktorlarin kapisinda sira bekler, cep telefonlar1 hediye ederken. Bizim
surattimiza bakmmyor, bunca yillik emegimize karsilik yilbasindan yilbasina bir kuru takvim
veriyorlar. Oysa bilmezlerki bu doktorlar, onlara randevu ayarlayan bu kat gorevlisi kizlar Hiiseyin
Aga’nin haberi olmadan kimseyle goriismezler. Her hafta tiirlii bahaneler uydurtuyorum kizlara ve
atlattyorum bu zibidileri. Arada bir de olay biiyiimesin diye goriis izni veriyorum vakti olan doktorla.
Hem bu durumdan doktorlar da ¢ok memnun. Yanms annama seni sevdim de anlattiyom. Senin
memleket nireydi yigenim vs. vs...”

Gordiiniiz mii kanal1 tikayan fareyi?... Tabii ilk 6nce onu kendi tarafimiza ¢ektik. Kendisini bundan
sonra hastanenin bashekim yardimcisi olarak gordiigiimiizii ve bashekime ne hediye ediliyorsa
aynisindan ona da verecegimizi ima ettik. Ve de yaptik. Ve de satislarimiz ii¢ ay icinde diger
bolgeleri de gecip 2. siraya oturdu.

Miisteriden 24 saat onde olmahyiz

Miisterinin bulundugu sektor ve rakipleri hakkindaki gelismeleri mutlaka takip etmeliyiz (bkz. Diinya
Gazetesi ve sektorel ekleri, internet). Her zaman onun yasayacagl giinden 24 saat 6nde olursak,
miisteri ihtiyac ile koseden ¢ikageldiginde, biz elimizde ona 6zel ¢6ziimiimiizle saat kulesinin dibinde
bekliyor oluruz.

Ekibimize 6nem vermeliyiz

Bu kismin detaylari aslinda Satis Yonetimi konusudur. Ancak burada deginmek istedigim eger bir
ekip yonetiyorsak, ekibimizin sunacag hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti acisindan cok 6nemlidir.
Bir ekip yonetmeyebilir, biz de bir ekibin parcasi olabiliriz. Burada da ekipteki bize denk
calisanlarin uyumu ve miisteriye verecekleri hizmet 6nem kazanmaktadir.

Bir beyaz esya satis¢isi oldugumuzu diisiinelim. Biz ne kadar harika bir satis¢1 da olsak da eger
yedek parca ve servis boliimiizdekiler iyi hizmet vermiyorsa kimse bizden mal almaz.

Bu yiizden ekibimize yaptiklari isin miisteri ve firmamizin imaji1 acisindan 6nemini anlatmaliyiz.
Bunun en iyi yolu da sik sik onlar: takdir ederek, daha iyisini yapmak icin sevk vermektir. Bu bazen



cok bagarili bir isten sonra onlara kutlama pastasi 1smarlayarak, bazen de “siz olmasaydimz bu isi
kotaramazdik” gibi motive edici sozler sdyleyerek yapilabilir. Varsin biitiin isi kendilerinin yaptigim
diistinstinler. Bu bizim basarimiz1 golgelemeyecegi gibi, bize hicbir sey de kaybettirmez. Boylelikle
ekibimizin miisteri odakli olmasim saglayarak, bizim miisteri nezdindeki giivenilir imajimiza pozitif
yonde katki yapmus oluruz.

iki ay énce yeni bir eve tasindik. Bir tasima sirketi ile anlasim. Sabahtan gelip her seyi paketleyip
diger eve tasidilar ve acip yerlestirdiler. Biz neredeyse en ufak bir seye bile elimizi degdirmedik.
Giiniin sonunda kamyonun soférii ve digerlerinin de sefi olan kisi bana kartvizitini verdi. Bu benim
icin bir stirpriz olmustu gercekten. Ama biraz sohbet edince gercekten isine ve ekibine 6nem veren bir
patronlart oldugunu anladim. Oncelikle benimle konusan sofér sadece bir tasimaci degil aym
zamanda pazarlamaciydi. Benden referans istedi, her 2 apartmandaki posta kutularina brosiir birakt
ve {istiine iistliik 2 giin sonra telefon agip herhangi bir sorun veya kayip olup olmadigim sordu. Iste
ekibe onem vermek budur. Ciinkii patronlar1 onlar1 is¢i olarak degil, sirketin birer elcisi olarak
goriiyordu.

Miisterimize bir cocuk gibi ilgi gostermeliyiz
Miisteri sadakati saglamamn, bir miisteriyi kendimize bagimli hale getirmenin temeli ilgidir. Gergek,
yapmacikliktan uzak bir ilgi gosterdigimiz zaman, miisteriler kesinlikle bunu hissedecektir. Miisteri
ile kuracagimuz is iliskisinde ilgi odagimn daima o oldugunu gostermeliyiz. Ilgi bir bumerang gibidir.
Gosterdigimiz ilginin sonucu mutlaka olumlu olarak bize geri doner. Dolayisiyla miisteriye ilgi
gostermek, bir anlamda kendi isimize ilgi gostermektir.

Bundan yillar énce bir giin telefonum ¢aldi: “Iyi giinler Tolga Bey, ben Interbank’tan ariyorum.
Adim Ahmet, siz beni tammazsimz ama ben bugiin sizinle giyabimzda tamstm.” Ben ne oldugunu
anlayamamigken anlatmaya basladi. “Bugiin sizin de miisteriniz Yilmaz Bey’i bizimle ¢alismasi icin
ikna etmek amaciyla ziyarete gittim. Ancak ikna etmek bir yana sohbetin Otesinde is konusuna
giremedik bile. Zira bu konuda tek giivendigi kisinin siz oldugunuzu o yiizden onu ikna etmem icin
once sizinle goriismemi soyledi. Hatta soOyledigine gore fiyatta anlasamadigimz zamanlarda,
bagkasiyla calisacaginda dahi teklifleri sizinle degerlendirirmis. Acikcasi 23 willik bankacilik
hayatimda ilk kez boyle bir durumla karsilastim ve bu yiizden sizi ikna icin degil ama tebrik etmek
icin numaramzi aldim. Gercekten sizi tebrik ederim ve eger calistigimz yerden ayrilmayl
diistiniirseniz de liitfen 6ncelikle beni arayin” dedi. Hem sasirmis hem de gurur duymustum. Sonradan
ogrendim ki arayan kisi bir genel miidiir yardimcisiymus.

Iste ilgi bumerangi béyle bir seydir. Siz dogru yone atarsamz mutlaka size geri donecektir. Bu
konuda bir 6rnek daha vermek istiyorum. Esimin calistig1 isyeri sehir merkezine biraz uzaktadir. Bunu
bilen birkac¢ kilometre uzaktaki sayfiye yerinde bulunan baz1 restaurantlar 2000-2500 kisilik bu gruba
hizmet verebilmek icin Oglenleri 12:30-13:30 arasinda isyerinden restauranta licretsiz servis
kaldirmaktadirlar. Gosterdikleri bu ilgi sayesinde bu kiiciikk semtte hi¢ ulasamayacaklar1 cirolara
sadece Ogle saatlerinde ulagsmaktadirlar.

Giiven uyandirmahyiz

Ilgi gostermenin temelinde miisteride giiven uyandirmak yatar. Bunu yapmak icin ona sadece bir



seyler satmak niyetiyle degil, isle beraber aymi zamanda uzun vadeli bir dostluk iliskisi de kurmak
icin orada oldugumuzu hissettirmeliyiz. Bu konuda en kusursuz yontem ise miisterinin konuyla alakasiz
bir probleminin ¢éziimiine yardimci olmakar.

1998 y1linda Bank Kapital’de calisirken benim portféyiimdeki subelerden birinin miidiiriiniin 1srar1
ile bir miisteri goriismesine gittik. Israr1 ile diyorum zira adamdan mevduat yani para almak icin
goriisecektik. Oysa mevduat benim boliimiimiin baktig1 bir konu degildi. Ben kredi karti, bireysel
kredi gibi bireysel bankacilik {iriinlerinin satisinin koordinesinden sorumluydum. Sonunda randevu
alind1 ve adamin ofisine gittik. Kendisi iplik tiiccar1 yasl bir beydi. O dénemde bizde 2.000.000
dolar civarinda bir mevduati vardi. Ama cesitli bankalardaki parasinin toplamu 20.000.000 dolar1
geciyordu. Bizim de amacimiz toplam parasindan daha fazla pay almakti. Ofise girdigimizdeki ortam
aynen soyleydi: Adamin oturdugu masada iki PC vardi. Birinde piyasalar1 ve borsayr gosteren
Reuters acikti. Digerinde ise Londra borsasin takip ediyordu. Tam karsisinda ve bizim arkamizda ise
dev bir ekran vardi ama o kapaliydi. Zira orada New York borsasim izliyordu ve heniiz saat
farkindan dolayr acilmamisti orasi. Caylar falan geldikten sonra adam basladi anlatmaya. “Ben biitiin
islerimi ortagima devrettim. Tekstil ve iplik isiyle o ugrasiyor. Ben piyasalari izleyip portfoy
yonetiyorum. Ama artik yaslandigim icin gec saatlere kadar burada kalammyorum. Gecenlerde
Etiler’deki villama da bir bilgisayar satin aldim 5.000 dolara. Ama internete bile giremiyorum
(adam resmen kaziklamuglardi). Ayrica antika bir masanin {izerine kurdular. Benim kar1 da cizilecek
diye sOylenip duruyor. Diisiiniin ben ona sadece ayakkabilari icin bir oda ayirmisim o bir masayi ¢ok
gortiyor...” ve bu sekilde lafi da oldukca uzatarak anlatti da anlatti. Biz de bolca dinledik. Vadelerde
mutlaka bizi de aramasim zaman zaman oranlarimizin ¢ok iyi oldugunu ve kendisinden daha fazla
para bekledigimizi belirttikten sonra goriismek iizere vedalagarak oradan ayrildik.

Ben Genel Miidiirliik’e déndiikten sonra su birkag basit islemi yapum. Oncelikle vakti olmadif ve
yasindan dolay1 bu islerden anlamadig icin internetten modiiler mobilya yapan birkac¢ firma bulup,
ona uygun bazi PC masalarimn resim ve fiyat bilgilerini aldim. Hatta evine yakin olsun diye Etiler ve
Akmerkez’deki bayilerinin telefonlarim da not ettim. Daha sonra bizim Bilgi Islem Miidiirliigiimiiz’ii
arayarak konuyu anlattim ve internet kurulumu icin yardimci olmalarim rica ettim. Sonunda da tiim bu
bilgileri kendisine ileterek miisait bir zamanda randevu vermesi halinde arkadaslarin giderek
internetle ilgili sorunu ¢6zeceklerini sdyledim.

Tiim bunlarin sonucunda ne mi oldu? Bizdeki mevduati alti ay icinde kademeli olarak 12.000.000
dolara kadar cikti. Hem de ben adamla isle ilgili tek kelime dahi konusmamisken. Kendisi ile
dostlugumuz bugiin dahi siirmektedir.

Onemli olan miisterilerin giivenini kazanmakur. Béylece onda sadece bir sey satmaya
calismadigimiz ona damsmanlik yaptigimiz mesajini veririz. Basarili satis yapmanin da en can alici
noktasi, miisteriye satisc1 gibi degil damsman gibi goriinmektir.

Bu konuda yapilan arastirmalar; modern satis siirecinde basarili satiscilarin,

%40’ 1 giiven olusturmaya
%30’ unu ihtiyaglar belirlemeye
%20’sini ¢Oziim bulmaya

%10’ unu satis1 kapamaya
ayirdiklar: tespit edilmistir.



Hem unutmayalim ki iilkemizdeki ticaret hayatimn en yaygin eylemi “tanidigindan satin almaktir”.
Hepimiz aym benzinciden benzin alir, aym balik¢iyl, aym manavi, aym mobilyaciyr tercih ederiz.
Eger o satin alacagimiz irlin veya hizmet konusunda bir tamdik yoksa araya tamdigl olan birilerini
sokariz. “Nejdet Amca sizin tamdigimz bir fayans¢i vardi. Bana da bir gonderebilir misin ya?”,
“Haluk senin su sanayideki kaportaci duruyor mu? Arabayi yabanciya emanet etmeyelim simdi.” Bu
konugmalar tamdik geliyor degil mi?

Bunun sebebi insammizin bir satiscidan ziyade tamdigr ve giivendigi bir dostundan satin almak
istemesidir.

Miisteri merkezli cahsmahyiz

Yapacagimiz miisteri merkezli calismay en iist seviyede gerceklestirmeliyiz. Oyleki miisteri nezdinde
kendimizi is yapilabilecek tek alternatif haline getirmeliyiz. Bu ancak yogun bir miisteri merkezli bir
imaj cizmekle miimkiindiir. Béylece her miisteri ihtiyaci oldugu anda bizi yamibasinda hisseder.

Belki hatirlarsimz bundan birkag sene 6nce tiim medyada Bir iletisim firmasimn reklam vardi. Bu
reklamda MIY (Miisteri iliskileri Yoneticisi) olarak adlandirdiklar1 Girisimci Pazarlama
Temsilcilerinin cep telefonunun tiim miisterilere verildigini ve istedikleri an ulasabilmeleri igin 7
giin, 24 saat acik oldugunu anlatiyorlardi. Bu reklamda adi, sunulus sekli ne olursa olsun esas verilen
tamamen “biz ihtiya¢ duydugunuz her anda yambasimzdayiz” mesajiydi. Yani giivenin ve ilginin
pazarlamasi yapiliyordu bu reklamda.

Ister kabul edin, ister etmeyin ama cep telefonlar1 _6zellikle iilkemizde_ cagimiz insamn ayrilmaz
bir parcasi olmustur. Olumsuz yanlarim bir kenara birakacak olursak ben satis isinde gorevli
olanlarin en azindan tist diizey miigterilerine cep numarasim vermelerinin kendilerine ¢ok olumlu puan
kazandirdigina inanmaktayim. Eger gercekten isini 6zel hayatimiza karistirmak istemiyorsamz ¢ift hat
almamzi ama gene de misterilerinizin istedikleri anda size ulagmalarim, en azindan bunu
yapabileceklerini bilmelerini saglamamz tavsiye ederim. Bunun 6nemine birazdan deginecegim. Az
sonra...

Endise bulutlarim1 dagitmahyiz

Miisterilerimizden hepimiz zaman zaman su tiir sorulari igitmisizdir:

e  Yarin sabah yerinde olacak misin?
e  Sana ihtiyacim oldugunda nasil ulasabilirim?
e  Ofiste olmadiginda bu konuda kimle goriisebilirim?

Bu sorularin tek bir anlam vardir: “Isler arap sacina dénerse bana destek verebilecek misin?” Bunlar
dogal endiselerdir. Kendimizi miisterinin yerine, elimizi de vicdammiza koyalim. Herhangi bir {iriin
satin aldigimizda “eve montaj icin su numarayl arayin gelirler...” gibi bastan savma bir ciimle
kurulsa ve elimize de bir telefon numarasi1 karalanmig bir kagit tutusturulsa hangimiz o gece rahat

uyuruz?

“Gliven goriip gorebileceginiz en iirkek kustur.



Bir ucarsa bir daha yakalayamazsiniz.”
A. Serif izgoren

Yukarida miisterilerle telefonumuzu paylasmanin 6neminden bahsetmistim. Asagidaki olay sanirim
bu konuyu daha iyi aciklayacaktir.

Toprakbank’ta calisirken bir senelik uzun ugraslar, bitme noktasina gelen goriismeler sonrasinda
cok magazali bir giyim firmasi ile ortak logolu kredi karti (Co-Branded) ¢ikarma konusunda
anlasmistik. Protokol imzalandi, reklam ajanslari logolar: belirledi, onlarin miigteri bilgileri alindi ve
tam kartlar basilmaya baglandiki, bu gelismeleri izleyen ay banka TMSF’ye devroldu.

Bir cuma aksamu gelen bu kara haberi aldigimda ben Ege Bolgesindeki subelerin ziyaretini
bitirmis, Izmir’de havaalamna gidiyordum. Istanbul’a indigimizde telefonumdan arayan arkadaslarim
yonetimi devralan fon yoneticilerinin ertesi giinii bir aciklama yapmak {izere herkesi bankaya
cagirdiklarim 6grendim. Zaten moralsiz bir sekilde eve gelmistim ki gece saat 23:30 siralarinda cep
telefonum tekrar caldi ve bahsettigim goriismeler sirasinda artik oldukca samimi oldugumuz ilgili
firmanin sahibi aym moralsiz ve panik ses tonuyla konusmaya basladi: “Tolga Bey ne yapacagiz
simdi? Tiim emekler, reklam harcamalar1 bastirilan kartlar bosa mi gidecek? Istanbul’da billboardlar
kiraladim ve ilanlar astirdim ben bu calisma icin. Simdi ne olacak?” Ben miimkiin oldugunca sakin
bir sesle ve tiziintiimii belli etmemeye calisarak “bakin biz fona devrolan 18. bankayiz. Bugiine kadar
devrolan bankalardaki siirecte izledigimiz ortak yontem, faaliyetlerine en azindan bir siire daha
devam etmelerine izin verilmesiydi. Su anda size verebilecegim ve rahat uyumamz saglayacak tek
bilgi bu. Yarin bizi bankaya cagirdilar ve bu konularda bize aciklama yapacaklar. Ben de sizi onun
ardindan detayl1 olarak bilgilendiririm. Merak etmeyin” dedim. Biraz daha rahatlamis olarak tesekkiir
etti ve kapattik. Ertesi giinkii toplantida yeni Yonetim Kurulu Baskam tarafindan bize iletilen ilk
mesaj suydu: “Arkadaslar bu banka digerlerinden farkli sebeplerle fona alindi. Ozetle bir usulsiizlik
yok. Bu sebeple birinci amacimiz bu gemiyi onarip tekrar yiizer hale getirmek ve bu sekliyle de
satmaya calismaktir. Bunun igin sizlerden onceki devrolan bankalarda yasadigimiz devlet memuru
psikolojisine girmeden miisteri memnuniyetini devam ettirmenizi rica ediyorum. Miisterilerimizi
elimizde tuttugumuz siirece bu bankamn satilma, sizlerin de islerine devam etme firsat1 siirecektir.
Bunun yanisira tiim iirtinlerimizin satis1 devam edecektir.” Ben toplantidan ¢ikar ¢ikmaz miigterimi
aradim ve durumu izah ettim. Bununla da yetinmeyip, o hafta icinde yeni {ist yonetimle bir toplant
ayarlayip kendilerini Bankaya davet ettim ve birinci agizdan bu sodylediklerimi dinlemelerini
sagladim. Bunun sonucunda disarida aktif olarak devam eden birgok banka bizim icine diist{igiimiiz
durum sonrasi kapilarim asindirmaya devam ettiyse de bizden sonuna kadar ayrilmadilar. Hatta bir
yil sonra bankamn tasfiye karar1 ¢iktiginda dahi, kredi karti portféyiimiizii sati@imiz yeni bankanin
yoneticileri ile projenin devamim goriisiirken 6zel izinle ben de orada aym masadaydim.

Her sey basit bir telefon goriismesiyle bu noktaya gelmisti. Ki ben o telefon goriismesini yaparken
liziintlilii esim ve meraktan bize gelmis beni bekleyen annem de karsimda gozlerimin icine
bakmaktaydi. Maalesef bazen is ve 6zel hayat birbirine bu kadar yakin olabiliyor...

Miisterinin ilgisini yonlendirmeliyiz

Sartlandirilmus ilgiliyi, sartlandirilmamisa cevirmeliyiz. Yilbasinda herkes hediye bekler, biz normal



bir zamanda hediye gondermeyi denemeliyiz. Bu ticretsiz bir ek hizmet de olabilir.

Hal1 ihracat firmasinda calisirken bir donem katalog yapmaya karar vermistik. Birka¢ firmadan
numune istedik. Geldiler goriistiik ve teklif vermelerini rica ettik. Hepsinden sirayla teklifler geldi.
Ancak bir tanesi tekliflerinin yam sira goriismeye katilan her yoneticiye kiiciik Japon agaclari
Bonzai’lerden yollamisti. Uzerinde de soyle bir not vardi: “Bu teklifle baslayacak isbirligimizin bu
aga¢ kadar kuvvetli ve uzun omiirlii olmasim dileriz.” Inamlmaz yaraticiydi. Amnda fark yaratarak
digelerinin icinden siyrilmiglar ve ilgimizi kendilerine yonlendirmeyi basarmuslardi. Elbette fiyatlar
ve firmamizin ¢ikarlar1 6ncelikle gbozden gecirildi ama sonucta onlardan ucuz ve hemen hemen aym
kalitede hizmet icin teklif veren iki firma daha olmasina ragmen bu firmada karar kilindi. Karar
verilen o toplantida bulundugum icin sunu rahathikla sdyleyebilirimki patron dahil herkese onlari
secme kararim verdirenin bu kiiciik agaclar oldugu her hallerinden belliydi. Hatta bir kisi bu agaci
beraberinde bu toplantiya bile getirmisti.

“Hediye almay1 sadece biz degil, herkes sever.”

Yardimsever olmahyiz

Yardimseverlik sadece 6zel hayatimizda degil, is hayatimizda da ¢ok 6nemli bir eylemdir. Yardim
karsiliksiz bir el uzatmadir ama is diinyasinda zor durumdaki miisterilere yapacagimiz yardimlar cogu
zaman karsiligini giiven duymak ve miisteri sadakati olarak bulacaktir. Bu da en biiyiik 6diiltimiizdiir.

2002 yilinda is icin ucakla Diyarbakir’a gidiyordum. Yamma sisman, kilik kiyafeti biraz eskice,
ellerindeki catlaklar ve nasirlardan, yiiziiniin esmerliginden ciftci oldugu izlenimi veren orta yash biri
oturdu. Daha ucak kalkmamisti ve hallerinden, oflayip, puflamasindan huzursuz oldugu ve ucaktan
koktugu anlasiliyordu. Hostes’ten su istedi ama hostes “daha ucak kalkmadi servise birazdan
bagslayacagiz” diye ters bir cevap verdi. Amca biraz sonra boncuk boncuk terlemeye ve daha sik nefes
almaya baglamisti. Durumunu anladigim i¢in ucaga ilk kez binip binmedigini sordum ve sonrasinda
aramizda su diyalog gelisti.

e  He ya yegenim. Ik kez. Bir firmanin davetlisi olarak geldim Istanbul’a. Aslinda
gelirken yolladiklar bileti yakip, otobiisle geldim korkudan, ama sonra onlarin
1srar1 ve emrivakisi lizerine ucakla doniiyorum.

e  Ne is yapryorsunuz?

e Ben ciftciyim. Toprakla ugrasirim anlayacagin. Bu yiizden benim ayagim
topraga basmali. Hava, deniz yaramaz bana. Sen ne is yaparsin?

e  Bende bankaciyim, hem de egitim veriyorum.

e  Oh masallah. Benim kiiciik oglan da tiniversiteyi bitirince bankaci olmayl
istiyor. Hayirlis1 iste... Bak bu resmi. Bu da biiyiikk oglan ve torunlarim. Su
kucaktaki olan daha yeni dogdu. 4 ¢cocuk 6 torun var bende. Senin ¢ocugun var mi?

e  Aralik’ta dogacak ingallah.

e Allah tamamina erdirsin. Eh be oglum sen hamile esini birakip da nasil
geliyorsun buralara?

e Ne yapalimis icabi. Annem ve onun ailesi yamnda oldugu icin de g6ziim arkada
degil.



Bu sirada kaptamn ucgus bilgileri ile ilgili anonsu duyulur. Yani biz derin bir sohbetteyken ortada
oturan amca olayin farkina bile varmadan ucak havalanmis Diyarbakir’a dogru yola koyulmustur.
Hostes de suyu getirince iyice rahatlayan amca arkasina yaslanarak:

e Aboo ucak kalkmus bile biz konusurken yahu. Allah senden razi olsun ben
tansiyon hastasiyim kesin fenalik gecirirdim kalkarken farketseydim. Ama gene de
sondur bu bindigim. Bir daha tévbe...

Bu giizel sohbetin sonunda kendisine {izerinde cep telefonu yazan kartvizitimi verdim. Daha sonra
ogrendigime gore bizim subenin miisterisi olan bu amca kiyafetinin verdigi izlenimin aksine o yorenin
sayil1 toprak agalarindan biriymis ve yaklagsik 21 tane kdyili varmus. O gilinden sonra tiim ekin parasini
bizim subemizde tuttugu gibi istanbul’a her geldiginde ya da ben Diyarbakir’a gittigimde bulusur,
meshur Kaburga Sofras1 Salim Amca’min yerine gideriz. Bana yoresel yemeklerini 1smarlar.

Soz giimiisse siikut altindir

Insanlar1 kazanmamn en iyi yolu, olaylara onlarin gozliigii ile bakmaktr. Yani kendimizi onlarin
yerine koymak. Bunun da tek bir yolu vardir: Dinlemek

Bir makalede okumustum; “dinlemek 6zel bir yetenek gerektirir” diyor ve séyle devam ediyordu:
“Gercek anlamda bir dinleme icin tim alicilarimizi dis diinyaya kapatarak, biitiin dikkatinizi
dinlediginiz kisiye vermeniz gerekmektedir.”

“Dinlemeyi 6grenirsen, kotii konusulanlardan bile
fayda saglayabilirsin.”
Plutarch

Bu konuyu Satis Evreleri Boliimii’nde oldukca detayli inceleyecegiz.

Gercekle evlenmeliyiz

Miisterilerin yamndayken bazen dyle durumlar olur ki kendimizi cevap vermek zorunda hissederiz.
Miisterilerin de aym bizim gibi taktikleri vardir. Bize “sen boyle diyorsun ama sizin rakip firma aym
mal1 parga basina senden 30 TL daha ucuza veriyor, bu da toplamda 30.000 TL ediyor” dediginde,
kendimizi tutamaz ve hesap kitap yapmadan artik bu kadar goriismeden sonra bu miisteriyi kagciramam
diye diisiiniip, yaradana siginarak “ben de o fiyata iniyorum siz yeterki oldu bu is deyin” deyiveririz.
Deyiveririz de miisteri ile el sikisip ciktiktan sonra firmaya donerken yolda bizi alir bir diisiince “ya
ben boyle dedim ama biz o zaman biiyiik zarar ediyoruz. Ben bunu patrona nasil kabul ettiririm?”.
Sonunda patron kabul etmez, miisteri verilen s6zden doniildiigii icin 6fkelenir ve her sey basta “hayir”
demekten cok daha kotii olur. Dolayisiyla verdigimiz s6zleri tutamadigimizda bunun bize cikaracagi
olumsuz hesabin yiiksek olacagini asla unutmamz gerekir.

“Sevingli aninda kimseye vaatte bulunma.



Ofkeli amnda kimseye cevap verme.”
Cin atasozii

Eger karsimizdaki miisteriye acikyiirekli bir sekilde davramrsak, bu tavrimiz onu da rahatlatacak
ve goriismenin daha olumlu ve giivene dayal1 bir havada seyretmesini saglayacaktir. Bu sekilde siiren
bir goriismedeyse miisteriden alacagimiz bilgiler daha da artacaktr.

Bazi durumlarda da “hayir” demeye karar veririz ama miisteriyi kirmamak ve uzun vadede
kaybetmemek i¢in bunu nasil yapacacagimizi bilemeyiz. Bu gibi durumlarda en iyisi olumsuz “hayir”
kelimesini hi¢ telaffuz etmemektir. Bunun yerine miisteriye yiiksek gelecegini tahmin ettigimiz bir
teklifle geri dénmemiz zaten bizimle calismamasi anlamina gelecektir. Béylece sadece o goriismede
fiyatta ya da sartlarda anlasamamus olur ve diger goriismeler icin kapiy: aralik birakabiliriz.

Gortildiigii lizere miisterinin goziinde tercih edilen olabilmek icin onlarla is goriismesinin 6tesine
gecen siirekli bir iliski kurmak zorundayiz. Eger bizler her zaman miisterilerimizin yaninda
olabilirsek, onlar da uzun vadeli is hayatimizda daima bizim yammizda olurlar. Bu da bize, s6ziimiize
giivenen, bizi damsilacak bir dost olarak kabul eden bir miisteri portféyii olusturma imkam verecektir.

RAKIPLERLE ILiSKILER

Eski bir Milli Egitim Bakam demis ya “su okullar olmasaydi bu bakanligi ne giizel idare ederdim”
diye. Zavalli adamuin devaml kulaklarim ¢inlatanlara biz de katilalim. “Ah su rakipler olmasaydi ne
giizel satiglar yapardim.” Ama ne yazikki varlar. Dolayisiyla biz simdi “su rakiplere ragmen ne giizel
satislar yapabilecegimize” bir bakalim.

Rakiplerimizin ruhumuza sahip olmasina
izin veremeyiz. ASLA!!!

Vasat ve basarisiz satiscilardan duyacagimiz en biiyiik mazeret rakiplerinin bagarilaridir. Rakibin
fiyati daha diisiiktiir, {iriinii daha ¢ok fonksiyonludur, servis ag1 daha yaygindir, daha cok yerde subesi
vardir, markas! daha tamnmaktadir, daha ¢ok reklam vermektedir vb. gibi. Inanin bahsettigi rakipleri
bu sozleri duysa reklam maliyetlerini yar1 yariya azalar.

Icinde bulundugumuz durumlar icin bagkalarim suclamaktan ve rakiplerimizi gdziimiizde
biiyiitmekten vazgecmemiz gerekir. Hayatimiz boyunca isimizde veya 6zel yasamumizda zorluklarla
karsilasabiliriz ama daima bu durum icin sucu baska yerlerde ararsak sonunda yalniz ve basarisiz
olarak kaliriz.
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VUESELMEYEYIM...

Bazen yasam Oyle agir gelir ki insana, ancak pembe gozliiklerle katlanlabilir,
ucmak isteyene deli denmesi de cabasi

Kimi zaman miicadele ettigimiz rakiplerimiz bizlerden daha iyi sartlara sahip olabilirler. Ama bu
pes etmemizi gerektirmez. Eger dyle olsaydi diinyadaki her tiriinde iki ya da ii¢ marka olurdu. Ayrica
biz satiscilara da ihtiyac kalmazdi. Devamh olarak “kiiciik bankalar daha yiiksek faizler veriyor
miisteriler oraya gidiyor, ayrica kredi oranlar1 da bizden rekabetci” diye yakinan sube miidiirlerine
hitaben yaptig1 bir konusmada Osmanli Bankasi’nin eski Genel Miidiirii Aclan (Acar) Bey’in sozleri
hala aklimdadir. “Ben piyasadaki mevduata ve kredilere piyasadaki en rekabetci oranlar1 vereceksem
subelerdeki satis kadrolarina ne gerek var? Daha diisiik maliyetle reklam verir (imar Bankasinin
yillarca tek formatta yayinlanan dolariniza, markiniza yiiksek faiz reklamm gibi) subelerin camina yazi
asar ve bunu duyururum.” Isin komik tarafi daha sonra gectigim kiicilk banka simfindaki Bank
Kapital’deki Sube Miidiirleri de “miisteriler giiven icin hep biiyiik bankalara gidiyor” diye sikayet
ederlerdi.

“Bazilar1 aglar, bazilar1 satar. Hangi tarafta olacagimiza
karar vermek bize kalmistir.”
B. Tolga Sasik

Bu sekilde yakinmalar maalesef bindigimiz dali kesmek demektir. Bunun yerine kuracagimiz
iliskilerin giicii ile Satis Evrelerinde detayiyla inceleyecegimiz sunum ve hizmet verme yontemleri ile
rakiplerimizle aramizdaki farki kapatir, hatta 6nlerine bile gecebiliriz. Unutmayin biz Tiirkiye’de is
yap1iyoruz burada manevi degerler hala 6n plandadir.

Dolayisiyla rakiplerimize saygi duyabiliriz ama derin bir imrenme duygusu satis isinde saglikli bir
his degildir. Ne kadar avantajli olursa olsun hicbirimiz rakibinizin elini épmek zorunda degiliz.
Oyunu onun koydugu kurallara gore oynamamiz gerektigini bize kim séyledi? Kurallar1 biz belirleriz.
Onlarin sartlar ile miicadele etmeyi reddederiz. iliskilerimizi daha kuvvetli tutariz, teklifleri daha
cabuk veririz, satis sonrasinda hizmet kalitemizi ve miisteri destegimizi en {ist seviyede sunariz.
Boylece sartlar1 da biz belirlemis ve rakiplerimizi buna uymaya zorlamis oluruz. Tabii eger ayak
uydurabilirlerse... Aksi taktirde rakipleri kendimizden ya da kurumumuzdan {istte goérmeye
baslamissak, o zaman onular1 takip etmeye daha da kotiisii taklit etmeye baslamisiz demektir. Bu da
bir satis¢imn igine diisebilecegi en kotii durumlardan biridir.



“Hicbir sey erisilemeyecek kadar yiiksek degildir.”
Sokrates

Bir seminerde uydu takip sistemi satan bir firmada calisan katilimci basindan gecen su satis
goriismesini anlatt. “Izmir’de bir lojistik firmasina satis yapmaya calisiyordum ve son asamaya kalan
2 firmadan diger rakibimin fiyati benden %20 daha ucuzdu. Oysa ben geldigimiz noktada en fazla %5
daha asag inebiliyordum. Sonunda soyle bir dneri gotiirdiim. Rakip firma malzemeleri istanbul’dan
gonderecekti ve buradaki servisine montaj yaptirtacakti. Yani ilave bir servis licreti ddemesi
gerekiyordu miisterinin. Bense cihazlar1 burada tirlara montaj yapilmis halde teslim edebilecegimi
soyledim dolayisiyla bu avantaj benim fiyatimn rakibinkine %10 daha yaklastiriyordu. Yapacagim
indirimle toplam %15’lik bir fiyat diistiisii olusuyordu. Rakibimle aramda kalan son %5’lik farki ise
miisteri onemsememisti bile ¢ilinkii beni uzun zamandir tamyor ve ¢ok giiveniyordu.”

Bir baska 6nemli konu da ister olumlu anlamda, ister olumsuz olarak miisterinin yamnda rakibimizi
agzimiza dolayip bedava reklamimi yapmamamz gerektigidir. Miigteri goriisme esnasinda rakibimiz
icin “X firmas1 batiyor diyorlar, siz ne diyorsunuz bu ise?” dediginde “Ohoo onlar ¢oktan giimledi”
gibisinden bir yaklasim bize hicbir sey kazandirmayacaktir. Sunu ¢ok iyi bilmeliyizki rakiplerimiz de
bizimle aym gemidedir. Gemi battiginda sektorel olarak hepimiz zarar goriiriiz. Bu yiizden “ben de
basindan ve piyasadan bazi sdylentiler duydum insallah toparlarlar kendilerini” deyip konuyu
degistirmek —6zellikle iilkemizde- her zaman arti puan saglayacag gibi, gereksiz yere rakibimizden
de bahsetmemis oluruz.

“Biiylik beyinler fikirleri, orta beyinler olaylari,
kiiciik beyinler ise kisileri konusur.”
Hyman Rickover

Yukaridaki sozii is hayatina ve satisa “biiyiik beyinler fikirleri, orta beyinler isleri, kiiciik beyinler
ise rakipleri konusur” diye uyarlayabiliriz.
Simdi sizlere bir soru sormak istiyorum: Bu burnun konumuzla ne ilgisi olabilir sizce?
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Bir fikriniz yok mu?

Durun size yardimci olacak bir ipucu vereyim: Bir yere, bir yoreye ait burundur.
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Nereye? Karadeniz Boélgesi’ne mi? Hadi ama hani yaratici olacaktk? Nerede farkli bakis
acilarimiz? Bu kadar basit cevabi olan bir soruyu sizin gibi miikemmel bir satis¢iya sorar miyim hig?

Bu burunlar Kaf Dagina aittir. Konumuzla ilgisi de sudur. Tabii ki kendimize giivenmeli, rakipleri
goziimiizde biiylitmemeliyiz. Ama aym zamanda onlar1 kiiciimsememeli ve yok saymamaliyiz.
Piyasada tek satis yapan kisi oldugumuz fikrinin benligimize hakim olmasim engellemeliyiz. En
azindan bizim gibi bir satisci ile miicadele etmeyi goze alabildikleri icin saygl duymali ve
yaptiklarim izlemeliyiz.

“lyi, en iyinin diismamdir.”
Voltaire

Dolayisiyla geldigimiz yeri yeterli veya cok yiiksek gérmemeliyiz. Her zaman bundan daha iyisini,
en iyisini yapmaya cabalamamuz gereklidir. Enerjimiz azaldiginda, daha iyi olmaya calismazsak, iyi
olarak da kalamayacagimizi ve bulundugumuz yeri, sahip oldugumuz degerleri kaybedebilecegimizi
diisinmemiz gerekir. Bu diisiince tarz1 bize olas1 kiiciimsemeleri noétrleyecek miitevaziligi
saglayacaktir.

Hizh kosan degil, uzun kosan olmahyiz

Bilirsiniz atletizmde maraton dalinda 6diil basta hizli cikis yapana degil, bitis cizgisini en 6nde
tamamlayana verilir. Dolayisiyla bizlerde maraton kosularindaki tavsan atletler ya da 100 metre
kosucular1 olmak yerine maraton kosmay1 6grenmeliyiz. Yani kisa vadeli basarilar, bir seferlik zoraki
satislar, tek seferlik miisteriler yerine uzun vadeli miisteri iligkilerinin, ¢apraz satislarin, CRM’in
pesinde kogmaliy1z.

Bunun da en 6nemli prensibi sabirli olmaktir. Bazen baz islere ve miisterilere virgil koymayi
bilmeliyiz. O sirada bir satis yapamayabiliriz veya miisteriler rakiplerimizi tercih etmis olabilir.
Birakimz yapsinlar, birakalim etsinler... Birakalim kiiciik odiilleri rakiplerimiz toplasin. Kopriileri
yakmadigimiz her miisteri ile uzun vadede tekrar calisma imkammiz oldugunu unutmayalim.
Dolayisiyla bizim hedefimiz bitis ¢izgisidir. Biz tempomuzu buna gére ayarlamaliyiz.

“Dogru yolda giden kaplumbaga,
egri yolda giden yaris atim1 gecebilir.”
Samuel Similes

Kendimizi 6diillendirmeyi ihmal etmemeliyiz

Eh hem bizden Ninja gibi yasamamz isteniyor, hem de zor sartlarda, rakiplerimizle ve miisterilerle
basa cikmamuz bekleniyor. Biz de tiim bunlar1 basardigimizda bir 6diilii hakediyoruz. Bunun illa bir
bagkasindan gelecek bir takdir olmasini da beklememeliyiz. Hani “igimizdeki tamdik” vardi ya en iyi
takdir ondan gelendir. Sahsen ben ayrica her basarili ve 6nemli satis anlasmasindan sonra kimseyi



beklemeden isyerindeki tiim arkadaslarima hatta destek veren operasyon boliimlerine pasta, borek,
tath vb. gibi bir seyler ismarlar ve kutlamasim yaparim. Zaten bu yiizden basarilarima benimle
beraber en ¢ok sevinen kosedeki pastanedir!

Ve tabii ailemiz. Onlar da bu zorlu is yasaminda bize verdikleri destekle en biiyiik tesekkiirii
hakediyorlar. Onlara bu destegin karsiligini bir tesekkiir kutlamasiyla vermeyi unutmamaliyiz. Tim
bunlar bir sonraki satisa moral, motivasyon, olumlu hatiralar olarak katki yapacagindan adeta isinizin
bir parcasi olarak diigsiinmenizi tavsiye ederim.

Reklamimizi yapmay1 unutmayahm
Satis olgusu iki yonlii bir kavramdir. Birinci yonii miisterilere (iriin ve hizmetlerimizin satisi, ikinci
yonii ise yaptigimiz islerin {istlerimize satisi. Yani reklamlar.

Tabii bu s6yledigim cok ¢ig bir sekilde sirket icinde ortaya cikip da “ben sunu yaptim, bunu
sattm” demek degildir. Bu aksine antipati toplamaya ve bundan sonraki islerde destek yerine direng
gosterilmesine neden olur.

Benim kastettigim bir mimarlik ofisinde restore edilen yerlerin énceki ve sonraki fotograflarinin
cekilmesi gibi, bir goreve basladigimizda satigimiz iiriin ve hizmetlere ait biz goreve baslamadan
onceki rakamlar1 ve durumu tespit etmek ve bunlar1 3’er, 6’sar aylik veya yillik periyotlarda gelinen
durumla karsilastirma imkam verecek sekilde raporlarin elimizin altinda bulundurulmasidir. Bunlar1
gerektiginde yoneticilerimize, patronlarimiza sunmamz onlara tistii kapali olarak bizim o ise
yaptigimiz katkiyr gosterecektir. Unutmayin yaptigimiz isleri iceren dosyalar tutmak ileride is aramak
durumunda kaldigimizda da en iyi referanslarimiz olacaktr.

Siyasi goriisiine katilirsimz veya katilmazsimz ama bu isi bir dénem en iyi yapan kisi merhum
Turgut Ozal’di. Hafizamz biraz zorlayin. icraann Iginden programmm hepiniz hatirlasimz. Orada
baglarken alttan maden ocaklari, karayollar1 goriintiileri gecer, duman tiiten fabrikalar cikar, iistten
Tiirk yapimu F-16 savas ucaklar ucardi. Ardindan meshur dolma kalemiyle Rahmetli Ozal goziikiir ve
halka icraatlarimi anlatmaya baslardi. Iste satiscimin reklamu budur...



IV. BOLUM

KIMLERE SATACAGIZ?

Kimlere satacagimizi belirleyebilmek icin 6ncelikle satis kanallarim olusturmamiz gerekir. Bu da i¢
adimdan olusur.

I- HEDEF KITLENIN BELIRLENMES]

Diyebiliriz ki ben hazir giyim, konfeksiyon isine girip diikkkan acacagim. Bir hedefimiz olmasi
acisindan giizel ama yeterli degildir. Bunun yerine ben bayanlara yonelik kiyafet satacagim dersek,
hedef kitlemiz otomatikman %50 netlesir. Bunu daha da netlestirmek icin ben hamile kiyafetleri
satacagim diyebiliriz. Satis yapacagimiz hedef kitlemizi ne kadar net belirlersek, satis1 yapma ve
basar1 kazanma ihtimalimiz o kadar kuvvetlenir.

“Bana hedefi olan bir ambar gorevlisi gosterin, ben de onu size tarih
yazan bir adam olarak vereyim. Hedefi olmayan bir adam gosterin,
ben de onu bir ambar gorevlisi olarak iade edeyim.”

J. C. Peney

Bir ise sifirdan giriyorsak hedeflerimizi cok net belirlemeli ve basarisizlik ihtimalini kiiciiltecek
tercihler yapmaliyiz. Buna gore istatistikler diinya {izerinde satilan her {iriiniin %75’inin kadinlar
tarafindan satin alindigim ortaya koyar. Zira kadinlar kendileri icin satin aldiklarimn yanisira, esleri
ve ¢ocuklari i¢in de satin alirlar. Dolayisiyla kadinlara yonelik bir satisla ise baglarsak bastan 1-0
galibiz demektir. Bir diger 6nemli harcama grubu cocuklardir. Tirkiye’'nin gen¢ niifusunu
diistindiigtimiizde, ¢ocuklara yonelik satis yapmak veya magazamizi onlara gore hazirlamak ¢ok biiyiik
avantaj saglayacaktir. Kadikoy’de oturdugumuz semtte 100’e yakin restaurant var ama sadece Canak
Kebap yaz/kis, gece/glindiiz kalabalik. Zira onlar restaurantin 6énemli biiyiikliikte bir boliimiini
cocuklara oyun alam olarak ayirmiglar ve baslarinda onlarla ilgilenen profesyonel bir bayan var.
Oraya aileler gidiyor ama onlar1 gotiiren asil sebep ¢ocuklari. Cocuklar1 olanlar disarida iki laf
edemeden masa aralarinda kosturarak yemek yemenin zorlugunu bilirler. Bu yaratici diisiince
sayesinde ¢ocuklar oyunun, aileler ise yemegin zevkine varabiliyorlar.

Bir baska deyisle hedef kitleyi, pazar1 belirlerken fili parcalara ayirmamiz gerekir. Hedef kitleyi
belirlemeye ve zincirleme satisa, seminerlerde verdigim ABD’den yasanmus cok giizel bir ¢rnek
vardir.

ABD’de 1950’lerin basinda II. Diinya Savasi’mn yaralari sarilmaya, Japon aleyhtarliginin da
azalmaya basladigi donemde bir Japon otomobil firmasi ABD pazarina girerek otomobil satmayl
hedefler. Ancak yaptigi arastirmalarda ABD pazarinda bir motorsiklet devi ile bir otomobil devinin
pazari paylastiklarim goriir. Ancak bu firmalar cok yiiksek fiyatlarla liikks araglar satmaktadir. Bunun
sonucunda Japon firmasi bir karar verir ve diinyada ilk kez 16 yasindaki genclere yonelik bugiin



mobilet dedigimiz bisikletin bir tstii kiiciik motorlu motorsikletleri piyasaya siirer.

Mobiletlerin sagladig1 biiyiik basarimn ardindan Firma, 20’li yaslarina gelen ve iiniversiteye
gitmekte olan genclere yonelik kiicikk hatchback tipteki otomobilleri piyasaya siirer. Halen
ailelerinden aldiklar1 harclikla veya bursla gecinmekte olan bu gencler, pahali, hantal, ¢cok benzin
yakan Amerikan arabalarimn yerine ucuz, pratik ve tasarruflu bu arabalar1 kapisir.

Artik gencler tiniversiteyi bitirip diisiik maasla ilk islerine basladiklarinda sedan model Japon
arabalar1 onlar1 beklemektedir. Islerinde yiikselip orta ve iist diizey yonetici konumuna geldikleri
30’lu yaslarin sonlarinda aym firmamn makam araclari altlarindadir. Ve sonunda emekli olma,
dogaya yayilip dag bayir gezme zamam gelmistir. Eh sOylemeye gerek yok, 4x4 Japon jeepleri
kapilarindadir.

Sonucta paralari yokken onlar1 unutmayan firmaya onlar da baghiliklarim uzun soluklu miisteri
olarak gostermislerdir. Peki bu siirecin sonunda o 2 dev ABD Firmasina ne olmustur?

1980’lerin basina gelindiginde motorsiklet firmasi ABD tarihinde ilk kez hiikiimet destegi ile
batmaktan kurtulurken otomobil firmasi pazar payinin %40°m kaybetmistir. Bunun neden ve nasil
oldugunu anladiklarindaysa ¢ok ge¢ kalmiglardir.

“Isler asla zor degildir. Yeter ki onlar kiiciik parcalara bélebilelim.”
Henry Ford

Bazilarim hep soyle seyler sdylerken duyariz: “Bu bizde olmaz. Tiirkler bunu yapamaz”. Koca bir
yalan. Iste size yukaridaki érnegin Tiirk versiyonu...

1980°1li yillarin ortalarinda lise ve iiniversitede okuyan gencler daha velilerinden imzal1 talimat
olmaksizin bankalarda havale bile yapamazken Yapi Kredi Bankas1 Tiirkiye’de ilk ATM agim kuran
iki bankadan biri oldu. Daha da 6nemlisi genclere yonelik Gen¢ Telecard’1 piyasaya siirdii. Béylece
Ozellikle sehir disindaki okullarda okuyan gencler ailelerinin gonderdigi paraya istedigi zaman
ulasma imkamna kavustu.

Bu gencler tiniversiteden mezun olup, ilk islerine bagladiklarinda karsilarinda Yapi Kredi
Bankasi’nin sundugu Charge Kartlar1 buldular. Charge kartlarin 6zelligi bir ay icinde yaptiginiz tim
harcamalar1 o ay sonunda bankaya 0demek zorunda olmamzdi. Yani alisverislerinizde {izerinizde
para tasima risk ve kiilfetinden kurtuluyordunuz bir anlamda.

Artik islerinde yiikselen gelirleri ve buna paralel olarak harcamalari artan o genclere banka bu
defa da kredilendirilebilen kredi kartlarim sundu. Bunu yiiksek enflasyon déneminde vade ertelemeye
yarayan Taksit Kartlar ve en sonunda da tiim bu 6zellikleri biinyesinde bulunduran WorldCard’lar
izledi. Bugiin o kusag) temsil eden orta ve iist kademe yoneticilerinin bilyiikk cogunlugunun ciizdaninda
Yap1 Kredi Bankasi’min kredi kartlarim ya 1. kart olarak kullandiklarim ya da yedek olarak
tuttuklarim gorebilirsiniz. Zaten bu sebeple YKB bugiin kart piyasasinda 4.000.000 civarinda kredi
kart1 sayisiyla lider durumdadir.

Genclere yonelik hizmetler sunan Turkcell GNCTRKCLL, Vodafone Freezone kampanyalar1 da bu
konuya ¢ok iyi birer 6rnek teskil etmektedir.



II- HEDEF KITLEYE YONELIK VERITABANI OLUSTURULMASI

Satis yapacagimiz hedef kitleyi belirledik. Simdi bu hedefe yonelik bilgi toplamali ve hazirlik
yapmaliyiz. Bunun i¢in asagidaki gibi cesitli yollar bulabiliriz.

e Liste Toplama

° Sergiler, Toplantilar, Fuarlar, Mesleki Organizasyonlar
e  Sosyal Temaslar, cesitli kuliip ve derneklere iiye olmak
e  Referans

e  Dostlarimiz, arkadaglarimiz

Ama bunlarin disinda elimizin altinda dyle bir imkan var ki bununla oturdugumuz yerden dahi
istedigimiz bilgiye ulasabiliriz: Internet

Arama motorlarindan herhangi birini kullanarak istedigimiz kitleye (doktorlar, noterler, sac levha
imalati yapanlar vb.) ait meslek kuruluslar: sitelerinden, bunlarin kayitli oldugu 6zel sitelere kadar
ulasabilir adres, telefon, e-posta gibi tiim isimize yarayan bilgilerini elde edebiliriz.

Her tiirlii kokteyl, toplanti ve organizasyona katilmamiz yeni miisterilerle tamsmamz, hedef
kitlemizden satis yapilabilecek potansiyel miisteri sayimizi artirmamiz agisindan cok 6nemlidir.
Ozellikle fuarlara kaulmamz telefonla ulasamadigimiz patron ve firma yoneticilerini orada yakalama
firsati verir. Yalmz boyle ortamlarda tanistigimz kisilerle genellikle daha light konular konusulup, is
konularina ¢ok az zaman kalir. Bu yiizden mesajlarimiz ¢ok vurucu olmalidir. Ornegin bir toplanuda
ilk kez tamstigimiz bir potansiyel miisteriye sohbet arasinda “bahsettiginiz firmamn satis ekibi icin
biz de cep telefonu sattik. Teklif veren bes marka arasindan bizi sectiler. Hem de en diisiik fiyat
vermedigimiz halde” diyerek kisa bir ifadenin icinde hem kamt, hem de iiriin ve hizmet kalitemize
gliven mesaj1 iletmis oluruz. Ayrica fuar ziyaretlerinde goriismeyi planladigimiz yoneticinin
firmasinin {iriiniiyle miisteri gibi ilgilenip, bize ilgi gosterdikten sonra konuyu usulca kendi istedigimiz
yone cevirebiliriz.

Veritabani olusturmaya basladigim ilk zamanlarda oldukca zorlandigimu hatirhiyorum. Ama sonra
biraz daha dikkatli bakinca bana bilgi olusturacak yukarida bahsettigim gibi onlarca kanal oldugunu
gordiim. Artik bugiin geldigim noktada sokakta yiiriirken bile hergiin isime yarayacak bir siirii tabela
ve telefon numarasini not eder durumdayim.

Burada bir diger énemli konu da ne sekilde olursa olsun bir kez temas kurdugumuz miisteriye ait
bilgileri mutlaka bir yerlere kaydetmemiz gerektigidir. Sonucu olumsuz dahi olsa bu islemi
yapmaliy1z. Belki ileride miisteri veya biz sektér degistirir ve yeni islerimizde ortak bir nokta
bulabiliriz.

Bunu yapmak icin ¢ok detayli CRM programlarina gerek yoktur. Bilgisayarimizda Excel kullanarak
da basit bir veritabam olusturabiliriz. Su anda bizimle aktif olarak is yapmayan miisterilerimizin
bilgilerini olusturdugumuz bu veritabanina eklemeli ve bu sirketlerdeki anahtar kisileri periyodik
olarak aramaliyiz. Bunun illaki satis amac¢h veya randevu almaya yonelik bir arama olmasi gerekmez.
Temasimuzi siirdiirmemizi saglamamiz yeterlidir. Béylece hem o kisilerin izlerini kaybetmemis, hem
de yerine yeni atananlar varsa kendimizi tanitmig ve yeni bir gériisme firsati yaratmis oluruz.

ITI- BU LISTELERIN UZERINDE CALISMALAR YAPILMASI



Simdi elimizde un, yag ve seker var. Tek yapmamiz gereken bunlar1 gerekli ustalikla karistirip helva
haline getirmek. Ancak eger bu ugras1 vermezsek tek basina hicbiri bize helvamn verecegi lezzeti
veremez.

Basaril1 satislar yapabilmek icin isin en 6nemli noktasi miisterileri aramaya baslamaktir. Bir baska
deyisle mikkemmel bir hedef kitle de belirlesek, hatta ilk kez piyasaya siiriilen bir {iriiniimiiz de olsa,
buna yonelik simdiye kadar hi¢ satis yapilmamus bir miisteri kitlesinin bilgilerini de ele gecirmis
olsak, eger onlar1 aramazsak bunlarin hicbirinin anlamm olmaz.

Soyle bir hesap yapalim. Diyelim ki her giin 20 potansiyel miisteriye randevu almak icin telefon
ettik. Bu 20 telefondan ancak 10’unda miisteri ile goriisebildik ve yine en kotii ihtimalle bunlardan
sadece 2’sinden randevu alabildik. Bu isi haftamin 5 isgiinii yaparsak, haftada min. 10 goriigsme
yapacagiz demektir. Her 10 goriismeden en kotii ihtimalle ikisinde satis1 gerceklestirdigimizi hesap
etsek bir y1l icinde yaklasik 100 yeni miisteri kazanmis oluruz.

Diisiiniirsek bu en kotii senaryo. Dogru yontemleri uyguladigimiz siirece yeni miisteri sayimiz
bundan kat be kat fazla olacaktir. Tabii alinacak referanslar1 da unutmamak lazim.

“Allah kuglara rizik verir, fakat kuslar bu yiyecegi
araylp bulmak zorundadir.”
Latin Atasozii

Ziyaret amac, raporlama aracti. Bir 6énceki maddede degindigimiz veritabam olusturma isi ile
ziyaret yapma birbirlerini tamamlayicit iki unsurdur. Yani elimizde bir veritabam olmaksizin
yapacagimiz ziyaretler nasil bizi haritasiz bir kasife doéndiiriirse, miisteri ziyaretlerimizi azaltip,
raporlama/ arsivleme islerimizi cogaltmamiz da, aym kasifin oturdugu yerden harita basinda diinyay1
kesfetmeye calismasina benzeyecektir. Burada bir hata var demektir. Bizim esas amacimiz daima
ziyaret yapmaktir. Bu nedenle ben seminerlerimde “okumadan alim, gezmeden seyyah olunmaz”
soziine, “miisteri ziyareti yapmadan da satis¢1 olunmaz” climlesini eklerim.



V. BOLUM

SATIS EVRELERI

Artik sahaya inmeye haziriz. Bakalim bir de olay: yerinde inceleyelim. Satis Evreleri Boliimii’nde bir
potansiyel miisteriye telefon acip randevu almaktan, ona sattigimiz iiriin/hizmete verecegimiz satis
sonras1 destege kadar tiim adimlar1 detayl1 olarak ele alacagiz.

Inceleyecegimiz adimlarin ve Satis Evrelerinin akis sekli asagidaki semada goriilmektedir.

Satis Evreleri Semasi

Zryaret Gnoesl
yapdacaklar
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(Tekdd Sunurnu) Yapelacakiar

Parayla degil sirayla. Baslamadan 6nce bilmemiz gereken ¢ok ¢nemli bir kaide vardir. Satisi
aceleye getirmek ve bir asamada yapmamiz gerekenleri tam olarak yerine getirmeden bir sonrakine
gecmeye calismak o isi kaybetmeye zemin hazirlamak demektir. Bu aym ilkokula baglamus bir
cocugun egitimine benzer. Her 6grencinin, her simf igcin 6grenmesi gereken bilgilerin diizeyi ve dozaji
ayarlanmistir ve birbirlerini tamamlayici bir sekilde devam eder. Ama siz daha okumay1 sékmemis,
yazim kurallarindan haberi olmayan bir cocuga kompozisyon yazdirmaya kalkarsamz, ne onun
karaladiklar bir seye benzer, ne de demoralize olan ¢ocukta okuma hevesi kalir.

Bu yiizden satis evrelerinin her birinin ¢ok biiyikk énemi vardir ve layikiyla yerine getirilmesi
gerekmektedir.

1. EVRE: ZIYARET ONCESI YAPILACAKLAR

Randevu alma

En 6nemli noktalardan biridir. Zira ilk adimumizdir. Potansiyel miisteri ile yapacagimiz goriismenin,
kuracagimiz is iligkisinin ilk temas noktasidir. Ayrica randevu almak bizi kapiyr tiklatarak igeri
kafasim uzativeren siradan satis¢1 konumundan ¢ikarip, profesyonel bir imaj saglar.

Oncelikle uymamiz gereken ilk prensip randevu telefonlarimn da hasta ziyaretleri gibi kisa
tutulmasi gerektigidir. Bu konusma esnasinda mutlaka deginmemiz gereken ii¢ temel unsur vardir:



e Nereden aradigimiz. Firmamuzin adi, bizim adimz soyadimiz mutlaka
miigteriye bildirilmelidir.

e  Amacimiz, miisteriyi arama sebebimiz. Miisterinin bizimle goriismeyi kabul
etmeyi istemesini saglayacak nedenlerimiz cok kisa, net ve hatta merak
uyandiracak bir gizemde bildirilmelidir. Zira ilgi uyandirici bir sekilde agiklama
yapmak ¢ok 6nemli bir randevu alma anahtaridir.

e  Randevu tarih ve saati. Miimkiin oldugunca iki alternatif zaman Onermekte
fayda vardir. Yani zaman belirlemeyi miisterinin insiyatifine birakmayip, bizim
belirlediklerimizden sectirmeye gayret etmemiz daha kesin bir sonug verecektir.

Konusma esnasinda dikkat etmemiz gereken diger hususlarsa sunlardir:

e Ses tonu ¢ok 6nemlidir. Kendimize giiven ve ipleri ele alma tam da burada
baslar. Randevu alirkenki ses tonumuzdaki kararlilik, satis1 kapatirken yapacaginiz
pazarhikta bizi giiclii kilmak i¢in yapilmis bir yatirimdir. Bu yiizden ses tonumuzu
cok iyi ayarlamamz gerekmektedir.

e Titrek ve hizhh konugsmamali, sik nefes alip vermemeliyiz. Bunlar bizi ilk defa
sesimizden tamyan ve kafasinda bir figlir canlandirmaya calisan miisterinin
kafasinda telasli ve kendine giivenmeyen bir satis¢1 imaji ¢izmesine sebep
olacaktir. Bu yiizden uzmanlar telasla veya merdiven ¢ikip nefesiniz diizelmeden
once karar verici telefon konugsmalar1 yapilmamasim dnermektedirler.

e  Giilimsemek telefonda garip de goriinse ise yarar. Gercekten de miisteri bizim
yaydigimiz pozitif elektrigi bu sekilde alacak ve hayir deme ihtimali biraz daha
azalacaktir.

e Lafi dolandirip konuyu dagitmamaliyiz. Iste randevu almamn en can alici
noktasi. Telefon konugmasi sirasinda yapmay: talep ettigimiz goriisme ile ilgili
ipucu verebiliriz ama her seyi asla telefonda anlatmamamz gerekir. Ciinkii ne
kadar cok bilgi verirsek miisterinin bizi gorme istegi o kadar azalacaktir. Kisa bir
aciklama yaparak tiim detaylar1 karsilikli goriismede aktaracagimizi belirtmekte
fayda vardir.

e  Son olarak da konustuklarimizi kaydetmemiz gerekir. Ciinkii is yogunlugu icinde
tarih, isim, telefon numarasi akildan ¢ikabilir. Tekrar miisteriye donmekse bizi zor
durumda birakacak ve satisa 1-0 maglup baslamamiza neden olacaktir.

Iste size bir randevu esprisi: Bir satisc1 ¢ok zor bir miisteri ile goriismeye kabul edilir. Miisteri
kendinden emin, koltugunda gerinerek “kendini sansli hisset ve bu randevunun kiymetini bil genc
adam, ciinkii bugiin senden 6nce 10 satisciyr reddettim.” der. Geng satis temsilcisi giiliimseyerek
“biliyorum, hepsi bendim” diye cevap verir.

Bahanesavar pratigi

Haydi biraz pratik yapalim. Dogal olarak her miisteri hasretle randevu vermek i¢in bizim aramamizi
beklememektedir. Bu sebeple miisteriler tarafindan, randevu vermemek icin iizerimize cesitli



bahaneler savrulmasina hazirlikli olmali ve bunlar1 savusturabilmeliyiz. Aksi taktirde ay sonunda
elimizde kalan tek sey yiiklii telefon faturasi olur.
Bu savusturmayi yaparken uymamiz gereken kriterler sunlardir:

e  Miisteri adinin kullamimasi
e  Miisteri yorumunun (bahanesinin) onaylanmasi
e Bizim avantajimiza ¢evrilmesi

Asagida en cok karsilasilanlardan sectigim ve ilk 2 tanesi tarafimca doldurulmus 15 tane bahane
ornegi vardir. Size bir tutam hayalgiicii, bir corba kasig1 yaraticilik ekleyip 15 dakikamz ayirarak
nefis sonuclar cikaracagimz Bahanesavar Pratigi yapmanizi Oneriyorum. Dilerseniz bunu bir
arkadasimzla ya da ailenizden biriyle diyalog seklinde de yapabilirsiniz. Cok eglenceli oldugunu
goreceksiniz.

1. Bahane: “Cok mesguliim.”

Cevap: “Bunu anliyorum Serkan Bey. Zaten bu yiizden sizden randevu almak icin telefon ediyorum.
Eger daha az isiniz oldugu zaman bir randevu ayarlayabilirsek size yardimci olup olamayacagimizi
anlamak icin sadece 15 dakikaya ihtiyacimiz olacaktir. Persembe sabahi saat 09:30°de goriisebilir
miyiz? Yoksa cuma 68leden sonra saat 16:30 sizin i¢in daha mi uygun olur?

2. Bahane: “Zamammizi bosa harcamis olursunuz.”

Cevap: “Beni diisiinmeniz cok giizel Pelin Hamm. Ama ben 15 dakika zaman ayirmaya raziyim,
eger siz de razi iseniz. Carsamba sabahi saat 10:00°da goriisebilir miyiz? Yoksa Cuma 6gleden sonra
saat 15:00 sizin icin daha mn uygun olur?

3. Bahane: “Ilgilenmiyorum.”
Cevap:

4. Bahane: “Oncelikle bana daha fazla bilgi verin.”
Cevap:

5. Bahane: “E-postayla gonderin.”
Cevap:

6. Bahane: “Biitcem miisait degil.”

Cevap:

7. Bahane: “Sizin tiriin/hizmetinize ihtiyacim yok.”
Cevap:

8. Bahane: “Bu konularla ilgilenen personelimle baglant1 kurun.”
Cevap:

9. Bahane: “Sizin rakibinizin tirtiniinii kullamyorum ve onlardan memnunum.”
Cevap:

10. Bahane: “Fiyat nedir?
Cevap:



11. Bahane: “Cok pahalisiniz.”
Cevap:

12. Bahane: “Biitiin ay mesgulim.”
Cevap:

13. Bahane: “Detayl bilgiyi simdi verin.”
Cevap:

14. Bahane: “Su anda pazarda yer almiyorum”
Cevap:

15. Bahane: “Biraz diistineyim.”

Cevap:

Miisteri hakkinda bilgi toplama

Bir miisteri ile goriismeye giderken ne kadar hazirlikli olursak siirprizlerle kargilasma riskimizi o
kadar azaltmis oluruz. Simdi bunun icin neler yapabilecegimize bir bakalim.

“Korler carsisinda ayna satma, sagirlar carsisinda gazel atma.”
Mevlana

Karsimizdakini tamimaliyiz. Goriismeden 6nce miisteri hakkinda arastirma yapmamizin, ondan
gelebilecek siirprizlere karsi hazirlik olmanin yanisira onu etkilemek acisindan da biiyiik 6nemi
vardir. Bu arastirma sonuclarindan edindigimiz bilgileri dogru zamanda ve dogru sekilde
kullanabilirsek miisteri onu arastirmamizdan haz duyacak ve kendisini 6zel olarak hissedecektir.

Bu arastirmayr bir referans miisteri ise, referans aldigimz kisiden, taninmis bir miisteriyse
piyasadan, orta ve iist bir sirket yonetiyorsa firmasimn internet sitesinden (bu 6lgekte bir firmamn
biiyiik olasilikla olacaktir), calisigl sektorde hizmet verdigimiz diger miisterilerden (yani onun
rakiplerinden) gibi cesitli kanallardan yapabiliriz.

Miisteri ile firmamizin onceki iliskilerini arastirmaliyiz. Eger bizden 6nce firmamizla miisteri
arasinda bir ¢alisma/temas olmugsa bunu kendi firmamizdan mutlaka arastirmaliyiz. Bu temas nasil
olmus?, Ne sekilde gelismis?, Niye sonlanmis? Olumlu mu, olumsuz mu sona ermis? Zira eger
gecmiste bir sorun yasanmissa bu mutlaka giindeme gelecektir. Onceden gardimizi almaliyiz.

Zaman zaman ne yazik ki hepimiz bu tipte goriismelere maruz kalmisizdir.

“Sizin yedek parcalar1 zamamnda yetistirememeniz yiiziinden ihracatimi gerceklestiremedim.
Yiizbinlerce dolar zarar ettim.”

“Siz Bankacilar hep boylesinizdir. Giinesli havada semsiye verir, yagmurlu havada geri istersiniz.
Kriz zamaninda kredilerimi kapadimz evimi barkim satip iflas etmekten zor kurtuldum. Bir daha asla
sizin bankamzla ¢alismam.”

“Sigorta ettirirken her sey dahil dersiniz, fabrikamm su basti zarar1 édememek icin binbir engel
cikardimz. Neredeyse biitiin zararim ben karsiladim.”



Iste bu tip durumlara hazirlikli olmak icin miisteriye gitmeden 6nce dersimizi iyi calismamz
gereklidir.

Farkl1 diinyalarin insam olmayin. Ulkemizde miisteriler yoreden yoreye, sehirden sehire biiyiik
farkhiliklar gostermektedir. Ornegin Eskisehir’de esnaf sabahtan isyerine ugrar isleri kontrol eder,
sonra da cogunlukla aksama kadar bir daha ortada goériinmez. Isleri giivendikleri yardimcilari,
ciraklan yiiritiir. Oysa bu durum Kayseri’de tamamen farklidir. Esnaf diikkanin acilisindan kapanana
kadar isinin basindan ayrilmadig1 gibi kasayr da akrabasina bile emanet etmez. Kibris’ta bir isi
sonuclandirmak i¢in son derece sabirhi olmamz gerekirken, Karadeniz’de bunun tam tersine sizden
mal1 hemen teslim etmeniz istenir.

Biiyikk sehirlerde yaptugimiz ziyaretlerde ise kendi kiiltliriinii tasiyan bircok miisteri ile
karsilasmamiz olasidir. Bu ylizden miisterilerimizle her zaman fikirlerimiz uyusmasa da onlara saygi
gostermek zorundayiz.

Kiiltiiriine saygt; miisterimizin bizim yetistigimizden farkh kiiltiirlerde yetismesi, belki daha diisiik
egitim seviyesinde olmasi ona daha az ilgi ve saygl gostermemizi gerektirmez. Zira bu sekilde
davranmamiz durumunda onun penceresinden bizim de cok farkli, snob, kendini begenmis havali,
batili 6zentisi olarak goziikebilecegimizi unutmamaliy1z.

Kisiligine saygi; bazi miisteriler egosu cok yiiksek, her seyi bildigini iddia eden, iddiac1 ve iddiali
kisiler olabilirler, ya da hi¢bir sey bilmese de paranin verdigi giicle her istedigini yapabilecegini
diistinen kisilerden olabilirler. Her sekilde bizim onlarin karsisinda saygimizi ve ciddiyetimizi
korumamiz gerekmektedir.

Ozel ilgi alanlarina saygi; bir miisteri futbol tutkunudur. Bir baskas1 cigeklerine diiskiindiir, bir
digeri sehri ile 6viinmeye bayilir. Onun 6zen gosterdigi seylere biz de 6zen gostermeliyiz. Elbette bu
miisterinin kulu kélesi olacagimiz anlamina gelmemektedir. Ama kalkip Sivas’la 6viinen bir miisteriye
Malatya’mn nimetlerini évmek, miisterinin kendi sehri hakkindaki gortislerini degistirmeyecegi gibi
bize de bir sey kazandirmayacaktir.

2. EVRE: iLK ZIYARET

Bir potansiyel miisteri ile ilk randevumuza gidiyoruz. Oncelikle gériismeye baslamadan énce isimize
yarayacak bazi basit taktikleri inceleyelim.

e FEl sikisma. Baz kisiler karsisindakinin elini neredeyse ucundan tutarak sikarlar
daha dogrusu siktiklarimi sanirlar. Bu hareketin karsimizdakine génderecegi tek
mesaj “ben kendime gilivenmiyorum veya sizinle el sikismaktan rahatsiz
oluyorum”dur. Her iki halde de ben sizin yerinizde olsam hi¢ zahmet etmeden
miisteriye yanimda gotiirdiigtim bir ipi verir ve “buyrun ipler elinizde, goriismeyi
istediginiz gibi yonetebilirsiniz” derdim. Tabii bunun tersini yapip, kurban
pazarliginda oldugu gibi miisterinin kolunu ¢ikaracak sekilde kuvvetle el sikmamn
da bir anlamu yoktur. Onemli olan karsimizdakinin elini tam ve kararli bir sekilde
kavradiktan sonra birkac kez sallayip birakmakutir.

e  Oturulacak yerin se¢imi. Genelde Tirk tipi ofislerde bir miisteri masas1 ve
karsisinda birbirine bakan iki sandalye veya koltuk aralarinda da bir sehpa vardir.



Bu tarz bir ofiste goriismeye gittigimizde ve miisteri “buyrun” dediginde miimkiinse
miisterinin masasinda bulunan (varsa) bilgisayarin caprazindaki sandalye veya
koltuga oturmaliyiz. Bu sayede miisteri ile konusurken aramizda bizi gormesini
engelleyecek bir bilgisayar bulunmayacaktir. Bu aymi zamanda miisterinin bize
bakarken arada bilgisayar ekram bulundugunda, gelen ve ilgisini cekiveren bir e-
postaya konsantre olup, dikkatinin bizden baska yone kaymasina da mani olacakur.
Zira ters yondeki Dbilgisayara doniip e-postalarim incelemesi Tiirk
misafirperverliginde ¢ok kolay yapilamayacak bir davranis bigimidir.

Cep Telefonumuzu miisterinin yanindayken sessize almaliyiz. En sik yapilan
satisc1 hatalarindan birisi bir miisteri ile goriisiirken sirketten veya baska bir
miisteriden gelen bir telefona cevap vermektir. Hele bu aym goriismede birkag kez
olursa miisteri o satisciya karsi tiim dikkatini ve daha da ©nemlisi saygisim
kaybedecektir. Ama isin piif noktasi telefonumuzu 6nceden sessize almayip,
ozellikle miisterinin kargisina oturdugumuzda gorecegi bir sekilde bunu yapmakur.
Hatta sessize alirken “simdi sizle sohbetimize limon sikar rahat birakmazlar” gibi
bir espri de yapabiliriz. Bu, miisteriye direkt olarak tiim dikkatimizi ona
yonlendirdigimiz mesajini verecektir. Bir baska faydasi da, miisteriyi de goriisme
esnasinda gelen telefonlar kisa kesmeye zorlayacak olmasidir. Bircok kez benim
bu davramsim sonrasi karsimdaki misteri de sekreterini arayip telefon
baglamamasim soylemistir.

Gliliimseme, ortami 1s1tmaya yarar ve yine kendimize giiven mesaji tasir.

Goz temasi. Gerek ilk iceri giriste, gerek el sikisirken miisterinin goziine
bakmamiz ¢ok dnemlidir. Bu hareketle de cesaret, giiven verme, 6zgiiven, dostluk,
ilgi mesaj1 veririz. Tabii g6z temasin ilerletip kesisme boyutuna getirmemek de
onemlidir!

Ozel alanlarin énemi. Ozel alanlar bilirsiniz. Hani otobiis, minibiis gibi toplu
tasima araclarinda biri sikistiracak sekilde omuzumuza yaslamrsa araya ¢antamizi
koyariz. Yammuiza iyice ilisip gazetemizi okumaya calisirsa ters tarafa doneriz.
Hatta bu isin en u¢ noktas1 (ve benim en eglenceli gbzlem alamm) asansorlerdir.
Hickimse o birka¢ dakikalik siirede birbirinin yiiziine bakmamaya calisir, kimi
yere, kimi tavandaki aydinlatmaya, cogu katlar1 gosteren 1siklara, bazisi da aynada
kendi elbisesine bakar. Sebebi istemeyerek de olsa herkesin birbirinin 6zel
alanina tecaviiz eder durumda bulunmasidir. Iste her miisterinin 6zel alam da
masasinin lstiidiir. Bir miisteriye gittigimizde not alacagiz diye adamin, karisinin,
cocuklarimn resmini, takimumn kupasini, kalemligini bir kenara itip masasina
yayllmamiz ¢ok rahatsiz edici olacak ve goriismenin bundan sonraki kisminin
gergin bir ortamda gecmesine yol acacakuir.

Ikramui kabul etmeliyiz. iddia ediyorum Tiirkiye’de satisg1 olmamn en biiyiik
zorlugu budur. Her gittigimiz miisteri ¢ay kahve ve bazen yemek igin 1srarci
olacakar. Ozellikle anadolu ziyaretlerinde bu doruga trmamr. Ve iiziillerek
soylliyorumki bunlardan herhangi birini reddetmek miisteri agisindan ¢ok kirici



olacakar. Ornegin benim cay veya kahveyle cok aram yoktur. Ama giinde 7-8
miigteri ziyareti yaptigim zamanlar gelen cay, kahve ikramlarindan aksamlari
midem bulasik siingeri haline doner. Bir keresinde arkadasimin onerisiyle bir
miisteri ziyaretinde gelen caycidan su rica ettim. Bakiim adam gitmiyor basimda
dikiliyor. “Ne oldu?” diye sordugumda bana “su tamam esas ne iceceksiniz onu
sOylemediniz” deyince bu yontemin de bir igse yaramayacagim anlamis oldum...

Ruhumuzu miisteriye teslim etmemeliyiz. Miisteri velinimettir, miisteri
basimizin tacidir. Ama belirli simirlar icinde. Bazi modern ofislerde kahve
makinalari ofisin icindedir ve isteyen kalkar oradan alir. Baz1 goriismelerde sahit
oldugum ve ¢ok yanlis buldugum bir olay vardir. Baz1 satiscilar kalkar kendi ile
beraber miigterinin de cayim, kahvesini doldurur ve servis yapar. Hayir kesinlikle
hayir. Biz o goriismede fiyattan, {ir(in adedinden tavizler verebiliriz ama
profesyonel cizgimizden asla taviz vermemeliyiz. Aksi halde ipleri yine miisteriye
teslim ederiz. Hem Tiirk orf ve adetleri igerisinde ne amacgla olursa olsun orada
bulundugumuz siirece miisteri evsahibi, biz ise misafiriz. Rollerimizi de buna gére
oynamaliyiz.

Karalamalarini bile incelemeliyiz. Eger amacimiz ortamu 1sitacak ortak yonler
bulmaksa, miisterinin ofisindeki her dekoru, duvarda asili plaketlerini, mezun
olduklar1 okulun flamalarim hatta telefonla konusurken yaptig1 karalamalar1 bile
hizlica incelemekte fayda vardir. “Gecenlerde bir gazete de okudum New York’da
cok basarili bir is adamm telefonda yapti@i karalamalar1 sergiledigi bir sergi
acmis. Onun desenlerikiyle sizinkiler birbirine ¢ok benziyor” gibi bir climle
ortamu 1sitacagl gibi, ayni zamanda tistii kapali olarak miisteriyi cok basarili bir
isadamu ile 6zdeslestirmis de oluruz.

“Bence...” ile baslayan ctimleler kurmaliyiz. Konulara hakimiyetimizi, o konu
hakkindaki bilgimizi ve kendimize giivenimizi gosterir. Sabah gazetede
okudugumuz bir haberi bile kendi yorumumuzu katarak bu sekilde sunmak bize arti
puan kazandiracakutir.

Konular hakkinda doyurucu, tatmin edici a¢iklamalar yapmaliyiz. Miisterinin
sordugu sorulara ozellikle kendi isimiz ve ilgi alammuzla ilgiliyse mutlaka bu
sekilde cevap vermeliyiz. Kisa ve kacamak cevaplar kendimize giivenmedigimiz
ve ilgili konular1 yeterince bilmedigimiz anlamina gelecektir.

Bagkalar1 ile dalga ge¢cmemeliyiz. Ozellikle de miisterimizle ya da
rakiplerimizle. Karsimizdakinin espri anlayisim bilemeyiz ve bu bize pahaliya mal
olabilir. Ozellikle iilkemizde en ¢ok alinganlik yapilan mizah tiirii yoresel sakalari
icerenlerdir. Dolayisiyla sive taklidi iceren bu tip fikra ve mizahtan uzak
durmamizda her zaman fayda vardir.

Mizah giiciimiizii kullanmali, zaman zaman kendimizi hafife almaliyiz. Satista
mizah ¢ok 6nemlidir ve ortamu 1sitacak en iyi yoldur. Mizah tek basina komik olma
olgusu degildir. Mizah bir yasam bicimidir. Insanlar1 giiliimsetmek, basaril1 bir
kariyer ve sosyal hayat icin en milkemmel yoldur. Bu yiizden illaki birileri ile



dalga gececeksek, bu dncelikle kendimiz olmaliy1z. Karadeniz fikralarim neden en
cok Karadenizliler anlatir saniyorsunuz. Ciinkii en komlekssiz ve kendine giivenen
insanlar onlardir. Bir keresinde bir miisteriye gittik. iceri girdik adam da benim
gibi keldi ve bana giilerek ilk soyledigi “vaaaay demek sizle aym berberden tras
oluyoruz” oldu. Ben de giilerek “yok camim beni saclarim bu tazda oldugunda
Bruce Willis’e benzettikleri icin sifira vurduruyorum” diye cevap verdim. Adam
kahkaha atmaya basladi ve bir kartvizit cikararak “biliyor musun bu benim bugiine
kadarki en biiylik derdimdi ve haftaya sac ektirmek icin bu klinikten randevu
almistm. Ama senin bu tarzina bayildim. Birak ektirmeyi ben de bugiin sifira
vurduruyorum” dedi. Tam tersini yapip alinganlik da gosterebilirdim ama bunun ne
bana ne o miisteriye ne de Bruce Willis’e hicbir faydasi olmazd...

“Ne stdyleyeyim diye bastan diisiinmek, ni¢in sdyledim
diye sonradan pisman olmaktan iyidir.”
Sirazli Sadi

Dilimiz, beynimizin ©Oniine ge¢mesin. Miisterinin bize sdylediklerine
verecegimiz olumlu ya da olumsuz, saka ya da ciddi her cevabi, her tepkiyi
mutlaka 6lcilip bicmeliyiz. Aksi taktirde geri doniilmesi cok zor yollara gireriz. Bu
yizden kotii sozleri dilimizin ucundayken yutmaliyiz. Zira bdylesi sonradan
yemekten daha lezzetlidir.

“S6z dudaktan ¢ikti mu, yaris ati bile tutamaz onu.”
Cin Deyisi

Diinyadaki tiim insanlarin konustugu ortak dile dikkat etmeliyiz.
Esperanto’dan degil tabii ki beden dilinden s6z ediyorum. Bu basli basina bir
kitap ve seminer konusu. Ama gene de kollar1 gogiiste kavusturmanin iletisime
kapallyym mesaji  vermek oldugu, el sikma seklinden Ozgliven Olglisii
alabilecegimiz vb. gibi baz1 genel konular1 bilmek bizim ac¢imizdan faydalidir.
Ornegin yiiz kaslar1, mimikleri ve gozler iizerinde yapilan arastirmalar yiiziimiizde
yalan sOylendigini ele veren (gbz bebeginin kiiciilmesi, yanagin segirmesi vb. gibi)
toplam 26 adet isaret saptandigim gostermektedir. Elbetteki ben her satiscimin
beden dili uzmam olmasi gerektigini 6nermiyorum. Hatta bu bilginin fazlasimn;
“ya bu adam asag1 bakiyor yalan mu sOyliiyor acaba? Hah sag ayagim oynatti kesin
yalan...” gibi paranoyalara yol acabilecegini diisiinmekteyim. Ayni tip bol{imiine
yeni baglayan doktor adaylarimn ogrendikleri tiim hastalik emarelerini
kendilerinde gormeleri gibi. Ama yine de bazi seylerin farkinda olmak bize



avantaj saglayabilir. Mesela bir miisteri ile belli bir siiredir is yapiyorsak ve
ziyaretine gittigimizde bizi coskulu bir sekilde karsilamanin yanisira elimizi
siktiktan sonra diger eli ile de tutarak bir siire ayakta bu sekilde giris sohbetine
devam ediyorsa, bu miisteri ile isin 6tesinde bir dostluk iliskisi kurmusuz ve bize
gercekten giivendiginden eminiz demektir.

Simdi is zamani. Misterinin yanindayiz el sikistik, yerimizi sectik, giilimsedik, goz temasi kurduk
ve artik sohbete baglayabiliriz.

Detaylar1 hatirlamak. Telefonda randevu aldigimiz bir miisteri ile ilk kez karsilagsmamzda
randevu alma esnasinda yaptigimiz son konusmaya atifta bulunarak konusma baslatmamz cok faydali
olacaktir. Mesela “Evren Bey nasilsimz? Gecen giin telefonda konustugumuzda griptiniz sesiniz kotii
geliyordu. MasAllah simdi cok iyi gordim sizi” veya “Pinar Hamm nasilsimz? Gecen hafta
konustugumuzda yurtdis1 seyahatine gideceginizi sdylemistiniz. Seyahat nasil gecti? Yorucu degildi
insallah.” Bu ve benzeri baslangiclar miisterinin bilincaltina direkt olarak “biz daha ©nceden
tanisiyoruz, daha ¢nceden bir ortak paylasimumiz var” mesajlarim iletir ve miisteriyle ilk defa
karsilasiyor oldugumuz ortamu bir anda tersine cevirir. Ayrica miisteriye mutlaka ismi ile hitap etmeyi
de unutmayalim!!! Zira diinyada insanlarin kulagina en hos gelen sézler kendi isimleridir.

Olumlu baslayalim ki, bitisimiz muhtesem olsun. Olumlu bir hava yaratarak sohbete
baslamamiz, miisteriye pozitif enerji aktarmamiza neden olacaktir. Bu sicak hava da goriisme
siirecinin tamamuni 1sitmaya yetecektir. Bizim olumlu tutumumuz ve diisiince giiciimiiz, karsimizdakini
etkileyecek goriinmez bir cekim giicii yaratmamiza neden olur. Satis goriismesinde miisterinin
karsisinda soOyleceklerimiz, sunumumuz icin 6nceden hazirhikhi olmaliyiz. Aksi taktirde satig
goriismesinde dogaclama ile basarili olmak ¢ok zordur. Isimizi sansa birakamayiz.

Ortami 1sitmak. Sicaklik yaratacak (ilk goriismede fazla ileri gitmeden) konugmalar yapabiliriz.
Bunun icin bastaki basit taktiklerde de belirttigim tizere iceri girdigimiz andan itibaren ¢aktirmadan
etrafi stizmek bu konuda bize yardimci olacaktir. Miisterinin odas1 genelde tarzim yansitir. Bu nedenle
dekorasyonundan, koleksiyonundan, ofisin bulundugu binadan vb. gibi baslayarak kiiciik iltifatlarda
bulunup konuyu gelistirebiliriz.

Ortak yonler bulmak. Bir dostluk iligkisinin temellerinin atilmasi, sohbet kisminda konusacak
daha fazla konu yaratilmasi acisindan faydalidir. Ama riskleri de vardir. Bu yiizden asla bilginizin
tam olmadigl bir konuda sallamamaliyiz. Mesela bir ziyaret esnasinda miisterinin masasinda
binicilikle ilgili resimler/kupalar goériip sirf laf olsun diye “siz de mi at yarislarina katiliyorsunuz?
Ben de bahis oynarim arada bir” diyen bir arkadasim hatirlarim. Adamin engel atlama dalinda binici
oldugunu belirttikten sonraki yiiz rengini bana bile tasvir edememisti. Zira bu daldakilerin en nefret
ettigi sey at yaris1 meraklilari ile bir tutulmalaridir.

“Konusma sanatim bilen adam diisiindiiklerinin hepsini s6ylemez.
Fakat soylediklerini diistiniir de sOyler.”
Aristotales




Miisterinin iizerine kusmamaya dikkat. Tabii ki mecazi anlamda. Miigterinin yanina
girdigimizden beri heniiz 1sinma yapiyoruz. Ciinkii daha ilk ziyaretimizde, ziyaretin ilk sohbet
boliimiinde baliklama konuya dalip firmamuzin, iriinlerimizin 6zelliklerini siralamaya baslayip,
miisterinin iizerine kusmamaliyiz. Zira bu durum miisteriyi bunaltacak bizi de tek seferlik {iriin satan
satis¢1 durumuna diisiirecektir. Kabatas’ta okurken yilin hocasi secilmis sevgili Edebiyat
Ogretmenimiz Oktay Tuncer’in, konusup dersi kaynatanlar, sorunun bitmesini beklemeden cevap
verme telasinda olanlar icin bir nitelemesi vardi. “Sizde agiz ishali var. Durun, bir karsimzdakinin
lafim dinleyin, sonra konusacak ¢ok vaktiniz olur” derdi. Kulaklar1 ¢inlasin.

Konuya giris
Yeni bir miisteri ile goriismedeyiz ve havadan sudan konusup samimi bir hava yarattigimz
farzedelim. Miisteri sonunda can alic1 ciimleyi sdyleyecektir: “Buyrun sizi dinliyorum.”

Iste bashiyoruz. Bu noktada silahlarimuzi hazir hale getirmeliyiz. Nedir bunlar? Tabii ki defter ve
kalemimiz. Iste ciddiyetimizi vurgulayan sihirli araglar. Hemen goriisme ve not tutma pozisyonuna
gectikten sonra soyle bir cevap verebilirizz “Sebnem Hn. bildiginiz gibi Sasel Insaat
Malzemeleri’den geliyorum. Firmamuz yapr kimyasallar1 konusunda uzman olarak amliyor.
Sektordeki en biiyiik 10 firmayla uzun zamandir birlikte ¢alisiyoruz. Bunlara Eren insaat da dahil.
Bugiin sizinle ihtiyaclarimz tespit etmek ve yaptiginiz insaatlarda kullamlacak katki maddelerimizle,
insaat siiresini kisaltmaya, maliyetlerinizi diisiirmeye yonelik c6ziimlerimiz hakkinda goriismek
istedim. Izninizle bu konuda birka¢ soru sormak isterim.”

Ik ats1 yaptik. Artik onu dinlemeye ve not tutmaya haziriz. En énemlisi satis icin degil, onun
iyiligi icin orada oldugumuzu beyan ettik. Ne zaman m1? Ne zaman olacak “ingaat siiresini kisaltmaya,
maliyetlerini diisiirmeye yonelik ihtiyaclarim belirlemek icin“ orada oldugumuzu séyledigimizde tabii
ki. Bu sekilde miisteriye bir seyler satmaktan ¢ok ona ¢6ziim ortagl olabilmek i¢in orada oldugumuzu
belli ediyoruz. Bu arada ifademizin icinde rakip firmamn (Eren Insaat) adim da vererek bir giiven
kamti ve tstli kapal1 olarak tahrik mesaj1 da iletmis olduk. Ancak burada icinde yer aldigimiz sektor
onemlidir. Ornegin miisteri silah veya teknoloji iireten bir sektorde yer aliyorsa rakibi ile
calistigimizi beyan etmemiz giiven yerine tereddiit olusturabilir.

Bakin halen “ne muhtesem iiriinlerimiz oldugundan” bahsetmedik. Ciinkii daha heniiz miisteriyi
tamma evresindeyiz. Ancak onu tamyip, ihtiyaclarim bosluklarini, kisacasi satis bolgesini tespit
ettikten sonra Urlinlerimizin sunumuna gecebiliriz. Bu aym balik tutmaya benzer. Balik avlarken
baligin oltayla ilk temasinda misina oynar. O anda hemen makaraya asilip ¢cekmeye calisirsamz balik
kacacak ve eliniz bos kalacaktr.

Miisterilerle iliskiler de benzer bir siirectir. Her miisteriye ilk seferde satis yapamayiz. Ancak bir
randevu ayarladik diye satis yapmak iizere miisterinin iizerine cullanacak olursak miisteriyi kaybetme
ihtimalimiz, kazanma ihtimaline gore daha yiiksek olacaktir. Oysa miisteriyle ilk temastan sonra satis
evrelerinde bahsettigimiz siireci dogru olarak uygular ve iliskiyi saglamlastirmaya calisirsak belki
bekledigimizden bile biiyiik bir balik yakalama sansimiz olur.

Miisteriye kendisini ozel hissettirmeliyiz. Su bilinen bir gercektir ki diinyadaki hemen herkes
bilincaltinda _ya da tistiinde_ bir basar1 gosterip kendisiyle roportaj yapilmasi fikrini tasir. Heleki
tilkemizde herkes tarafindan taminmak duygusu cok sevilen bir seydir. Bilirsiniz gittigimiz restaurantta



garsonlarin “Tolga Bey hosgeldiniz, nasilsimz?” demesi, otopark¢imn, pazarda alisveris yaptigimiz
sebzecinin ismimizle hitap edip, hal hatir sormasi hepimizin koltuklarim kabartir. Hatta zaman zaman
cogumuzun piyanist/santor taklidi ile birbirine yaptigi, yillarin eskitemedigi “Ooo Gékhan Bey’ler de
burdalarms” esprisini bilirsiniz. Iste karsimuzdaki miisterinin gazetecisi, ona kendini 6zel hissettiren
esnafi da biz olmaliyiz. Kendisini roportaj yapilan bir politikaci, sporcu ya da basin toplantisi
diizenleyen bir sanat¢i gibi hissetmesini saglamali ve konusma istegini koriiklemeliyiz. Bu sonug
olarak yine faydasi bize dokunacak bir anlaim ve not tutma siireci baslatacaktur. Miisteriyi ne kadar
cok konusturabilirsek isleri ve ihtiyaclar1 hakkinda o kadar cok bilgi edinebiliriz.

Dinleme (Flashback zamani). Daha o©nceki sayfalarda dinlemenin Onemine deginmis ve
dinlemenin bir yetenek gerektirdigini vurgulamistik. Dinleme gercekten ¢ok énemlidir. Zira miisteriye
ne sorarsak soralim, cevaplarim dogru!!! sekilde dinlemedigimiz zaman onun ihtiyaclarim gerektigi
gibi tespit edemeyiz. Peki nedir bu dogru dinleme, nasil yapilir?

Dinlemeyi evimizde camin kenarinda oturmaya benzetebiliriz. Disaridan bir siirii giiriiltii gelir ama
kulak kabartip, dikkatimizi disaridan gelen bu seslere vermezsek giiriiltiiyii olusturan seslerin
detaylarim anlayamayiz. Yani hangisi cocuk sesi?, hangisi duvara vuran top sesi?, hangisi otomobil
sesi?, hangisi egsozu patlak bir motorsiklet sesi? ayirt edemeyiz. Dikkatimizi disaridan gelen seslere
verirsek bu detaylarin farkina varabiliriz. Satis goriismesinde de durum aymdir. Kendimizi miisterinin
soylediklerine konsantre etmeden miisterinin ne demek istedigini tam olarak anlayabilmemiz miimkiin
degildir. Bu noktada en sik yapilan konsantrasyon kaybi, miisteriye bir soru sorduktan sonra onlarin
cevaplarini dinlemek yerine, aklimizda bir sonraki soruyu veya aciklamayr planlamaktir. Bunun
sebebi dinlemeyi not tutmak ve bilgi toplamak amaciyla degil, verilen bilgilere cevap vermek
amaclyla yapmamzdir.

Bunun bir 6rnegini TV’de birileri ile réportaj yapan ise yeni baglamis muhabirlerde gorebiliriz.
Bir politikac1 ya da sporcuya ayakiistii kisa zamanda sorular sorarlar, bizler psikolojik olarak bu
anlarda cevap verenin yiiziine odaklaniriz. Ancak her sorudan sonra soruyu soran muhabirin yiiziine
bakarsak cogunlukla cevabi dinlemekten 6te dalgin bir yiiz ifadesi ile diger soracaklarim planladigim
cok net olarak gorebiliriz.

Bu durumu asmanin yolunuysa, ¢ok ilginctir askerde kesfetmistim. Askerler birbirleri ile telsizle
konusurken aym anda hem konusmalari, hem de dinlemeleri miimkiin degildir. Mandala basarak
soruyu sorar ve mandali birakarak karsi tarafin cevabim dinlerler. Tekrar konusma sirasi ancak
karsidaki mandaldan parmagim cektikten sonra size gelir. Iste miisterilere sordugumuz sorunun
cevabim anlayabilmemizin en iyi yolu telsiz konusmasinda oldugu gibi mandali birakip susmamzdir.

“Konugurken hi¢bir sey 68renemezsiniz.”
Lyndon B. Johnson

O zaman etkin bir dinlemenin detaylarini inceleyelim simdi de...
Etkin Dinleme Ipuclar

e  Karsimizdakine onunla ilgilendigimizi belli etmeliyiz. Bunun i¢in miigteri bir



seyler anlatirken arada bir basimizi not tuttugumuz defterden kaldirip onunla goz
temas1 kurmali, bazen de onaylar sekilde basimzi sallamaliyiz. Zaman zaman
“dogru soyliiyorsunuz, haklisimz” gibi onay ciimleleri, bazen de “6yle mi?, cok
ilging” gibi ilgi ve hayret ifade eden ciimleler kurmaliyiz. Bunlar miisteriye onu
dinledegimiz mesajim verir ve bir duvara karsi konusuyormus hissinden
uzaklagsmasini saglar.

e  Soziinii kesmeden dinlemeliyiz. Heyecanla, sevkle bir seyler anlatan bir
miisterinin soziinii kesmek bize bir sey kazandirmaz. Aksine miisterinin hmzim keser
ve daha az sey anlatmasina, bizim de onun hakkinda daha az sey 6grenebilmemize
yol acar. Bazen satis goriismesi esnasinda miisterinin anlatigim onaylar tarzda
konuya giren ve kendi basindan gecen benzer bir olayr anlatan satisgilar
gormiisiimdiir. Bunun onlara ne faydasi oldugunu ise hi¢ anlayamamisimdir. Acaba
miisterinin mi bizim bir ihtiyacimuzi tespit etmeye calistigim diisiiniiyorlar?

“Cok dinleyip, az konusmamiz icin iki kulagimiz ve
bir dilimiz vardir.”
Diyojen

e  Sabirli ve yonlendirici olmaliyiz. Birakalim anlatsin. Icini déksiin bize. Sunu
unutmamak lazimki goriisme disinda bir konudan bile bahseden bir miisteri, belki
bagka bir arkadasimin satis ihtiyacim anlatiyor olabilir. Bu kisinin anlattiklar:
isimize yaramasa da referansla arkadasina satis yapariz. Ancak eger durum cok
vahim bir hal almis ve miisteri ¢cok alakasiz konulara dalarak dikkatini kaybetmeye
baslamussa ufak miidahalelerle yine konuya donmeliyiz. Sadece bu durumda ¢ok
kisa olarak araya girmeli ve ismi ile hitap etmeliyiz. Zira kendisine ismi telaffuz
edilen her insan bir siireligine duraksayacakur. Iste bu ara onu konuya
dondiirmemiz icin gereken manevra zamamm bize verecektir.

“En siradan is bile biiyiik basarilar getirme
potansiyeline sahiptir.”
H. Jackson Brown

e Not almaliyiz. Not almak sadece miisteriye kendini 6zel hissettirmemize
yaramaz bizim de teklif hazirlarken séylenenleri unutmamamiza hatta devam eden
goriismede geriye doniip soracak eksik bir sey kalip kalmadigim kontrol etmemize
de yarar.

Bilgi toplama



Dinlemenin ve not tutmamn iki amaci vardir: Bilgi toplama ve daha fazla bilgi toplama. Bilgi
toplamamn da cesitli yontemleri oldugu gibi, baz1 arastirmalar satiscilarin da bilgi toplama
yontemlerine gore simflandirilabilecegini gostermektedir.

Bu arastirmalarin en 6nemlilerinden biri Huthwaite Research Group arastirmasina gore basarili ve
siradan satiscilarin arasindaki fark bilgi toplarken kullandiklari soru sorma sekilleriyle ortaya
cikmaktadir.

Buna gore, siradan satiscilar gecmis ve simdiki zaman hakkinda “Durum Belirleyici Sorular”
sorduktan sonra miisteriye Uriin/hizmetler hakkinda bilgi verir ve satisin gerceklesmesini beklerler.

Basarili satiscilar ise “Durum Belirleyici Sorular” sormamn yam sira gelecege yonelik “Firsat
Yaratici Sorular” da sorarlar. Iste basarili ve siradan satisci farkimn ortaya cikng nokta da
buradadir. Basarili satiscilar beceriye dayali sorular yardimiyla miisterinin ihtiyaglarinin
belirlenmesinden sonra bu ihtiyaclara yonelik sunulacak {iiriin/hizmetlerle satis1 gerceklestirmeye
caligirlar.

Basarili bir soru sorma ve bilgi toplama tekniginin de temeli acik uglu sorular sormaktir. Zira
kapal1 uclu ve miisteriyi sadece “evet, hayir” cevaplarina yonlendiren sorular sadece durum
belirlememizi saglar. Oysa miisteriyi konusmaya, anlatmaya tesvik eden sorular agik u¢lu sorulardir.

Kapah uclu soru é6rnekleri

Daha 6nce ABC iirtinii’hizmeti ile hi¢ calismis mydimz?
Bu iste iki yildir mu ¢alisiyorsunuz?

Daha 6nce hi¢ yatirim fonu almis miydimz?

Arabaniz sigortali m?

Firmamizin yeni tirtinii Zikkim Sigaralarim hi¢ duydunuz mu?

Acik uclu soru ornekleri

Birikimlerinizi nasil degerlendirirsiniz?

Bu iirtinii/hizmeti kullanmamz gerektiginde su anda ne yapiyorsunuz?

Bu tiriin/hizmetin firmamzda kullammina yonelik ileriye doniik planlarimz nelerdir?

Almay diisiindiigiiniiz cep telefonunda aradigimz &zellikler nelerdir? (Bu sorulari neden ve nasil
secenekleri ile cogaltabiliriz)

Bu sekilde topladigimiz bilgiler sadece miisterinin ihtiyaclarim tespit etmeye yaramaz; bazen onun
planlarini, hedeflerini de kesfetmemizi saglar. Bu sebeple bilgi toplama satis evreleri iginde iizerinde
onemle durulmasi gereken bir boliimdiir. Simdi g6ziimiizde canlandiralim. Kafasim masasindan
kaldirmadan sadece bizi dinleyerek ila¢ yazan doktor hakkinda ne diisiiniiriiz? Ya da elindeki
anahtarla bozuk olan su borumuza 2 kere tikladiktan sonra “tiim tesisatin degismesi lazim” diyen
tesisat¢1 hakkinda? Veya arabamizin kaportasim dahi agmadan ariza bildiren tamirci hakkinda? Iste
ayni durum satista da gecerlidir. Miisteriyi anlamadan dinlemeden, ihtiyaglarini tam olarak tespit
etmeden sadece kendi iiriiniinii satmaya odaklanmis satis¢1 da gorevini ihmal ediyor demektir.

Miisterinin bizimle bir seyler paylasmasim ancak onun ihtiyaclarim 6grenmeye, ona yardimci
olmaya calisngimzi gosteren igten bir tutumla sorular sorarak basarabiliriz. Miisterinin dikkatini



yakalamal1 ve gorilisme siiresince soracagimiz sorularla canh tutmaliyiz. Miisteriler {riin bilgimiz
kadar, inancimiza ve ictenligimize de dayanarak satin alacaklardir.

Soracagimiz acik uglu sorulari hangi konulardan secmemiz gerektigi de 6nemlidir. Bu sorular iki
ana baslik altinda toplanir:

a. Isle ilgili bilgi toplamaya yarayan sorular
b. iliski gelistirmeye yonelik sorular

Ilk tip sorular dogal olarak sektbrden sektdre farklilik gosterecektir. Ancak ikinci tip sorular
miisteriye 6zel olacag icin hemen her sektdrdeki miisteriler icin kullamlabilir. Bu sorulari agsagidaki
konulardan se¢mek, ilk kez tamstigimiz potansiyel miigteri ile ortak ilgi alanlar1 bulmak ve dostluk
gelistirmek acisindan faydali olacaktir:

Memleketi (iilkemizdeki 6nemi hepimizce malum)
Tatilde nereleri tercih ettigi
e  (Cocuklarinn gittigi okul
llgilendigi spor dali (futbolsa hangi takim tuttuunu sorun iilkemizde en kolay
iligki gelistirme yoludur. Farkli takimlardan olsamz dahi)
e Hobilerinin neler oldugu
e  Arabasinin markasi
e  Mezun oldugu okullar
e  Hayvan besleyip beslemedigi
e  Uye oldugu ticari ve sosyal dernekler vb.

Unutmayalim ki insanlar, 6zellikle de basarili ve sevdikleri alanlar s6zkonusu oldugunda, kendileri
hakkinda konusmaya bayilirlar.

Satis Bolgesi’ni tespit etmek

Miisteriye sordugumuz bilgi almaya yonelik sorularla Satis Bolgesi’ni tespit etmis oluruz aslinda.

Satis Bolgesi; miisterinin alacag tiriin/hizmetle ihtiyacim gidermesi durumunda gelecegi konumla,
su an icinde bulundugu durum arasindaki bélgedir. Iste bu bolge bizim oyun alammuzdir. Hedefimiz
bu bélgeyi satisimizla doldurarak, miisteriyi hedefledigi konuma getirmektir.



Ihtiyaglar

Aﬁmm

Meveut durumla bu ihtiyaclann kargilanabilme oran

Satis isi grefiklerle aciklanacak teknik bir konu degildir demistim. Bu kitapta gordiigiiniiz gorebileceginiz tek grafiktir.

Satis alam bize ekonomi derslerindeki tiiketici ranttim da agiklamaktadirki miigteri memnuniyeti
acisindan bu 6zen gostermemiz gereken hassas bir konudur. Buna gore bir miisterinin ihtiyacim
giderecek {iriin/hizmeti almaya razi oldugu fiyat, o iriiniin piyasa fiyanmn iizerinde olabilir. Iste
satiscimn lehine olan aradaki bu fark da Tiiketici Ranti olarak adlandirilmaktadir. Satista uzun vadeli
basar1 ve miisteri iliskileri icin kendimize hakim olmal1 ve miisterilere -farkinda olmasa dahi- tiiketici
rantini yansitmamaliyiz.

Bunu bir érnekle aciklamak gerekirse; gecenlerde bir arkadasimin Izmit’te yasayan ailesi, kiz
kardesinin diigiin hazirliklar icin aligveris yapmaktadir. annesi Izmit’ten diigiinde giymek iizere 300
TL den 250 TL’ye diisen bir elbiseyi ucuza aldigim sevinerek Istanbul’a gelmistir. Ama kadincagiz
Istanbul’da biiyiik bir alisveris magazasinda aym elbiseyi 175 TL'ye goriince yikilmis ve sinirle “o
farkla ayakkabilarimu alirdim” diye serzeniste bulunmustur. iste tilketici ranti ve onun yarattg
SONug....

Ulkemizde bu en cok turizm sektoriinde goriilmekte ve ne yazikki bir seferlik fahis fiyatla yapilan
satislar, daha sonra turistlerin kazik yedigini anlamasiyla hem uzun vadeli satislar1 engellemekte, hem
de yurt disinda tilkemizin imaj1 agisindan ¢cok olumsuz etkiler yaratmaktadir.

Ikinci adima zemin hazirlama

Muhtemel miisterimizin amaclarim, ihtiyaglarimi dinledik. Simdi bu asamada aldigimz bilgileri
dogrulamamiz gerekmektedir. Buna bir nevi ayna gorevi gormek de diyebiliriz. Miisteriden
aldiklarimizi ona yansitacagiz.

“Yani dogru anladiysam...”
“Bir baska deyisle sunu s0ylemek istiyorsunuz?”
“Tam olarak anladiklarim dogru mu?”

diye baslayip, bize siraladig) ihtiyaclar1 miisteriye geri siralayarak yapariz. Benzeri soru kaliplari
ile bu islem daha da derinlestirilebilir.

Bu siire¢ bilgi toplamada benim “limonun suyunu sikma” diye adlandirdigim kisimdir. Zira
yansitma yontemi hem varsa onun anlatmayr unuttuklarim eklemesine, hem de bizim ortak calisma
zemini bulamayacagimz miisteriler icin teklif hazirlayarak zaman kaybetmemizi engellemeye yarar.
Yani alabilecegimiz bilginin maximumunu alip, geride bir tereddiite yer birakmamis oluruz.



Ik ziyareti kapama
Ik ziyareti yapuk, ihtiyaclar1 belirledik. Eger tek goriismeyle satis yapilan bir iste degilsek, sdyle bir
konusmayla artik bu goriismeyi kapatabiliriz:

“Canan Hamm, bugiin konustuklarimiz iizerine size sunacagimz bircok alternatifler oldugunu ve
birlikte calisma imkani yaratabilecegimizi diisiiniiyorum. Bana iizerinde calismak icin biraz zaman
verirseniz ayrintili bir teklif hazirlayip size ve diger yetkililere (Yonetim Kurulunuza/Firma sahibine)
oniimiizdeki hafta sizin i¢in de uygun olan bir giinde sunum yapabilirim.”

Eger miisteri bunu olumlu karsilarsa, sunum randevusunun tarih ve saatini sonradan arayarak degil,
miimkiinse miigterinin yamndan ayrilmadan 6nce kesinlestirmeliyiz. Zira sonra tekrar randevu alma,
sekreter asma, ilgiliye ulasma stirecleri ile bir kez daha vakit kaybetmemis oluruz.

3. EVRE: IKINCI ZIYARET ONCESi YAPILACAKLAR
Aglamayan ¢ocuga mama yok...

Ilk ziyaret sonras1 aldigimiz bilgiler dogrultusunda yapacagimiz calismalar, ikinci ziyaret ve satisi
kapamaya yonelik olacaktir.

Bu siirecte bir dedektifin takipgiligine ve bir bilim adaminin titizligine ihtiya¢ duyariz. Zira ancak
bu sekilde miisteriden elde ettigimiz bilgilerin tiim detaylarim irdeleyebilir, onun hakkinda disaridan
isimize yarayacak, firsat yaratacak yeni bilgiler toplamaya devam edebiliriz. Basarili satisin yolu
1srarci ve takipci olmaktan gecmektedir. Bunun tersini yapan, hizla sonuca gitmek yerine, araya baska
isler sokup, asil hedefini sonraya erteleyenler, ilk olumsuzlukta isin ucunu birakip vazgecenler daima
kaybedeceklerdir. Bu noktada sizi motive edecek yegane Onerim parkta annenizden kagit helva
istediginiz ve annenizin “hayir” dedigi zamanlardaki kararliligimz ve 1srarciligimz hatirlamamzdir.

Sivas’a yaptigim bir ziyaret sirasinda sehrin en biiyiikk benzin istasyonu sahibi Murat Bey goriisme
sirasinda sdyle bir amsini anlatmisti. 5 sene 6nce Fatih isimli gen¢ bir ¢ocuk bize promosyon olarak
miisterilere vermek iizere iizerine ismimizin basilacag havlular yaptirmayr onerdi. Bunun icin de
cesitli numuneler getirmisti. Ben biraz da tersleyerek “de get oglum bu kadar isimin icinde ugrastirma
beni havluyla, bornozla” dedim. Inan olsun sana o ¢ocuk yiiziinden giiliimsemeyi eksik etmedi ve tam
1 y1l boyunca iki haftada bir geldi. Kapidan kovdum bacadan girdi. Benzin alirken kafasim uzatti.
Sonunda birgiin bayi toplantis: icin Istanbul’a gittigimde bir de gordiimki tiim benzinciler, bardak,
canak, havlu ivir zivir dagitiyor. Sivas’a doner dénmez hanimdan énce bu ¢ocugu aradim ve ilk basta
5.000 sonra da her ay 1.000 tane havlu siparis verdim. Sonra bardak, kupa vs. devam ettik. Niye?
clinkii bu cocuk Oyle azimli ve 1srarciydiki ben hi¢ kimseye fiyat dahi sormadim. Zira baska birinden
daha ucuza bile bulsam ondan alirdim. Aksi taktirde o ¢ocugun hakkini yemis olurdum.”

“Dallarin ucuna uzanmaktan ¢cekinmeyin.
Meyveler, dallarin ucundadir.”
Anonim

Teklif icerigi



Hazirlayacagimiz teklifte sunacagimiz iiriin/hizmetin miisteriye faydasimn acikca belirlenmesi c¢ok
onemlidir.

Bir dénem bir arkadasim firmasindaki satis temsilcilerinin performansindan memnun olmadigin ve
bu sorunun ¢6ziimii konusunda kendisine yardimci olmam rica etti. Bilgisayar donamm pazarlayan
bu firmada yaptigim incelemelerde sunu gordiim.

Satis Temsilcileri gercekten cok iyi egitim almus, iyi iiniversitelerden mezun ve sattiklar1 malin
teknik detaylar1 hakkinda genis bilgiye sahip kisilerden olusmaktaydi. Ama sattiklar1 malin nihai
kullanicilar agisindan ne ifade ettigi konusuna en ufak bir sekilde kafa yormamislardi. Kisacasi robot
gibi satis yapmaya calisiyor ama tiiketici gibi diisiinemiyorlardi. Miisterilere yaptiklar1 sunumlarda
yer alan ”Ram, Gigabite, ADSL” vb. gibi teknik terimler konuya ¢ok fazla hakim olmayan nihai
kullamcilar igin hicbir sey ifade etmiyordu. Bunun yerine, “evden PC’nizden de su kadar saniyede fax
cekebilirsiniz, bu fonksiyonlari, su calismalarimzda kullanabilirsiniz” gibi ifadeler kullanmalarim
onerdim. Satiglar1 da buna paralel olarak artu.

Bir {iriin veya hizmetin miisteriye saglayacag faydayi tespit edebilmek icin miisteriyle aym bakis
acisina sahip olabilmek gerekmektedir.

Coca Cola ve Pepsi Cola bu konuda en iyi orneklerden biridir. Diinyamn en cok satilan
tiriinlerinden ve en ¢ok tamnan markalarindan biri olan Coca Cola 1800’lerin sonunda bir eczaci
tarafindan sindirim ilaci1 olarak tasarlanmistir. Ancak lezzeti {izerine gelen miisteri talebiyle patenti
alinmus ve gelistirilerek bugiinkii haline ulasmistir.

Bir baska 6rnekse finans sektoriinden, bankalarin sundugu hizmetlerle beraber faiz almak ve bu
sistem {izerine kurulu bir bankayla calismak istemeyen miisterilerin talepleri ve ihtiyaclar1 {izerine
kar/zarar ortakligina dayali faizsiz bankacilik enstriimanlari ile islem yapan 6zel finans kurumlari
kurulmustur.

Gorebileceginiz gibi miisterilerin ihtiyaglar1 her zaman bizim amaglarimizla ortiismeyebilir. Teklif
sirecinde bunlar iyi saptamak ve miisteriden aldigimiz bilgilerle triin/hizmetlerimizin 6rtiigmesine
0zen gostermek zorundayiz.

Mizikgilart da oyuna almaliyiz. Bir satis sunumu hazirligi yaparken isin icine herkesi dahil etmek
zorunda oldugumuzu unutmamaliyiz. Isimize yarayacak, bize destek olacak hi¢ kimseyi ihmal
etmemeliyiz. Miisteriyi ikna asamasinda bunun ne kadar ©nemli oldugunu anlamak icin ilacg
firmasindaki bas hademe 6rneginde yasananlari1 hatirlamamz yeterli olacaktr.

Kafaya ve kalbe atig yapmaliyiz. Siz hi¢ kurbanimn koluna ya da bacagina ates ederek 6ldiirmeye
calisan bir suikast¢1 gordiiniiz mii? Kesin sonug igin iki nokta vardir. Kafa ya da kalp. Telafi imkan
olmayan islerde de kesin sonu¢ almamiz gerekir.

Bu sebeple sunumumuzu nihai karar verici patronlarin, yonetim kurulu tiyelerinin, yani parayi verip
diidiigli calacak kisilerin bulundugu bir ortamda yapmak icin gayret gostermeliyiz. Bunun da en basit
yolu teklif icin bilgi topladigimiz kontak kisiden, bizim de katilacagimiz bir toplanti ayarlamasim
istemektir.

Yonetime sunumun avantajlan

Direkt temas. Bu tip kurul toplantilarina yapilan sunumlarin en 6nemli avantaji direkt karar verecek
kisilerle temas ediyor olmamiz ve onlarin endiselerini, itirazlarim aninda giderme sansimizin



bulunmasidir.

Eksiklikleri belirleyebilme. Ayrica teklifimizin cevaplayamadigi bagka ihtiyaglar1 varsa onlar1 da
ogrenip ekleme imkanimiz olur. Aksi taktirde ertesi giin gériismeleri yaptigimiz Finansman Miidiirii
bize doner ve “kusura bakmayin yonetim teklifinizi kabul etmedi” der. Biz de niye oldugunu asla
bilemeyiz.

Toplantinin rengi olmaliyiz. Burada onemli bir nokta da sudurki bu tip toplantilar genelde,
toplantiya katilanlar agisindan sikici olarak goriilmektedir. isi bitirmemiz toplantiyr canlandirmamza
ve ilgilerini cekmemize baglidir. Yani miisterileri iiriin/hizmetimizin kazanglarim uzun uzun agiklayan
grafiklere bogarsak sonug¢ bizim agimizdan ¢ok olumlu olmayacaktir.

Burada satis araclarimn 6énemi de ortaya cikar. Dogru miisteri icin dogru araclarn kullanmamiz
gerekir. Bir sunum yapacaksak notebook dogru arac olabilirken siradan bir goriisme icin fazla iddiali
olacaktir. Toplanti sirasinda yalin, karmasik olmayan semalar ve espri iceren gorseller iceren bir
sunum yapmaliyiz. Sunumumuz esnasinda zaman zaman —varsa- tahtayr kullanarak, konustuklarimizin
rahat anlasilabilmesini saglayacak, pekistirici sekiller ¢cizmeliyiz. Gercek olaylar1 ve insanlar1 iceren
anlatimlar ve benzetmeler yapmaliyizki, karsimizdakiler anlatmak istediklerimizi go6ziinde
canlandirabilsinler. Bu sekilde bir sunum katilimcilarin interaktif hale gelerek bizimle konusmalarim
ve distincelerini paylasmalarim saglar.

Isterseniz bir deneme yapalim. Bir siire asagidaki sekilleri inceleyin.
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Silahlarimizi kullanalim. i1k goriismemiz sirasinda edindigimiz, sirket hakkindaki bilgileri ve
ihtiyaclar iceren bir dokiiman sunuma baglamadan katilimcilara dagitir ve incelemeleri icin biraz
zaman verirsek bu bize daima olumlu puan kazandirir.

Ayrica toplantiya katilacaklarin sayisim 6nceden 6grenmeye calismakta da fayda vardir. Boylece
her ihtimale karsi katilimci adedinden fazla sayida dokiiman hazirlayabiliriz. Yonetim Kurulu
Baskani’mn isleri 6grenmesi icin toplantilara sokmaya basladig1 oglw/kizi bizim toplantimiza denk
gelebilir. Onu es gecmek istemeyiz degil mi? Dolayisiyla yedek cephane bulundurmak her zaman
yazarhdir.

Ispat: (Toplantinin rengi olmaliy1z) ciimlesi ile baslayan 2 paragrafta toplam 42 kelime ve sadece
5 adet sekil vardir. Diisiiniin bakalim kelimelerden kacim, sekillerden kacim hatirliyorsunuz? Iste
sunumumuzda gorselligi kullanmamizin 6nemi budur: “akilda kalicilik”

4. EVRE: IKINCI ZIYARET (TEKLIF SUNUMU)

Kondisyon depolayin, pres yapacagiz
Suna emin olalim ki miisteri sabah ise geldiginde giine bizi, tiriinlerimizi, hizmetlerimizi diisiinerek
“bu adam gelip bana bir seyler satmak i¢in daha ne bekliyor?” diye baslamamaktadir. Ancak biz
yapacagimiz goriisme ve sunacagimiz teklifle aksam evine donerken bunlar diisiinmesini
saglayabiliriz.

Size satis sunumumuza baslamadan Once eglenceli bir tavsiyede bulunmak istiyorum. Rahatlik
kazanmak, beden dilinizi gelistirmek, zor durumlarda kendinizi ifade etmek icin pratik yapmak



istiyorsaniz kendinize arkadaslarinizdan bir grup olusturun ve “Sessiz Sinema” oynayin. Bu basta size
sacma gelebilir ama uzun siire bu pratigi yaptiginizda kazanacagimz rahat hareket etme ve kendini
ifade Ozgiirliigiiniize siz de sasiracaksiniz. Hem unutmayin 1980°lerin kiilt filmi Karate Kid’de de
karate 6grenmek isteyen Danielsan’a hocas1 Mr. Miyagi haftalarca araba sildirip, citleri boyatmisti.
Yaparken kendisine ¢ok anlamsiz gelen bu islerin faydasim ve kendisine kazandirdig: pratigi Daniel,
ancak doviismeye bagladiginda anlayabilmisti. Ben gerek arkadaslarimla, gerek verdigim
seminerlerde bu cok eglenceli pratikte artik anlatacak zor sinema filmi kalmadig icin “imkansiz
kelimeler”e gectim ve hala ¢ok biiyiik keyifle bunu yapmaya devam ediyorum.

Sunuma baslangic

Miisteri ile ilk randevuda kurdugumuz iliskiyi vurgulayan rahatlatici ciimlelerle konusmaya
baglamakta fayda vardir. Ornegin iilkemizde c¢ogunlukla bu tip muhabbetlere “diin bir bagka
miisterimle konusurken adimiz gecti. Sizden cok biiyiik 6vgiiyle bahsetti”, “diin tam sizin teklifi
hazirlarken bu davetiye geldi. Sizin de folklore merakli oldugunuzu bildigim icin size getirdim.” gibi
ctimlelerle baglamak miithis bir dostluk enerjisinin ortaya ¢ikmasina yardimci olacaktr.

Bu noktada miisteri ¢cogunlukla yiiziindeki ve beynindeki koruma kalkanlarim indirecektir.

Artik sunumumuza baslayabiliriz. Sunum sirasinda yapmamiz gerekenlere bir bakalim.

Sunumumuza inancimizi yansitmaliyiz. Bir satis sunumu yaparken teklifimize, miisteriye
sunacagimiz ¢6ziime olan inancimizi orada bulunan herkese yansitmamiz gereklidir. Bunu yapamazsak
sunumumuz yagsiz, limonsuz bir salataya benzeyecektir. Zira bizim inanmadigimiz, begenmedigimiz
bir teklife bagkalarimin heyecanla sarilmasim bekleyemeyiz.

Bunu yaparken sikici konusmalardan sakinmaya 6zen gostermeliyiz. Konuya giristen sonra hizla
sadede gelmeliyiz. Bizim vaktimiz ne kadar degerli ise, miisterininki de aynen 6yledir. Bu yiizden sirf
triin/hizmetimizi 6vecegiz diye uzun uzun detaylara girmemiz miisteri icin bir vakit kaybi1 olarak
gortilecektir.

Bunun yerine faydalar1 vurgulayarak miisterinin konuya ilgisini canli tutabiliriz. Miisterinin kalbine
sortiler halinde atis yapmaliyiz. Bunu yapmak da ancak ilgi ve merak uyandirici ifadeler iceren bir
konugmayla miimkiin olabilir. “Satislarin artmasi, pazarda liderlige oturulmasi, personel maliyetinden
tasarruf edilmesi, karin maximize edilmesi, maliyetlerin minimize edilmesi” gibi faydalar
vurgulayici kavramlar, miisterinin sunumumuz boyunca goziinii kirpmamasina neden olacakur.

Miisteri milleti kiymet bilmez!!! Maalesef {ilkemizde her miisteri bir anlamda piyasa
arastirmacisidir. Sundugumuz iriinle ilgili, spot piyasadan, karaborsaya kadar tiim fiyatlar
bildiklerini iddia edeceklerdir. Ancak hangisinin kaliteli, hangisinin taklit, hangisinin uzun 6miirlii ve
hangisinin gercekten kendilerine daha faydali olacag1 konusundan ise neredeyse hic haberleri yoktur.
Ancak teklifimizde ve sunumumuzda onlara bu farklar1 gostererek dikkatlerini fiyattan uzaklastirip,
irtiniin kalitesine ve onlara saglayacag faydalara yonlendirmek yoluyla fiyat 1srarciliklarim
kirabiliriz.

Bunu yaparken Tabu Ciimleleri Kullanma Taktigini deneyebiliriz. Ulkemizde miisterilerin
kafasindaki satis¢1 imaji; mali oldugundan pahali satmaya calisan, ve {iriiniin iyi yanlarimn reklamim
yapip, kotli yanlarim kakalayan uyamk tacirler seviyesindedir. Bu sebeple hep bir seyler saklamaya
calistigimiz, bu yiizden farkli konular iizerinde konustugumuz ©nyargisina sahiptirler. Dolayisiyla



devamli red ve itiraz konumunda kalip, sakladigimiz gercekleri su yiiziine ¢cikarmaya caligirlar.

Patenti tarafima ait, Tabu Ciimleleri Kullanma Taktiginin 6zilyse miisterilerin hep gizledigimi
sandig1, asla sdyleyemeyecegimize inandig1 seylere deginmektir. Mesela bir satis esnasinda “eminim
size fahis fiyat cektigimi ve daha asagiya inebilece@imi diisiiniiyorsunuz” diyen bir satis¢i ya da
biitlinleme icin yaz okuluna giden 6grencilere “iddiaya girerim denize girip giineslenmek varken,
hicbiriniz burada olmak istemezdiniz” diyen bir 6gretmen aslinda karsisindakilerin duygularina ve
diisiincelerine terciiman olmaktadir. Bu en mahrem konuya bastan girdigimizde ortadaki gerilim
kendiliginden ortadan kalkacaktir. Béylece {iriiniimiiziin faydalar1 ve 6zelliklerine deginmek kaydiyla
miisteriyi neden fiyatin bu seviyede olduguna ikna etmeye baslar ve yavas yavas fiyat konusundan
uzaklasiriz.

Rakiplere giinytizii gostermemeliyiz. Bir baska deyisle onlarin oniine gecmeli ve miisteri
nezdinde golgede kalmalarim saglamaliyiz. Miisteri bir satis temsilcisini diisiindiigiinde g6ziinde ilk
biz canlanmaliy1z. Bunu yapmak icin en etkili yol, zihninde bizi rakiplerden ayiracak, farkli konumda
tutacak bir iz birakmaktir. Bu acidan baktigimizda bir davette hi¢ farkedilmemektense, komik bir
sapkayla farkedilmek de akilda bir iz birakir. Tabii biz farkli olmak, rakiplerimizin 6niine gecmek
adina boyle komik yontemlere basvurmayacagiz. Ama gene de rakiplerimizi ekarte edebilmek icin
olumlu bir¢ok yontem gelistirebiliriz.

Bunun icin daha 6nce aldigimiz kisisel bilgileri kullanabiliriz. Tuttugu takimu biliyorsak magina
bilet ayarlayabiliriz. Ya da Formula 1, Sampiyonlar Ligi Finali, Cebit, Auto Show gibi biiyiik
organizasyonlara davetiye bulabiliriz. Ancak her sekilde bileti, davetiyeyi verip geri ¢ekilmek yerine
onlarla birlikte gitmemizde biiyiikk fayda vardir. Boylece ortak alanlarimuzi zenginlestirmis, rahat
ortamlarda sohbet etme imkam da yaratmus oluruz. Ayrica onlarin adina hayir kurumlarina bagis
yapabilir, hatira ormamna bir agac diktirebilir, sertifikalarim da kendilerine hediye edebiliriz.

Sorunlar1 ¢ozmeye yetkili oldugumuzu belli etmeliyiz. Ya da gercekten yetkili bir yoneticimizle
orada olmaliyiz. Zira miisterilerin en sevmedikleri seylerden biri de yetkisiz birine dertlerini
anlattktan sonra bir kisiye daha tekrarlamaktir. Haydi sizin de Tabu Ciimlenizi ben sdyleyeyim.
Aklimzdan “amma da miithis satisciymis bu Tolga da ha! Her elini atigina bir seyler satmis
zannedersin. Hadi camm sende nerde var béylesi?..” gibi diisiinceler gectigine eminim. Elbette hep
iyi orneklerden, miikemmel yaptigim satislardan bahsedecek degilim. Alin size bir de basarisizlik
ornegi. Nobody’s perfect...

Bank Kapital’de calisirken Gaziantep Subemiz bir oto galericisi ile goriisme ayarlayacagim
bildirdi. Atladim gittik ziyarete, sohbet, muhabbet, kebap, havu¢ (6zel Antep baklavasi) yedikten
sonra sira geldi isleri konugsmaya. Ben klasik olarak otomobil kredisi vs. konusacagimizi diistiniirken
adam bir anda hazine islemlerinden bahsetmeye basladi. Elinde muazzam bir para var ve bunu yurdisi
piyasalar aracilig: ile ne sekilde degerlendirecegini vs. soruyor. Bunlar tamamen benim konumun
disinda, Hazine Bolimii’niin konulari. Kendisine “bu konular1 ve taleplerinizi ilgili arkadaslara
ileteyim. Size buna gore coziimlerle gelsinler” seklinde bir aciklama yapmaya calisirken bir anda
yiiziiniin sekli degisti ve “madem yetkin yok, bir dahaki sefere genel miidiiriin gelsin ona anlatayim”
dedi. O anda Antep’e bosu bosuna gittigimi, ucak biletine, harcadigim zamana yazik oldugunu
anlamistim. Ama énemli de bir ders almistim. Sube, araci vs. kimseye giivenme. Gidecegin miisteriyi
ve goriismenin icerigini kendin arastir.



Bitig/teslim zamanimi mutlaka belirtmeliyiz. Sunumumuzda mutlaka isi gerceklestirecegimiz
zamana yer vermeli ve bunda %90 gercekci olmaya calismaliyiz. Eger hizmet sektoriinde calisiyorsak
“Mayis Ay icinde Protokoliin imzalanmasim takiben Agustos basinda proje hayata gecmis olur”, reel
sektorde calisiyorsak “siparisi vermenizin ardindan mali en ge¢ 10-12 giin araliginda teslim ederiz”
seklinde teslim tarihi bildirimi yapabiliriz.

Itirazlar
Birileri ¢cikmus “satis temsilcisinin gorevi karsisindakinin itiraz etmesine firsat vermemektir.” demis.
Bence sallamis. Dogrusu sudur: “Once dinlemek, sonra empati yapmakur.” Miisterinin sikintisin,
sorununy, en azindan sOylediginde hakli olup olmadigim anlamamiz icin 6nce itirazim dinlemek
zorunday1z.

Miisteriler durup duruken itiraz etmezler. Bunun belirli nedenleri vardir. Aklinda iiriin/hizmetle
ilgili tereddiitler, soru isaretleri kalmus olabilir. Bir baska deyisle kendine saglayacag fayda
konusunda tam olarak emin degildir. Daha iyi sartlarda satin alabilecegini diisiinmektedir. Ya da
yeterli arastirmayr yapmadigim, yapmasi durumunda farkli bir firmadan daha ucuza bulabilecegi
kanisindadir. Bunlar ve benzeri sekildeki itirazlar genelde ii¢ tipte bize beyan edilirler.

Uriin/Hizmete olan itirazlar direkt olarak yiiziimiize séylenir, cok pahali, cok zaman aliyor vb.

Sahsa yonelik itirazlar; satisci ile ilgilidir. cok yavas, cok sabirsiz, cok detayci, az detayci vb.
Ozellikle iilkemizde ¢ogunlukla direkt olarak beyan edilmezler. Bunun yerine bizi dislayarak, bilgi
paylasmayarak, baskalarindan teklif alirken haber vermeyerek, iistlerimize sikayet ederek ya da
ilgisiz kalarak belli ederler.

Kurumsal itirazlar satis¢imn ¢alistigi kurumuna yonelikdir. Genelde bunlar da dogrudan beyan
edilen itiraz tiirleridir.

Burada 6nemli bir nokta da itirazlarla bahaneleri birbirine karisirmamaktr. Bir miisteri yukaridaki
sekillerden biriyle itirazim belirtiyor ve teklifimizin, {irliniimiiziin hep aym kismu i¢in bunu yineliyorsa
bu gercek bir itirazdir ve ¢6ziime kavusturulmalidir. Ancak itirazlarina ikna edici yamtlar vermemize,
tatmin edici aciklamalar yapmamiza ragmen farkli konularda itirazlarim siirdiiriiyorsa veya bir baska
deyisle buldugumuz her c¢oziime farkli bir sorun yaratiyorsa bunlar kesinlikle bahanedir. Bu miisteri
eniyi ihtimalle satin almak istemiyordur.

Miisterinin itirazlarina karsi hemen guardimizi alarak teklifimizi, {riiniimiizii ya da firmamzi
savunmaya baslamamiz cok basarili sonuglar dogurmayacaktir. Bu sebeple satis goriismesinin en
gergin anlar1 genellikle itirazlar kismudir. Bu yiizden en ¢ok sabir gostermemiz gereken bolim de
burasidir. Zira miisteriyi ikna ederek bertaraf edecegimiz her itiraz bizi satis1 gerceklestirmeye daha
cok yaklastiracaktir.

Itirazlarla basa cikarken, onlar1 dinlerken, cevaplandirirken elimizden geldigince sakin ve
sogukkanl1 olmaliy1z. Kisacasi bu durumlarda politik olmamiz bize ¢ok biiyiik avantaj saglayacakur.
Restlesme ve tartismalardan kesinlikle kacinmaliy1z. Miisterinin olasi sert tutumuna karsi asla aymn
sertlikle karsilik vermemeliyiz. Martin Luther King’in soyledigi gibi “goze goz, dise dis yaklasimu,
herkesi gozsiiz ve dissiz birakmaktadir.” Bunu da ancak 6fkenin neden olabilecegi kotii sonuclari
goziimiiziin 6niine getirerek basarabiliriz.

Miisteriye ters davranmak illa sozlii olarak olmaz. Bazi kisiler kotii bir sey sdylemezler ama



kaglarim catar ve yiizlerini 6yle donuk bir ifade kaplar ki bu da karsisindakiler icin kétii bir cevaptan
farksiz olur. Bu tarz olumsuz tavirlardan da kaginmaliy1z. Bilmemiz gereken, eger karsimizdaki zor
biriyse ona karsilik vermek, sinir olmak veya 6fkelenmek hicbir ise yaramayacaktir.

“Eh be kardesim hirsizin hi¢ mi kabahati yok? Biz de insamz. Karsimuzdaki agzina geleni
sdyleyecek biz susacagiz, bir de iistiine anlayis gosterecegiz” diye diisiinebilirsiniz. Haklisiniz ama
basta da soyledigim gibi satis1 bir is degil hobi olarak gorebilirseniz bununla basa cikabilirsiniz.
Ayni duygu ve diisiinceleri bazi ¢cok miinasebetsiz miisteriler karsisinda ben de hissediyordum. Ayrica
cok iyi biliyorum ki hakliyken susmak diinyamin en zor islerinden birisidir. Ama 6ncelikle bunun
daima yararima olacagi fikrini devamli yammda tagiyorum. Sonrasindaysa bununla basa ¢ikmak, hatta
eglenceli hale doniistiirmek icin kendimce gelistirdigim bir oyunu oynuyorum. Artik “en zor, en gicik,
en huysuz...” diye tabir edilen miisterileri kazamilacak bir bonus olarak goriiyorum. Normal
miisterileri kazanmamn yanisira bu miisterileri de portféyiime dahil edersem kendimi bonus kazanus
gibi mutlu hissediyorum. Bu tip miisterilere bir sey satamasam da sadece bu seferlik bonus
kazanamamis oldugumu ama sonucgta bir sey kaybetmedigimi diisiiniiyorum. Bu yiizden de sevgili
bonuslarimin yaptiklari huysuzluklara ¢ok fazla yogunlagmiyorum.

“Hakl1 oldugunuza inaniyorsaniz, sakin de olabilirsiniz.”
Bud Holiday

Stres bir secim ve bulasic1 bir hastaliktir. Strese yol agansa, karsilastigimiz olaylar ve insanlar
degil, onlar1 yorumlayis seklimizdir. Sabah kahvaltida yemegini yememek icin direnen cocugumuz
lizerimize kahve doktiigiinde ona bagirip cagirir, hizla yukar: cikar takim elbisemizi degistirir ve onu
birakacagimiz okula ge¢ kaldigimiz icin hisimla evden firlariz. Okula vardigimizda o giin isteki
onemli miisteri goriismesinde sunacagimiz raporun telas esnasinda, evrak cantamizla beraber evde
kaldigimi farkederiz. Tekrar sdylenerek eve doner ve o giine elektrikle yiiklii baglayarak ise variriz.
Sekreterimizi, ilk randevumuzu belirttigi anda tersleyip, zaten ge¢ kaldigimizi ve esas goriismeye
hazirlanmamiz gerektigini sdyleyerek “bir bahane bulmam da ben mi 6gretecegim?” diye azarlariz.
Bu anda stresimiz ona bulasmustir. Arayan tiim satis¢1 ve miisterilere ters cevaplar vererek giinii
tamamlar. Eve dondiigiinde bir taraftan yemek yaparken okulda yaptiklarimi anlatmaya calisan
cocuguna patlar ve boyle devam eder. Bir diger secenekse sabah kahveyi doken ¢ocugumuza buna
neyin sebep oldugunu anlatip nasihat ettikten sonra derin bir nefes alip {istiimiizii degistirmek ve bunun
bize kaybettirecegi maximum 10 dakika gecikmeyle ama stressiz olarak isyerimize gideriz. Ustelik
cocugumuzun, onu anlayisla kargilamamiz dolayisiyla okula birakirken sicacik giiliisti ile yanagimiza
kondurdugu 6piiciigiin motive edici giiciiyle, giiliimseyerek isimize bagslariz. Iste ister is, ister dzel
hayatimizda karsilasti@imiz tiim kotii olaylarda aradaki fark bu kadar basittir ve hangisini sececegimiz
bizim tercihimize kalmstir.

Insan yapisi 6yle bir hamurdur ki onu istedigimiz her sekle sokmak bizim elimizdedir. Yeter ki
lizerine egilelim ve onu yoguralim. Elbetteki iizerine gittigimiz her seyi degistirmemiz cok zordur.
Ama bunu denemezsek o zaman imkansizdir. Boylelikle kendimizi en zor sartlar ve elestiriler altinda
sakin olmaya hazrlayabiliriz. Ofkeyle zarar arasindaki mesafe bir ince bir sicim kalinligindadur.



Kisacasi satig isinde bam telimizi miimkiin oldugu kadar esnek olmaya akord etmemiz gerekmektedir.
Mahatma Gandhi’nin sesini asla yiikseltmeden, pasif direnisle diisiincelerini tiim diinyaya kabul
ettirdigini hatirlamaliy1z. Ayrica bizlerden birer Ninja olmamizin beklendigini de unutmayalim.

Siz siz olun sakin bazi akli evvellerin “miisterinin sizi kdseye sikistirmasina sizi vermeyin, ona
baskin cikin, iste ¢ikmasina firsat vermeyin” gibi ©nerilerine kulak asmayin. Bunlar genellikle
miisteri ve diisgman kavramlarinm birbirinden ayirt edemeyen kisilerdir. En son yapmamiz gereken sey
bir miisteriye haddini bildirmektir. Tirkiye’deki en basarili ila¢ miimessillerinden biri sevgili
arkadasim Veysel’in dedigi gibi miisteriye ders vermememiz icin cok basit bir sebep vardir: ONA
HADDINI BiLDIRIRSENIZ SATIS YAPAMAZSINIZ!!!

“Bir tarigsmada mutlaka son sozii sdylemek istiyorsaniz
‘galiba siz haklisimz’ demeye calisin.”
Funny Vorl’den

Bir bagka deyisle miisteri ile yapilan tartismanin galibi yoktur. Bu durumu bir 6rnekle aciklamaya
calisayim.

Calistigim firmalardan birinde Sema diye bir arkadasim vardi. Bu kiz ¢ok hirsli, tuttugunu koparan,
Ogle aralarinda satis kitaplar1 okuyan bir arkadasti. Buralardan edindigi tecriibelere gore bircok
kisinin randevu almakta zorlandigr bir firmanin satin alma miid{iriiniin pesine diismiistii. Sonunda
randevu almayr basardi. Bundan sonrasindaysa ibret verici sans hikayesi bagladi. ilk goriismeleri
oldukca olumlu gectikten sonra aldig: bilgilere dayanarak detayli bir teklif hazirladi ve firmaya iletti.
Ancak firma ondan gelecek teklifi beklemeden se¢imini yapmisti. Bu durum firmaya gittiginde satin
alma miidiirii tarafindan kendisine iletildiginde adeta sok oldu ve kipkirmiz1 kesildi. Boyle bir seyin
olamayacagin, kendisine de bir firsat verilmesi gerektigini sdylediyse de bunlar dikkate alinmadi.
Bunun iizerine Sema soylenerek firmadan ayrildi. Muhtemelen o sirada kafasinda bu kadar azmeden
bir satis¢iya miisterinin hayir diyemeyecegini diisiiniiyordu. Ama bakin neler oldu?

Ayni aksam kotii bir tesadiif eseri (tabii Sema’ya gore cok iyi) gittigi bir restoranda adam tek
basina bir masada otururken gordii. Bu firsati kacirmayip hemen selam vererek adamin saskin
bakislar1 arasinda karsisina oturdu. Adama “bunun cok iyi bir tesadiif oldugunu ve sabahki tavri icin
oziir diledigini ama simdi yarim saat ayirmasi durumunda onu ikna edebilecegini zira gercekten onlar
icin milkkemmel bir hazirlik yaptigim” soyledi. Ama adam “disarida is konusmay tercih etmedigini”
soyleyince, yine sakinligini kaybederek, sertce niye kendisiyle goriismeyi kabul etmedigini ve
kacmasinin sebebini sordu. Seslerinin yiikselmesi ve diger miisterilerin dikkatlerinin tizerlerine
donmesiyle utanan adamcagiz kibarca oOziir dileyerek kendisini yeni bir randevu icin yarin
arayacagina soz verdi. Belki de sirf basindan gitsin diye...

Ama Sema reddetti, yeterince beklemisti. Hemen o giin, simdi goriismek istiyordu. Tartisma bdyle
5 dakika kadar siirdiikten sonra satin alma miidiirii sertce tekrar arayacagini, simdi gitmesi gerektigini
aciklamak istese de Sema kabul etmeyip 1srarci tavrin stirdiirdii.

Isin trajik yam su ki; tiim bu olanlar1 Sema’dan biraz sonra adamla bulusmak iizere restauranta
giren ve ileride bekleyen esi de izlemektedir. Sonucta garsonlar ve isletme sahibi adamun esini



giicliikle bunun sadece bir is tartismasi olduguna ikna ederler. Sema’y ise giivenlik nezaretinde disar1
cikartirlar.

Eminimki o satin alma miidiirii bundan sonra goriistigii her firmanin teklifini degerlendirmeye
almistir. Ama Sema’mn adama ders vermekten baska satis yapamadigim da tahmin edersiniz
herhalde.

Bazen bizi gercekten cok kizdiran ve camimizdan bezdiren, hatta biran icin yaptigimz isten dahi
sogutan miisteriler olabilir. Ancak bu durumlarda daha ©nce de bahsettigim yontemlerle
sogukkanliligimizi korumali ve baskalarimn tepkileri yiiziinden hayati kendimize zehir etmemeliyiz.

“Glinese layrik olmayan nice insan var ama giines yine de her sabah
doguyor” Kabatas Erkek Lisesi’ndeki siramizda yazardi.

Tim bunlarin 1s181nda bir itiraz ortaminda yapilmamasi gereken davramslari tekrar 6zetleyelim:

e Iddialasmayin

e  Kargi tarafin s6ziinii kesmeyin

e  Karsimzdaki konusurken bagka seyle mesgul olmayin
e  Yargilamayin

e  Hemen sonuca varmayin

e  Karsi taraftakilerin duygularimn etkisinde kalmayin

Tkna asamasi

Itirazlar astiktan sonra satis1 kapatmadan dnceki son asama miisteriyi ikna asamasidir. Bu noktada
artik iiriiniimiizle ilgili sdyleneceklere gecebiliriz. Uriiniimiiziin 6zellikleri, miisterinin tespit ettigimiz
ihtiyaclarina cevap verme diizeyi, daha 6nce satigimiz miisterilerin goriisleri, yani referanslarimiz.

Ancak ne soylersek sOyleyelim, miisterinin dikkatini yogunlastirmamiz gereken {i¢ nokta vardir:
Ozellikler, faydalar ve kamtlar.

Ornegin sundugumuz bilgisayar programmmn 6zelligi ilave versiyonlar iiretici firmamn sitesinden
licretsiz olarak indirerek eklenebilmesidir. Bilgisayarin performansimi ve hizim artirmasi da
faydasi1’dir. Kanit icin de bir internet sitesinin diizenledigi yarismada elde edilen 6diilii veya X sayida
miisterinin {irtiniimiizi memnuniyetle kullandigim gosterebiliriz.

Bu aciklamalar1 yaparken anlatacaklarimizin %20°ni 6zellikler ve kamtlara, %80°ni ise miisteriye
faydalarina ayirmamiz gereklidir. Bir baska deyisle miisterilere otomobil degil, siirlis zevkini,
konforu satmaliyiz. Koltuk takimi degil, ayaklarim uzatip TV seyretme keyfini satmaliyiz. Sigorta
degil, felaket durumlarina karsi giivence satmaliyiz. Yani isin faydasim satmaliyiz. Diisiiniin 50
yasinda bir bayan kullandig1 bir yiiz kremi ile 10 yas geng¢ goriinerek sokaga cikarsa sizce o bayan
icin kremin fiyatinin bir 6nemi kalir mu?

“Ticarette en 6nemli kural, satilacak seyin ise yaramasi degil
aranan mal olmasidir.”



Pitirgrelli

s el
Bazen aklmiza gelen dogrulari tam séyleyecekken, tiirlii etmenler ve
eskimeyen yontemlerle bundan vazgeceriz, belki de ikna ediliriz...

Cocuga emanet taktigi. Miisterileri ikna etmenin en onemli yollarindan biri de satilan iiriinle
aralarinda bag kurulmasim saglamaktir. Bir cocuga begendigi bir oyuncagl oynamasi icin verdigimizi
diisiinelim. Bir saat sonra oyuncag ondan ayirmak istedigimizi bir diisiiniin. Iste bu yiizden Cocuga
Emanet Taktigi adim verdigim teknik hemen her zaman olumlu sonug verecektir. Hatirlatirimki o iirtin
miisterinin belirledigimiz bir ihtiyacim karsilamak icin var. Bu bagi kurmamin en iyi yoluysa miisteri
ve liriinii birbirine yakinlastirmaktir. Birakalim birbirlerine dokunsunlar, hissetsinler. Saat satiyorsak
birakalim koluna taksin, otomobil satiyorsak test siiriisii yapsin, internet aboneligi satiyorsak bir aylik
bedava abonelik verelim, {iriinle ilgili bir kurulum yapiyorsak onu da bu ise dahil edelim, yardim
isteyelim. Tiim bunlar iirtinle arasindaki bag giiclendirecektir. Siz bakmayin pazarlarda “se¢mece yok
ablaaa” diye sebzeleri elletmeyen satiscilara. Yaniliyorlar, secmece var!!!

Yalmz burada zamanlama da ¢nemlidir. Yani tiim goriisme siiresince miisterinin biitiin dikkatine
liriine vererek orasim burasimi kurcalamasi da bizim icin ¢ok olumlu degildir. Bu yiizden bir siire
inceledikten sonra ondan uzak bir koseye koyarak dikkatini yeniden soylediklerimize vermesini
saglamaliy1z. Aym zamanda miisterinin eger ilgi gosteriyorsa tekrar uzamp {riinii almasim saglamis
oluruzki, bu da birazdan okuyacaginiz satis sinyallerinin en kuvvetlisidir.

Bazen teke tek satiglar yerine tiim grubu ikna etmemiz gerekebilir. Bu durum birebir satistan daha
zordur. Zira tek miisteriyi ikna etmek kolaydir ama bir gruba yapilan satista herkesi birden ikna
etmemiz gerekir. Ug kisinin ikna oldugu bir ortamda 4. kisi ¢ikip itirazda bulunur ve onu da ikna
edemezsek sonu¢ yine olumsuz olabilir. Bunun nedeni topluluk psikolojisinden dolayr daha 6nce ikna
olanlarin da bu olumsuz s6zlerden etkilenecek olmalaridir. Biiyiik bir hazir giyim magazasimn
tezgahtarlarina egitim veriyordum. Genelde en biiyiikk sorunlar1 2-3 kisi birlikte aligverise gelen
miisterilerin birbirlerinin fikirlerini olumsuz yénde etkilemesiydi. Ozellikle kararsiz miisterilerin bu
durumdan cok etkilendigini ve satis1 ¢ogu zaman bu yiizden yapamadiklarim beyan ediyorlardi. Bu
arada i¢lerinden biri “ben bunun iistesinden gelmeyi saglayan bir yontem gelistirdim. Eger bir miisteri
karar vermis ama digeri onu etkiliyorsa éncelikle etkileyenin hakli oldugunu ve giyim konusunda ne
kadar zevkli, renk seciminde olagiiniistii basarili oldugunu vurgularim. Boylelikle onu da kendi
tarafima ¢ekmis olurum. Daha sonra bu Bay veya Bayan Versace ile esas miisteriye birlikte bagka bir
kiyafet seceriz.” Gercekten son derece yaratici bir yontem. Buradan da anlasilacag iizere bir grubu
etkilemek istiyorsak 6ncelikle itiraz edenleri kazanmamz gereklidir.



Ikna asamasinda isimize yarayacak her yolu kullanmamz gereklidir. Kurumumuzun bize sundugu
elimizdeki tiim araclari miisteriyi ikna etmekte kullanmaliyiz. Hi¢ miisterinize firmamazi,
imalathanenizi, calistgimz kurumun genel merkezini gezdirdiniz mi? Ya da sirketinizin sosyal
aktivitelerine davet ettiniz mi? Ozellikle miisterileri etkilemek, firmamz ve {iriiniimiizle ilgili
anlattklarimzi desteklemek acisindan ¢ok faydalidir. Neticede ataséziimiiz ne der: “Aslan yattig
yerden belli olur.”

Benim en biiyllk merakim tiim yaptigim projeleri, onemli satis faaliyetlerini fotograflamak,
yazigmalarim, reklam brostirlerini belge haline getirmektir. Bunlardan olusan biiytik bir klasorti daima
yammda tasirim ve satis goriismelerinin en can alici noktas1 olan ikna kisminda kozlarim masaya
sirerim. Bugiine kadar incelerken tek bir miisterinin dahi yiiziinde giiven ve hayranliktan baska bir
ifadeye rastlamadim.

O zaman kanitlarimiza sahip ¢ikmali ve gerektiginde onlar1 kullanmaktan ¢ekinmemeliyiz.

Bu asamada dikkat edilmesi gereken en dénemli nokta satis sinyallerinin yakalanmasidir. Oyle ya
miisterinin kalkip da “ben ikna oldum, hadi bana {iriiniiniizii satin” diyecek hali yok. Cogunlukla da
boyle direkt olarak sdylemezler zaten. Bunun yerine dolayli sorular ve gosterdikleri ilgiyle almaya
meyilli olduklarim belli ederler. Iste bize diisen bu hareketleri, mimikleri ve jestleri yakalamakur.
Zira bu noktayr kagirmak da satis1 kaybetmemize neden olabilir. Satin almaya meyil gostermis bir
miisteriye hala uzun uzun {iriiniimiiziin faydalarindan bahsediyor olmamiz sikilmasina ve alim isteginin
korelmesine yol acabilir.

Satis sinyali olarak nitelendirilen genel miisteri davramslari soyledir:

e  Fiyat, 0deme, teslimat kogullarini sorarlar

e  Teknik detaya girerler

e  Satis sonrasi ile ilgili sorular sorarlar

e  Bir kez daha denemek isterler

e  Fiyatla ilgili olumlu seyler sdylerler

e Sizinle ilgili sorular sormaya baslarlar. Tabii bu sorular “aksam yemege
cikalim mu?” gibi olmamalidir!

Satis sinyalini yakaladigimiz anda degerlendirmemiz gerekir. Bunun icin de miisterinin sorusunun
cevabim onaylayici baska bir soruyla vermemiz ve ardindan aciklama yapmamiz onu satin alma
asamasina biraz daha yaklastiracaktir. Bir miisteri otomobil alirken; “servisin yeri yakin mi?” diye
sorarsa “Yakin olmasim mu tercih edersiniz?, oturdugunuz semte saat basi kalkan servis araglarimiz
mevcut” diye cevap verebiliriz. Ya da TV alacak bir miigteri “bunun LCD ekram var mu” diye
sordugunda, “LCD model mi istiyorsunuz? Tabii ki var ancak biraz daha pahali ama aym fiyatta
kalmak isterseniz talep ettiginizin bir alt ekran boyutunda LCD alabilirsiniz” diyebiliriz.

Biz burada standart bir goriisme siirecini ele aliyoruz. Baz1 sektorler, bazi isler veya bazi projeler
vardirki miisteriyi ikna etmek, satis anlasmasimi yapmak icin iki goriisme yeterli olmaz. Detaylar1
halledene kadar bir ¢ok defa goriisilmesi gerekebilir. Boyle durumlarda ikna asamasim bir siire¢
olarak ele almak gerekir.

Yani ikna edip, satis1 yapana kadarki bu siirecte miisteri ile kuracagimz iliski biiyilkk 6nem
kazanacaktir. Bu siire¢ boyunca miisteriyle gériismeyi, biraraya gelmeyi siirdirmemiz 6énemlidir. Yani



teknolojinin nimetlerinden biraz uzaklasip, e-posta atmak veya telefon/faxla bilgi vermeye calismak
yerine cesitli fikirler ve yollarla miisteri ile birebir goriismelere agirlik vermemiz gerekmektedir. Bir
bagska deyisle potansiyel miisterimizi en fazla g6z temasi uzakliginda tutmaliyiz. Neden mi? Neden
olacak “Gozden uzak olan goniilden de 1rak olurmus” da o yiizden. Islerimizi uzaktan yiiriitmeye
kalkismak rakiplerle yapacagimiz yarista bizi daima bir adim geride birakacakutir.

Satis siirecinde karsimiza cikacak engellerin, itirazlarin ve “hayir”larin iistesinden gelmenin tek
yolu 6zel hayatimizda karsimiza c¢ikan engelleri ve “hayir”lar1 nasil astigimizi hatirlamamamizdir.
Okul takim igin yeterli olmadigimuz1 sdyleyen Beden Egitimi Ogretmenimiz, asik oldugumuz kisiyi
randevu icin ikna etmemiz, yarim puanlik notla ikmale kalmamak i¢in Ogretmenimizle ettigimiz
pazarlik, ailemizden ayr ilk tatil i¢in izin koparmamiz, arkadaslarimizla ayr1 eve cikmak icin anne
babamiza bin dereden bin su getirmemiz vb. gibi. Buradaki olumsuzluklar1 asarken gosterdigimiz
kararlilik ne kadar ¢ok ise yaramisti degil mi?

Satis1 kapama
Yizdiik yiizdiik kuyruguna geldik. Hadi artik bitirelim su isi...

Oncelikle unutmamarmz gereken sey miisterilerin alimlarim cogunlukla reddedilmesi zor, giiclii
kisilikli satiscilardan yaptiklaridir. Dolayisiyla bizim de reddedilmesi zor bir kisi olmamiz
gerekmektedir. Bir baska deyisle 1srarci, takipci ve hedeflerinde kararli bir portre ¢izmeliyiz. Bunun
icinde en basta belirttigim kisilik 6zellikleri 6n plana cikmaktadir. Yani ne kadar kendimize giivenir,
ozgiivenimiz yiiksek olursa, satista “hayir” kelimesi ile karsilagma ihtimalimiz o kadar az olacakr.

Kapanis sorusu Sunumumuzu yaptik. Artik soyle bir kapanis konusmasi yapabiliriz. “Doruk Bey
sizinle 5 Eyliil’de ilk goriismemizi yaptik (eger teklifi ge¢ hazirladiysamz asla tarihi vurgulamayin
olumsuz etki yaratir). Burada belirledigimiz ihtiyaclarimzi karsilamaya yonelik teklifimizi dinlediniz.
Bana gore ortak bir paydada bulusmamiz miimkiin goriiniiyor. Sizler ne dersiniz?”

Yanit ne olmali? Cevap ne olursa olsun, boyle olumlu bir goriisme ve teklif verme siirecinin
nihayetinde miisterinin goziinde daima ayri bir yerimiz olacaktur. Onlar icin bu siire¢c boyunca
goriistiikleri, hatta belki de sirf farkli nedenlerden dolay1 sectikleri rakiplerimizden bir farklilik
gostermis oluruz ve bu tahminlerinizin de 6tesinde 6nemlidir.

Iyilik yap, denize at Dolayisiyla eger biz her seyi gerektigi gibi ve dogru olarak yapmissak cevabin
ne oldugunun kisa vadede cok biiyiikk 6nemi yoktur. Yasadigim tecriibeler “iylik yap denize at...”
soziliniin satis isine aynen uyarlanabilecegini gostermistir. Bu yiizden ben bu séze cok inamrim. O
yonetim kurulunda veya satis goriismesinde bizim hakkimizda olumlu diistiniip de azinlikta kalan bir
yonetici baska bir firmaya gectiginde bizim de onun aklinda transfer olacagimiza emin olabilirsiniz.

Kolay pes etmek yok!!! Tabii biitiin bunlar hemen kaybetmeyi kabul ettigimiz anlamina gelmesin.
Daha tiim yollar1 denemedik, tiim seceneklerimiz tikkenmedi.

Bu konuda ¢ok giizel bir fikra vardir. Diinyamn en iinlii pazarlamacilarindan birinin ucagl Giiney
Amerika kitasim ziyaret ederken diismiis. Bunu ele geciren Amazonlar (sadece kadinlardan olusan
savascl kabile) bir agaca baglamislar ve 6ldiirmek {izere téren yapmaya baslamuslar. Térenin sonunda
Amazonlarin reisi sormus, “soyle bakalim son istegin nedir?” diye. Satiscinin cevab1 da “beni en
cirkininiz 6ldiirsiin” olmus ve dogal olarak idam edilmekten kurtulmus. Kissadan hisse her zaman, en
zor sartlarda bile bir ¢6ziim yolu, bir ¢ikis noktas1 vardir. Onemli olan vazge¢gmemektir.



“Imkansiz denen seye karsi saglikl bir saygisizlik gelistirin.”
Gene Hoffman

Burada da kullanabilecegimiz cesitli taktikler ve oyunlar mevcuttur. Okuldayken bizlere hep
susmamiz Ogretildi. Konusanlar simf baskani tarafindan tahtaya yazilirdi. Bir de simdi yaptigimiz ise
bakin!

Ters empati yapmak

Gercekten olumlu bir satis siireci gecirdikten, basarili bir sunum yaptiktan ve inandigimiz bir teklif
sunduktan sonra miisterinin sadece kararsizlik dolayisiyla alimda ve kabulde zorlandigim
diisiiniiyorsak bu yontemi kullanabilir ve ona “siz benim yerimde olsaydimz bu avantajlarla maliyetin
altina iner miydiniz?” veya “sizin satis temsilcileriniz bir miisteriye su anda sizin istediginiz sartlarla
bir satis yapugim sOyleyerek gelse neler hissederdiniz?” gibi ciimlelerle kendi yerimize koymasim
saglayabiliriz. Iste bu ters empatidir ve miisterinin bu noktada kacis yolu cogunlukla yoktur.

Satrang¢ bilmenin satis yapmaya faydasi

Zor durumlarda bir ¢6ziim bulmak ve bu durumdan basariyla kurtulmak icin yapabileceginiz en iyi
pratik bol bol satran¢ oynamaktir. Zira satran¢ sanstan ziyade, stratejiye ve olasilik hesaplamaya
dayal1 bir oyundur. Her hamleye bir hamleyle karsilik verirsiniz. Usta satran¢ oyuncular1 kendi
oynayacagl hamleyi degil, kendininkine karsilik rakibinin verecegi karsilig1 diisiiniir ve buna gore
kendisinin yapacag1 hamle ihtimallerini hesaplarlar. Ustaliksa bu olasiliklar1 ka¢ hamle ileriye dogru
hesaplayabildigiyle dogru orantili artar. Diinya sampiyonu Kasparov’un bunu 9’la 12 hamleye kadar
zihinden hesaplayabildigi soylenmektedir. Zaten bu yiizden IBM’in bilgisayarina satrancta stiinliik
saglayabiliyor.

Simdi de satrang bilmenin satis iizerindeki faydasina bakalim. ititrazlar boliimiinde de degindigimiz
lizere her itiraz red demek degildir. Bu yilizden Oncelikle olumlu diisinmeye devam etmeli ve
kafamizda olumsuz senaryo yazmamaliy1z. Daha sonra yapacagimiz ise itirazin gercek nedenini ortaya
cikarmakar. iste burada satrang hamleleri ortaya cikar. Burada ben Sasirtma Taktigi adim verdigim
bir yontem uygularim. Bunu bir 6rnekle inceleyelim.

Sunumumuzu yaptik ve teklifimizi sunduk. Bunun iizerine miisteri:

e  “Himmm. Bunu biraz diistiinmem lazim” dedi.

Bu noktada yelkenleri suya indirip “haaah, gitti emekler bosa, bu adama satamayacagim” diye
diisiinmek yerine, dikkatini teklifimizin bizim acimuzdan kuvvetli, miisteri acisindan da kolay kabul
edilebilir bir yoniine ¢ekerek soyle diyebiliriz:

e  “Aklimz iiriiniin teslim siiresine mi takild1?” Iste Sasirtma Taktigi.

Bu soruya genelde asagidakinin benzeri bir cevap verilir:



e  “Yok ben teslimden ziyade bizim sistemimizle uyum konusunu diisiiniiyorum. Bu
bize ayr1 bir maliyet gerektirebilir.”

Tebrikler doktor!!! iste agriyan noktayr buldunuz... Bundan sonrasi icin artitk c¢6ziim bizim
elimizdedir. Ya fiyat kirariz, ya ilave bir hizmet veririz ya da en azindan gercek reddedilme nedenini
Ogrenmis oluruz.

Danmsmanligim yaptigimiz PC donammlar1 pazarlayan bir firma ile toplu bir notebook satisi icin
bir firmamn satin alma miidiirii ile goriisiiyorduk. Isi son asamaya kadar olumlu bir sekilde getirdik ve
teklifimizi sunduk. Ancak bu noktada fiyata itiraz etmeye basladi. Biz de ona sunu sorduk:

Ali Bey, bizim tirtiniin 6zellikleri ihtiyacimz karsilayacak nitelikte mi?
Evet aradigimiz 6zellikler sizin sundugunuz notebooklar da var.
Peki sizin diislinceniz bir piyasa arastirmasi yaptiktan sonra fiyati ve ddeme

sekli size en uygun sartlar1 bulabilmek mi?

e Tabii diger firmalarin da fiyatlarim gormek isterim tek yerden fiyat alip satin
almam dogru olmaz.

e Ama eger diger firmalarin da fiyatlarn ile karsilasnma sansimz olsaydi ve
digerlerine gore uygun sartlar sundugumuzu disiinseydiniz bizi tercih ederdiniz
degil mi?

e Tabii tabii o konuda hi¢ siipheniz olmasin. Sartlar esit hatta yakin bile olsa ilk
tercihim siz olursunuz.

e  Tamam o zaman size vakit kazandirmak icin piyasadaki rakip 8 firmanin benzer

konfigiirasyondaki (donamm o6zellikleri) notebooklarimn fiyatlarim gosteren

kargilastirmali bir tablo hazirladik. Bu size hem zaman kazandiracak, hem de
karsilastirma yapma imkam saglayacaktir.

Ali Bey artik bu hazirlik karsisinda saskinliga ugramis ve kendi itirazi dolayisiyla koseye
sikismustir. Piyasa arastirmasi, fiyat karsilagstirmasi hepsi elinde. Bu noktada ya sartlarimuizi kabul
edecek, ya da varsa gercek itirazlarin belirtecektir.

Ulkemizde mutlaka pazarlikla fiyain daha da inebilecegi kanaati yaygin oldugu igin satis
temsilcilerinin en cok karsilastiklari itiraz fiyata yonelik olandir. Miisteriler “kesin buna %50 kar
koymuslardir. Mali su fiyattan alsa, su kadar iscilik harcasa ancak maliyeti bu olur baska ne olacak?
Vay be amma kar ediyor herifler. Yahu biz de mi bu ise girsek nedir?” diye diisiiniirler. Satisgilarsa
“amma pinti adam be, o kadar 6deme kolaylig1 yaptik, promosyon ekledik hala fiyat pazarlig
yapiyor. Tabii kardesim boyle zengin oluyor adamlar” diye diislindiigii icin pazarlik kilitlenmekte ve
satis gerceklesememektedir.

Burada en iyi yontem miisteriyi kendi silamyla vurmaktr. Boylelikle miisteriye hicbir ¢ikis yolu
birakmayiz. Firmamizin Hilton’daki magazasinda cok zengin bir miisteriye Hereke Model hali
satmaya calisiyordum. Miisteri haliy1 cok begenmesine onlarca satis sinyali vermesine ragmen 1srarla
fiyat lizerinde yogunlasmisti. Aslinda yetkim cercevesinde indirim de yapmistim ama onun istedigi
fiyatla bizimki arasinda neredeyse ucurum vardi. Sonucta bir kez daha “fiyatimiz bu hali icin cok
yiiksek biraz daha indirim yapin alayim” dediginde kendisine sunu sordum: “Nazmi Bey kullandigimz



BMW marka arabanin da fiyati ¢ok yiiksek ama kullanimindan memnun degil misiniz?” Bunun iizerine
giildii, soyleyecek bir seyi kalmadiginin o da farkindaydi ve haliy1 son fiyattan satin ald.

Bu ve benzeri durumlar biraz da hazircevaplik gerektirmektedir. Hazircevap olmak da
ogrenilebilen her sey gibi okumak ve cok pratik yapmakla zamanla elde edilebilir. Hatta bunun icin
cok carpici bir ornek vardir. ABD’de 11.09.2001 tarihinde yasanan tertr saldirisi sonrasi ikiz
kulelerin enkazim bir¢ok iinlii politikaci, sanatci ve sporcu ziyaret etmektedir. Bunlardan biri de eski
diinya agir siklet boks sampiyonu Muhammet Ali’dir. Muhammet Ali kazandig1 basarilar tarafindan
ABD’nin yarisi tarafindan cok sevilmekle beraber, miisliimanlig1 secmesi dolayisiyla diger yarisi
tarafindan da tepkiyle karsilanan bir isimdir. Parkinson hastasi ve giicliikkle ayakta durabilen
sampiyonun enkazi ziyareti sirasinda miisliiman aleyhtar1 bir gazetenin muhabiri ona alayci bir sekilde
“bu saldiriyr yapanlarla aym dini paylasmaktan dolayi neler hissediyorsunuz?” diye sorar. Muhammet
Ali’nin cevabi ise soyledir: “Peki ya siz Adolf Hitler’le aym dini paylasmaktan dolayr neler
hissediyorsunuz?”

Boks hayati boyunca basina 3000’e yakin yumruk yemis, parkinson hastasi bir boksér bu cevabi
verebiliyorsa, ¢cok daha saglikli olan bizler cok daha yaratici cevaplar bulabiliriz. Bu 6zelligimizi
cok fazla okuyarak gelistirebiliriz. Ya da bunun iizerine egilmeyip cogu insan gibi en can alicl
noktada s6ylememiz gerekenlerin ise donerken aklimiza gelmesine hayiflamr dururuz.

Taviz ticareti

Bazen miisterilerin bitmek tiikenmek bilmeyen istekleri karsisinda duygusal tepkiler gosterebilir ve
“yuh artitk bu kadar da olmaz ki”, “nerdeyse altimdaki pantolonu da isteyecek” gibi diisiinceler
tavirlarimiza hakim olabilir.

Oysa her sektoriin, her firmamn ve her {riiniin belirli bir kar marj1 vardir. Bu kar marjimi korumak,
artirmak veya azaltmak verilen yetki dogrultusunda satiscilarin elindedir. Dolayisiyla zaman zaman
karimizdan biraz taviz vermek zorunda kalabiliriz. Esnaf deyimiyle “bu da bizden olsun abi” deriz.

Bu noktada degerlendirilmesi gereken sudur: “Nereye kadar?” Elbetteki sifira kadar inmeyecegiz.
Burada inecegimiz seviyeyi, verecegimiz tavizi belirleyen miisteriden uzun vadede elde etmeyi
bekledigimiz verimdir. Yani “kaz gelecek yerden, tavuk esirgenmez” atasoziiniin uygulanmasidir.

Bunu yaparken de uygulayacagimiz taktik meshur “kazan, kazan (win, win)” yaklasimudir. Bu ¢ok
basit bir uygulamadir aslinda. Masadan biiyiik kazammlar yerine, sadece kazammlar ve minimum
kayipla kalkariz. Karsimizdaki miisteri de aymsim yapar. Vazgectiklerimiz de birbirimize verdigimiz
tavizlerdir. Bizim acimizdan ¢ok 6nemli maliyetler getirmeyen ama miisteri acisindan énem tagiyan
konularda tavizler veririz. O da kendisi i¢in 6nemsiz ama bizim icin gerekli konularda kabullerde
bulunur. Boylelikle iki taraf da kazanclh ¢ikmis olacaktir.

Kilim canta satis1 yaptigim donemde yurtdisindan bir firma ile parca basina 2 dolarlik bir indirim
icin kiran kirana pazarlik siirdiiriiyorduk. Bir yerde iki taraf da geri adim atmayinca goriismeler
tikanma noktasina geldi. Bunun iizerine séyle bir 6neride bulundum. Sizi Ege Bolgesi’nde stoklarinda
bu cantadan fazla miktarda olan bir temsilcimize yonlendirelim. Ondan stok fazlasi oldugu icin
istediginiz fiyata alabilirsiniz. Sadece ilaveten canta bagina 50 sent yol masrafi ddersiniz ama 1,5
dolarlik bir avantajimz olur.” Bu onlara ¢ok cazip gelmisti. Bu ¢6ziimde biz de acente lizerinden
sattigimiz icin canta basina 1 dolar zarar edecektik ama elimizdeki cantalar1 da istedigimiz fiyattan



bagkalarina pazarlama sansimiz da devam edecekti. Sonugta her iki taraf da biiyiik kazammlar yerine,
kiiciik zararlar etmis ama yine de kendisi icin karli bir anlagsmaya imza atmisti.

Ozetle orta yolu bulmak icin Japonlar’in uzlasma yoluyla karar alinmasim saglayan Nemawashi
Modeli’ni uygulamak zorundayiz.

Ancak verecegimiz tavizlerde de 6lciiyli kacirmak bize ve firmamuza zarar verecegi gibi, bizi
miisteriye bagimh hale getirir. Bu yiizden taviz ticareti yaparken kendimizi ve miisteriyi eski model
bir manav terazisinde farzetmeliyiz. Eger biz agir basiyorsak ve terazi bizden yanaysa bir takim
tavizler ve odiinler vermemiz normaldir. Ancak eger terazi karsi tarafin lehine agir basmaya
baglamigsa gelecek yeni talepleri kibarca reddetmek akillica bir hareket olacakuir.

Life isn’t beautiful

Can alic1 soru: “Ya tiim bunlara ragmen satis1 yapamazsak?” Oyle ya gercekten her seyi dogru
yaparsak satis1 yapacagimiz garanti mi?

Bu sorunun cevabi; bunun ne ilk, ne de son kez olacagim bilmemizde ve bunu aklimizin bir
kosesinde tutmamizda yatmaktadir. Bana diinya tlizerinde her miisteriye satis gerceklestiren bir satisci
gdsterebilir misiniz? Iste bu sorunun cevabi ¢ok basit: “HAYIR”

Satis bir olasilik hesabidir. Ayni dart oyununa benzer. Bir hedefi 12’den vurma ihtimalimiz 1 atista
% kactir? Ya 10 atista? Ya da 20,100,1000 atista? Peki ya 10.000 atista % kactir? Daima bunu
diisiinmeli ve atis yapmaktan vazgecmemeliyiz. Esas %100 basar1 garantisi iste buradadir.

Satis egitimlerinde katilimcilara hep sorarim. Bu “salondaki en basarisiz satisci kim?” diye.
Tahmin edeginiz iizere boyle bir soruya cogu zaman hi¢ cevap gelmez. Ben de gururla “BENIM tabii
ki” diye yamtlarim kendi sorumu. Ciinkii bu istatistiksel bir gercektir. Her 100 kisiden 10-20 kisiye
satabileceginizi diistiniirseniz istatistiksel olarak her zaman satamadigimz kitle satigimzdan daha
fazla olacaktir. Bu durumda 1986°dan beri fiilen yaklasik 30 yildir satis yapan biri olarak
satamadigimz miisteriler lizerinden hesap yaparsamz cogunlukla en basarisiz satis¢1 ben olurum!

Ancak daha 6nce de bahsettigim gibi sizi ayakta tutacak ve motive edecek basar1 hikayelerine
ihtiyacimz vardir. Bu da yalmzca basarili satislarimzdan yola c¢ikarak yapilabilir. Basarisiz
olduklarimzdan degil...

“Tas1 delen suyun kuvveti degil, damlalarin siirekliligidir.”
Brezilya Atasozii

Elektrik ampuliinii bulan ve bugiin hayatimuz1 aydinlatan Thomas Edison’un 1879 yilinda 9.000’i



askin deneyin ve ¢ok uzun yillarin sonucunda Ampulii icat ettigini biliyor muydunuz? Tipki kendinden
onceki ve sonraki bircok mucit ve bilim adamu gibi. Eger 10-15 basarisiz denemeden sonra
vazgecselerdi bugiin tarih ne onlarin adim yaziyor olacakti, ne de bizler bugiin hayatimizi
kolaylastiran bu miikkemmel araglardan faydalanabiliyor olacaktik.

Daha da ilginci Edison’un, bir gazetecinin “Ampulii bulmadan ©nce binlerce basarisiz
deneyiminizin oldugu dogru mu?” sorusuna verdigi cevaptir : “onlar basarisiz deneyler degil,
basariya giden yolda atilmis adimlardi.”

Hem gercekten reddedildigimizi nereden biliyoruz? Ne derler bilirsiniz “kadinlarin hayir
dediklerinde bu her zaman gercekten hayir anlamina gelmeyebilir.” Ayni sey miisteriler icin de
gecerlidir. En biiyiik yamlg satisi statik, anlik bir eylem olarak gérmektir. Daha 6nce bahsettigimiz
gibi bizim konumuz anlik iglerle degil, uzun vadeli miisteri iliskileriyledir. Dolayisiyla bugiin “hayir”
cevabl aldigimiz gercekten kazamlmaya deger bir miisteri hakkinda uzun vadede ilgiyi kesmez ve
alicilarimizi da acik tutmaya devam edersek belki birgiin gelir bu “hayir”, bir “evet”e doniisebilir.
Nasil mu?

Zamamnda yurtdisindan tekstil makinalar1 getirerek satan bir arkadasim en biiyiik kot {ireticisi
firmalardan biriyle uzun siiren goriismeler ve pazarliklar yapti. Ancak sonucta is bir yerde tikandi ve
firma sessizlige biiriindii. Aslinda arkadasim isin olumlu sonuglanacagim diisiiniiyordu ve c¢ok
mutluydu ama tam bir y1l firmadan hi¢bir geri doniis olmadi. Arkadasim bu isi ¢oktan unutmusken
birgiin firma aradi ve kendisiyle calismak istediklerini sodylediler. Goriismeler yeniden bagladi.
Anlagsmanin imzalandigl son toplantida merakini yenemeyip niye bunun i¢in bir yil beklediklerini
sordugunda; “firmanin en biiyiik rakibinin y1l ortasinda yurtdisindan baska bir makine iireticisi firma
ile benzeri bir anlasma yaptigim ve gerek {iretiminde, gerek ihracatinda biiyiik artis sagladigim”
soylediler. Dolayisiyla rekabet geregi simdi kendileri de bu makinelerden almak istiyorlardi. Hem de
acilen...

Bu olaydan ¢ikaracagimiz sonu¢ su olmalidir: Eger arkadasim bu siire icinde piyasayi takip edip
bu bilgiye ulassa (ki rakip firma da piyasada 2. sirada sayilabilecek {inlii bir markaydi) ve firmay
uyarsa, biyiik ihtimalle satisimi aylar 6ncesinden yapmus olacakti. Ayrica miisterisine bu konuda bir
damsmanlik hizmeti de vermis olacagindan giivene dayali saglam bir temel atmis olacakt.

Iste bu yiizden antenlerimizi daima acik tutmammzda fayda vardir. Sonucta isimizin bir parcasi
olarak yalmz kendi sektoriimiizii degil, miisterilerimizin is yaptigi sektorleri de takip etmek
durumundayiz. Bu sadece onlarin sektorleri ile de simrli degildir. Piyasayr heryerden takip
edebiliriz. 2000 yili krizinden beri arabasina bindigim taksiciden, tras oldugum berbere kadar her
gordiigiim esnafa “isler nasi1l?” diye sorarim. Onceleri aldifim cevaplar “berbat, millet yiiriiyor, tras:
bile 2 ayda bir oluyor” seklindeyken, sonra “Allah’a siikiir fena degil, yapraklar biraz kimildamyor”
vb. gibi olmaya baglamisti. Bu bile miisterilere pres yapma zamanimn geldigini géstermeye yeter de
artar.

“Firsatlardan yararlananlarin bas yardimcilari onlar1 kagiranlardir.”
Ozdemir Asaf




Reddedilmemenin garantili yolu. Asiklar reddedilme korkusuyla sevdiklerine acilamuyorlar,
calisanlar reddedilme korkusuyla patronlarindan zam isteyemiyorlar, satis¢ilar reddedilirim diye
miisterilerle goriisemiyorlar. Eh yeter bu reddedilme korkusu ya !!!

“Korkularimzdan utanmamza gerek yoktur. Esas utanilmasi gereken
korkularimz yenecek cesaretinizin olmamasidir.”
B. Tolga Sasik

Reddedilmemenin tek bir garantili yolu vardir: “Hi¢ kimseden randevu istemez, itirazlarim
dinlemez, ikna etmeye calismaz, miisterinin ihtiyaclarim tespit etmeye calismaz, satis yapmayi
denemeyiz. Ve boylece asla reddedilmeyiz. Yalmz kiiciik bir ayrinti var. O zaman ne yazik ki para ve
basar1 da kazanamayiz.

Sunu bilincimize kazimali ve bizi frenlemesini kesinlikle engellemeliyiz. Reddedilmek kisisel bir
sey degildir, giinlik satis goriismelerimizin bir parcasidir. Reddedilmeyi bireysel olarak
algilamamali ve kisisellestirmemeliyiz. Eger isimizin gereklerini yerine getirdigimiz halde
reddediliyorsak, reddedilen Tolga, Niliifer, Hakan, Cem vs. degildir. Reddedilen cesitli nedenlerden
dolayr sundugumuz tekliftir, reddedilen firmamizdir.

Eger bir miisterinin reddini kafamiza takarsak gerginligimizi diger miisterilere de tasir ve onlar
tarafindan da reddedilme olasiligimizi artirmis oluruz. Bu da olumsuz bir reddedilme zinciri
yaratmamiza neden olur. Oysa bizim yapmamuz gereken iizerimizdeki baskidan biran 6nce kurtulup,
olumlu diisiinerek ve kendimizi motive ederek yeni bir basarili satis serisine baslamak kaydiyla
reddedilme zincirini kirmaktir. Sampiyonluga giden takimlar da zaman zaman basarisiz olur ve mag
kaybederler. Ama bunlardan hangisi soktan daha cabuk cikar ve iizerindeki olumsuzlugu kisa siirede
atlatirsa sonunda sampiyonlugu o kucaklar. Uzun siire bunun etkisini {izerinde tasiyanlarsa bu moral
bozuklugu ile bir sonraki ve daha sonraki miisabakalar1 da kaybetmeye mahkumdurlar.

Reddedilmenin, yenilginin anlik bir durum oldugunu 6grenmemiz gerekiyor.

“Deneyip de basaramayanlari1 degil, yalmzca denemeye bile
kalkismayanlari yargila.”
Nelson

ABD’de 1930’larin ortalarinda Albay Harland D. Sanders, ABD Kentucky’de Tennesse simrinda
yaklasik 25 mil uzaktaki bir kasaba olan Corbin’de bir motel ve kafe satin aldi. O siralarda kirkl
yaslarda olan Harland Sanders, restoran isine girmeden 6nce, demiryolu isinden OHO Nehri’ni gecen
buharli bir feribotu calistirmaya kadar bircok is alamnda calismisti. Yemek yapmay1 seviyordu ve
degisik tat kombinasyonlar1 deniyordu. Bu yiizden emekli oldugunda bu isi yapmay: tercih etmisti.
Kendine 6zel bir yemek tarifi vardi. Ancak o bolgede yasayanlarin 1950°lerde yapilan bir otobam
kullanmaya baslamasiyla iflas etme noktasina gelmisti. Albay Sanders bunun iizerine elindeki tarifle
restaurantlar1 gezmeye ve tarifini ticret karsiliginda onlara satmaya karar verdi. Boéylece ABD’yi bir



uctan bir uca, eyalet eyalet gezmeye baslayan Sanders her gittigi restauranti not almakta ve tekrar
tekrar aramaktadir. Ancak hicbirinden olumlu cevap alamaz. Pes etmeksizin bu ise devam etmesi
sonucunda 1.019. restaurant tarifi denemeye karar verir. Uygulanan tarif hem restaurant sahibince,
hem de miisterilerce cok begenilir ve ortak is yapmaya baslarlar.

1980 yilinda zatiirreden vefat eden Albay Harland D. Sanders, bugiin tiim diinyada 78 {ilkede
10.000’in iizerinde restaurantlar zinciri bulunan Kentucky Fried Chicken’in logosundaki keci sakalli,
gozliikli yasli adamdir.

Baski altinda dagilmamahyiz
Sizce bir satis kadrosu ise alma miilakatinda asagidakilerden hangisi sorulmus olabilir?

a) Sigara iciyor musunuz?

b) Sabikanmiz var mi?

c) Gilinde kac kez tuvalete gidersiniz?
d) Ehliyetiniz var mu?

Cevap (C) sikkidir. Bunun da sebebi ilgili personelin baski altinda nasil tepki verecegini
olcebilmektir. Zira bu miilakati yapan uluslararasi firma ileride satis goriismelerinde olusabilecek
olumsuz durumlarda adaylarin verebilecekleri ters tepkilerin sadece satis temsilcisinin kendisini
degil, temsil ettigi firmalarim da baglayacagim diisiinmektedir.

it dalasindan sakmahm. Bilirsiniz iki iilkenin hava kuvvetlerine ait jetlerin hava simrinda
birbirine ates a¢maksizin yaptiklar1 taciz uguslarina it dalasi adlandirmasi yapilir. Bu kuvvet
gosterisinin stratejik ve askeri presjtij haricinde iki tarafa da net bir kazandirimn yoktur aslinda.

Bizi reddererek baska bir firmamn tiriin/hizmetini almay1 secen miisteriyle de bu secimi hakkinda
tartismaya girmek bize hicbir sey kazandirmayacakuir.

“Kuzguna yavrusu, miisteriye secimleri giizel goziikiir.”
B. Tolga Sasik

Miisteriye de yaptig tercihin, seciminin yanlis oldugunu séylemek onu irite etmekten bagka bir ise
yaramayacaktir. Eger miisterimiz rakibimizi tercih etmis ve ortaya ¢ikacak projeden gurur duyuyorsa
asla karsi tezler siralamaya baslamamaliyiz. Aksine takdirlerimizi belirtmek daha cok fayda
saglayacaktir. Bu durumda yapacagimiz 6vgii, zamam geldiginde faydalanabilecegimiz olumlu bir iz
birakacakur.

Bazi durumlarda da sadece bilgilendirmeye yonelik konusmak faydali olabilir. Bir defasinda uzun
siire yiiklii tutarda bir sigorta policesi icin goriistiigiim miisteri sonucta baska bir firmamn teklifini
kabul etti. Ancak cok olumlu bir iliski kurmustuk ve tercihi onlarin oldukca diisiik verdigi fiyat
nedeniyleydi. Benim o fiyatlara inmem miimkiin degildi. Bu yiizden bana onlarin teklifini kabul
ettigini neredeyse Oziir dileyerek sdyledi. Ben de “kendisi i¢in en dogru karar1 verdigini, hayirli
olmasim diledim.” Son olarak da sunu ekledim: “Biz Tirk halki olarak bir mal alirken gériinmeyen
detaylara dikkat etmeyiz. Ne olur teminat klozlarim iyi inceleyin. 1990’11 yillarda tinlii bir sigorta
firmas1 digerlerinin fiyatimn neredeyse yarisina kasko policesi satiyordu. 1994 yilinda Kadikéy



Meydam’nda meydana gelen 1 Mayis olaylarinda bir¢ok araba ve igyeri tahrip edildi. Ancak bu
firmadan kasko ve isyeri policesi yaptiranlarin hicbiri parasim alamadi zira teminatlarda halk
ayaklanmasi klozu yoktu. Istanbul’da cok sik olmadig icin onu diistiiklerinden fiyat da dogal olarak
diisiiyordu. Iste bu yiizden benzer durumlarla karsilasmamak icin eksik varsa bunlar1 da ekletin
liitfen.”

Adam bana bu bilgiler icin ¢ok tesekkiir etti. Gercekten de policesinde bircok teminat eksikligi
oldugunu gordii. Onlar1 da ekletti. Ertesi yilki yenilemelerde ise referans verdigi bircok dostu ile
beraber benim portfdyiime gecti. Hem de halen fiyatimizin yiiksek olmasina karsin.

Dolayisiyla miigteriye her zaman bir seyler satamayabiliriz. Ama zaten bizim amacimz kisa
vadede bir seyler satmak degil, uzun vadeli miisteri kazanmak degil miydi? O zaman bizden satin
almayan miisteriye bozulmak yerine satis¢i kimligimizden siyrilip danisman kimligimize gecmemiz,
ona {iriin veya hizmet degil ama uzun vadeli iliski satmamizi saglayacakutir.

Zorla giizellik olmaz. Basarih satiscilarin ¢cogu bilirki, mutlaka bir seyi satmak ugruna miisteriyi
zorla ikna etmeye calismak satis olasilifimizi azaltacakur. Insanlar bir satiscidan bunaldiklarinda
“aman basimdan gitsin” diyerek de satin alabilirler. Iste bu en kétii satis seklidir. Boyle bir satis
yapmaktansa hi¢ yapmamak ama olumlu bir izlenim birakmak bile daha iyidir.

Satis isinde cok kesin olan bir sey vardirki eger istemiyorsa “miisteriye zorla satis yapamayiz”.
Her zaman uzlasma yolu ve ortak ¢Oziimler bulunabilir. Onlara ileride ¢alismaya yonelik secenekler,
yaptiklari teklifle ilgili destekleyici hatirlatmalar ve farkina varmadiklar1 konular hakkinda uyarilarda
bulunabiliriz. Ama asla satis yapmak ugruna miisteriyi bogmamaliyiz.

Yani “vurun ama 6ldiirmeyin”. Bdylelikle en azindan referans isteme sansimizi da yok etmemis
oluruz.

Hem bazen miisteriyi serbest birakmak, kisa vadede ac1 verse de uzun vadede cok daha verimli bir
iliskinin baglamasina neden olabilir. Eger miisteri 1srarla rakibimizle ¢alismak istiyorsa ve bu sirf
fiyat yiiziindense tercihinde serbest birakalim. Bakalim onlardan aym hizmet kalitesini ve problem
aninda yeterli destegi alabilecek mi? Gecmiste calistigim bankalarda her sene 200’den fazla okulun
ve onbinlerce Ogrencinin tahsilatina aracilik yapardik. Ancak okullarla yapilan tahsilat
anlasmalarinda en zorlu boliim okullarin cogunlugunun istedigi ve diger bankalarin énerdikleri yiiksek
promosyon talepleri olurdu. Banka olarak prensibimiz okul dergilerine reklam vermek haricinde
otomobilden, bilgisayara varan promosyon pazarliklarina girmemekti. Zira zaten biz verdigimiz
hizmetle okulu biiyiik bir operasyonel yiikten kurtarmakta oldugumuzdan, ilave bir promosyon maliyeti
bilitcemiz i¢inde yer almamaktaydi. Ancak bunda 1srarci okullar bazi egitim donemlerinde ikna
olmazlar ve biz de onlan istedikleri promosyonu veren banka ile calismakta serbest birakirdik.
Sonucta bunlarin %90°1 ertesi y1l biz hi¢ aramadan ve 1 TL dahi promosyon istemeden bizimle
calismak istediklerini belirterek geri gelirlerdi. Ik goriismede anlatuklar: ise operasyonel aksakliklar
dolayisiyla yasadiklar1 sorunlar ve veli sikayetleri olurdu.

“Bir seyi cok istiyorsan birak gitsin. Eger geri donerse senindir.
Geri donmezse asla senin olmamustir.” Indecent Proposal isimli
filmden Demi Moore’un unutulmaz sozleri...




Referans istemeyi unutmayalim. Referans, satis yapsak da yapmasak da talep edebilecegimiz bir
odiildiir. Satis yaparsak miisteri memnun kaldig icin referans verecektir. Satis yapamaz ama iyi bir
diyalog gelistirirsek bu sefer de cabalarimzin karsilifi olarak referans vereceklerdir. Ozellikle
Tirkiye’de satiscinin gosterdigi cabaya zahmet verdigini diisiinerek bakan miisteriler bir bakima
referans talebin tizerine atlayarak “hayir” demekten rahatsiz olan vicdan yiiklerini hafifletmek isterler.

Tavsiyem her iki durumda da minimum {i¢ referans istemenizdir. Zira bazen bundan daha azim
verecekler, bazen de bunlardan bir ya da ikisi bosa gidebilecektir.

Miisterinin pesini birakacagimz zamam iyi ayarlamalyiz. Her seyi kararinda yapmaktir dogru
olan. Yani 1srarci ve takipci olmak tabii ki iyidir. Baz1 zorlu projeler tabii ki uzun ve birden cok satis
goriismeleri yapmayl gerektirir. Ama bir satis yapacagim diye aym miisteri ile 25 defa
gortistiiglimiizde hala aym noktadaysak, sunu diisiinmeliyiz: Ayni zamani ve enerjiyi harcayarak kac
yeni miisteri edinebilirdik?

Bu durumu doga aragstirmacilarinin izledikleri pumalarin avlanma teknigi ¢ok giizel aciklamaktadir.
Pumay1 bilirsiniz. Hani vahsi kedilerin uzak atalarindan. Yaklasik iki metre uzunlugundaki muhtesem
gortiniimlii yirtici. Bircok 6zelligi ile tinliidiir bu ormanlarin harika kedisi. Ama en ¢ok da hizli ve
kivrak kosusu ile tanimr. Avinin pesine diistiigii andan itibaren giderek hizlanan, viicudunun tiim
eklem ve kaslarim ortaya koyan hareketlerini seyretmek bir zevktir. Bu 6liim kosusu bazen pumamnn,
bazen ise hayati icin kosan kurbamn zaferi ile sonuclamr. Peki bir puma avimn pesinden ne kadar
kosar? Iste ormanlarin vahsi avcisim uygarliklarin kurucusu insanlara, ézellikle de biz satiscilara
ornek yapacak olan da pumanin bu 6zelligidir. Puma avimn pesinden siirdiirdiigii “6liim kosusunu”
her zaman avinin ciissesine gore ayarlar. Yani bir ceylan ele gecirmek icin kostugu siire ile, bir
tavsanin pesinden gecirdigi siire asla aym degildir. Ciinkii puma akilli bir hayvandir ve kosarken
harcadig1 enerji miktar1, avdan elde edecegi potansiyel enerji miktarim astig1 anda puma kosmaktan
vazgecer. Yenilgiyi kabul edip baska av arar. Bu nedenle ceylanin pesinden fazla, tavsanin pesinden
cok daha az kosar.

Satista bir miisterinin pesinden ne kadar kosmamuz gerektiginin, basarili ve efektif bir takip
sirecinin de sirr1 pumanin avlanma tarzina uygun olmalidir. Yani harcanan emek, ulasilan
sonuc iliskisindeki dengeyi iyi saptamamiz gerekmektedir.

Miisteriyi is disinda yakalamalyiz. Satis sanatinin zor oldugundan bahsetmistik hatirlarsamz. Bu
zorlugun nedeninin de, miisterilerin is ortamunda dikkatlerini %90 seviyelerinde ise
yogunlastirmalarindan kaynaklanmakta oldugunu belirtmistim.

Peki 0 zaman biz de sartlan degistiririz... Bizler birer Satis Sanat¢isi degil miyiz? Eh o zaman
yaraticiligimizi kullanmaliy1z. Nasil mi?

Baylar miisteriniz ve onun firmasi ile hali sahada mac¢ yapin, tenis oynayin, fuara davet edin,
konsere gidin, bayanlar bunlara ilave olarak aym kuafére gidin, altin giinlerine katilin, siz giin
diizenleyin. ilgi alanlarimi bulmali ve ortak olmaliyiz. Bazen o aktiviteyi sevmesek de!!! Isyerinde
yapacagimiz 1 saatlik gériismedense, bu ortamlarda yapacagimiz 5’er 10’ar dakikalik konusmalar cok
daha etkili ve ikna edici olacaklardir.

Eger Almanya’da ya da Ingiltere’de satis yapiyor olsak miisteri ile birlikte is disinda bir aktiviteye
katildiktan, yemek yedikten ya da spor yaptiktan sonra ertesi giin ofisine gittigimizde arada belli bir
mesafe birakmaya calistigim gérmemiz cok normaldir. Ciinkii 6zel yasamdan profesyonel ortama



gectigimizi bize hatirlatmak istemektedir. Ancak bizim kiiltiiriimiizde ertesi giin konuya direkt olarak
“Yahu diin aksam amma sert ma¢ oldu. Bak hala ayagimin lizerine basamiyorum”, “o gittigimiz
restauramn sende telefonu var mi? Cok giizel bir yermis bizim miisterileri de oraya gotiiriiriim arada”
gibi ciimlelerle girecektir.

Osmanl1 Bankasi’nda doktorlara yonelik Tip Projesi yapmaktaydik. Ben de proje sorumlusuydum.
Yaptugimiz ¢alismalarda doktorlar icin iki 6nemli tespitte bulunduk.

e  Aym hastanedeki doktorlar genelde ortak hareket ediyorlardi. Yani biri bir
marka araba alir ve memnun kalirsa ¢ogu aynisim aliyordu. Biri bir bankayla
calisiyorsa ve memnunsa ¢ogu oraya yoneliyordu. Ciinkii isleri cok yogundu ve
zamanlar1 azd.

e Yine doktorlarin neredeyse tiim parasal hareketlerini esleri yonlendiriyordu.
Ciinkii isleri cok yogundu ve zamanlar1 azdi.

Bunun iizerine Antalya’y1 pilot bolge sectik ve oradaki subede bulunan bayan pazarlamacilara limit
tanimladik. Gidin kuaftre, giizellik salonuna, giinlere ve doktor esleri ile tamisip, ahbap olun diye. 6
aylik calisma sonucunda Antalya Subesi’nin mevduat hacminde patlama oldu.

5. EVRE: SATIS SONRASI ARAMA

Satis1 yaptik. Miisteriyi kazandik ama hangi sektdrde olursak olalim, arkamizi doniip yeni miisterilerin
pesine diiserken eski miisterileri aramayl, onlarla ilgilenmeyi asla ihmal etmemeliyiz. Aslinda
iligkiler satisin bittigi yerde baglamaktadir. Dostluk ve yeni satislar da, satis sonrasindaki bu
iligkilerin gelisimine baglidir. Uzun vadeli is iliskilerinde aym ©6zel yasamda oldugu gibi
karsimizdaki miisterinin kusurlarini daha fazla gérmeye, olumlu yanlarim ise gézardi etmeye baslariz.
“Aman be kardesim bu adama da elimizi verdik kolumuzu alamuyoruz. Valla isterse gidip
baskasindan alsin bir dahaki sefere tersleyecem bu herifi.” Iste sonun baslangici.

Kavgasiz evlilik, sikayetsiz miisteri olmaz. Biz Tiirklerin genel yapisi sikayetlerimizi iletmek ve
firma nezdinde hakkimizi aramak yerine direkt rakip firmaya yonelmek seklindedir. Bunun temelinde
de cogunlukla “nasilsa degisen bir sey olmaz” diisiincesi yatmaktadir. Miisterilerin %96’s1 sikayetini
bize sOylemez ve sessizce kayan kar gibi ayagimzin altindan kayar gider. Buna karsin gerekli
onlemleri zamanmnda almazsak bu kayan karlar bir giin ¢1ga doniisecektir.

Ne yazik ki... “Elimizdeki bir miisteriyi kaybetmek, her zaman yeni bir miisteriyi kazanamaktan
daha ac1 bir tat birakir agzirmzda”

Onlem alabiliriz Miisteriler miisteri olmaktan neden vazgecerler?

Yapilan arastirmalar miisterilerin calistiklar1 firmayi/satisciyr terk etme nedenlerini asagidaki
basliklar altinda genellemistir.

Wefat ederler B %1
Kaybolur, tagmirar 1 %3
Rakiplere giderer %14
Uriin/hizmetten mutsuzdurar . | %15
. Gordiklen muameleden mutsuzdurlar .. %67
Kontrol edilebilic alan | FSE



Gortildigii gibi ilk iki maddedeki %4’liik alan disina miidahale etme sansimiz bulunmaktadir. Eger
soyle bir yontem izlersek, bu sikayetci miisterilerimizin %96°’s1 bizinle kalacaktir.

e Aciklayin: Sikayetleriniz bizim i¢in 6nemlidir
e  Inandirin: Bir seyler degisebilir.
e  (Coziin: Hizl1 ve etkin

Sikayet veya hayal kiriklig ile karsimiza gelen bir miisteri yarali bir hastaya benzer. ilk yardim
tedavisini yapmali, sorununu ¢6ziip agrisim dindirmeliyiz. Ancak ondan sonra onunla ileriye déniik
saglam bir miisteri iligkisi kurabiliriz. Bunu yapmamn yontemi de, itirazlar boliimiinde de
kullandigimiz empati ve miisteriye i¢inde bulundugu durumu anladigimizi belirtmektir.

Sikayetleri karsilama (Yastik Ciimleleri)

Bir miisteri sikayeti ile karsilastigimizda sececegimiz en kotii yol savunmaya, hatta karsi saldiriya
gecip gelen itirazi bastirmaya calismaktir. Bu miisterinin kendini aptal yerine koyulmus gibi
hissetmesine ve daha da sertlesmesine yol acar. Oysa yapmamiz gereken sey cok basittir. Biraz sabir
ve empati. Miisteri bize bir itirazda, sikayette bulunurken 6ncelikle sakin kalmaya calismaliy1z ¢iinkii
genelde bu tip gelen beyanlar ¢ogunlukla sert bir ifadeyle aktariliyor olacaktir. Sonrasinda ise
kendimizi miisterinin yerine koyup empati yapmali ve bahsettigi durumla karsilastiginda neler
hissettigini anlamaya calismaliyiz. Ancak burada “empati” ile “6zdeslesme” kavramlar1 birbirine
karistirilmamalidir. Yani kendimizi miisterinin yerine koymamiz demek onunla 6zdeslestirip,
soyledigi her fikri kabul edecegiz anlamina gelmemektedir. Ayni bir hirsizi savunan avukatin onun
haklarim savunurken yaptigim hakli bulmamasi gibi.

Empati yapmak miisteri itirazlarimi karsilamanmn %50’sidir. Bundan sonra yapacagimizsa onu bir
“Yastik Climlesi” ile cevaplayarak yumusatmaktr. Bunun icin en iyi yol 6ncelikle onun sikayetini,
durumunu kabul ettigimizi, en azindan anladigimizi bildirmektir. Ondan sonra gerekli aciklamay:
yapabiliriz. Boylelikle ilk andaki tepkisi yumusayan miisteri bizi daha gercekci bir sekilde
dinleyecektir.

Yastik Ciimleleri

e  Evet, ben de sizin yerinizde olsam aym seyleri hissederdim.
e  Siiphesiz o0 anda en iyisini yaptigimz anlasiliyor.

e  [lk tepkinizin nicin farkl1 oldugunu anliyorum.

e  Bu konuyu belirttiginiz i¢in ¢ok sevindim.

e  Diisiincenizi benimle paylastiginiza memnun oldum.

e  Evet, 6nemle ilizerinde diistiniilmelidir.

e  Bunun lizerinde durmamzi anliyorum.

e  Nicin boyle diisiindiigiiniizii simdi daha iyi anlayabiliyorum.

Sonug olarak sikayet eden bir miisteriyi yumusatmak, sorununu ¢6zmek ve miisterimiz olarak
kalmasim saglamak istiyorsak, onun sikayet tezini ciiritmek yerine yastik ciimleleri kullanmaliyiz.



Bunun bazen ne kadar ¢ok ise yaradigina inanamazsimz. Ciinkii bircok kez sahit oldugum tizere
insanlar aslinda yasanan kotii durumdan dolay: sizin elinizden gelen bir sey olmadigim bilmelerine
ragmen, sirf magdur olmalarinin iglerinde yarattigr 6fkeyi {izerinize bogaltarak rahatlamak icin
bagirip cagirmaktadirlar. Gercekten elimizden bir sey gelmese de onlara en azindan bu rahatlama
firsatim cok gormemeliyiz.

Miisteri sikayetleri ve memnuniyetsizliklerini asagidaki sekilde degerlendirmemiz cogunlukla
olumlu sonuclar doguracaktir.

e  FEtkin dinleme yontemini burada da kullanmali ve miisterinin ilettigi sikayetini

sonuna kadar soziinii kesmeksizin dinlemeliyiz.
Anlattiklarim not etmeliyiz.

e  Bize ilettigi sorunlara, “gosterecegimiz daha yetkili kisiye bir daha anlatmasin
ya da ilgili boliime yonlendirip orada c¢oziim bulmasi gerektigi” gibi ifadelerden
kesinlikle kacinmal ve yetkili oldugumuzu belirterek sorununun ¢oziimii ile bizzat
kendimizin ilgilenecegini bildirmeliyiz.

e  Aslasavunmaya gecip, miisteriyi daha fazla sinirlendirmemeliyiz.

e Aksine eger zamanlama uygunsa mizah giiciimiizii devreye sokmali1 ve gergin
miisteriyi yumusatmalyiz.

e  Sikayetine ¢6ziim bulunabiliyorsa bir baskasi degil, bizzat biz arayip cevabi
bildirmeliyiz.

e Sorun coziildikkten sonra kiiciik bir hediye veya cicek yollayarak mutlaka
gonliinii almal1 ve negatif durumu pozitife cevirmeliyiz.

Bazen miisterileri O0yle caresiz birakiriz ki kendi kendilerine ¢6ziimler bulmak zorunda kalirlar.
Ancak bu yine de onlar1 kaybetmemizi engellemez. Hepimizin basina gelmistir yetkili servis
otomobilimizin bir sorununu, 10 defa gotirmemize ragmen gideremez. Daha sonra sanayi sitesindeki
yetkisiz ama isinin ehli usta gecici bir ¢6ziim bulur. Fakat bu bizim yine de o servisten ve markadan
sogumamiza engel olmaz. Bir dénem calistgimz isyerinde bir firma her kata otomatik kahve
makinalar1 koymustu. Jeton atarak caydan, neskafeye, cappucinodan sicak cikolataya kadar her seyi
alabiliyorduk. Akill1 bir taktikle ilk 1 ay bedava yaparak herkesin diledigi kadar i¢mesini ve
dolayisiyla alismasim sagladilar. Sonra jeton uygulamasina gecildi. Giinde bir kez firmamn elemam
her kata ugruyor ve jetonu bitenler para karsiliginda diledigi kadar aliyordu. Bir siire her sey yolunda
gitti. Herkes Amerikan filmlerindeki gibi elinde karton kahve bardaklariyla ortalarda dolasir olmustu.
Ama bir siire sonra her giin gelen jeton dagiticis1 6nce giinleri aksatmaya, sonra da haftada bir
gelmeye bagsladi. Jetonlar1 biten insanlar firmay1 ariyor ama bir tiirlii eski diizen saglanamyordu.
Sonra makinelerde arizalar basladi. Yine firmaya haber verildiginde “geldik, geliyoruz” gibi
cevaplar alimyor ama sorunlar ya hi¢ ¢oziilmiiyor, ya da ¢ok ge¢ sonuclaniyordu. Sonunda bizim
kattaki makine de arizalandi. Baz1 tuslar1 calismuyordu. 2 haftada tam 6 kez aramamiza ragmen bir
tiirlii kimse gelip ilgilenmedi. En son aradigimda sunu soyledim: “Makinemiz arizali, cay icin tek
jeton atiyoruz ama 3 jetona karsilik gelen cappucino veriyor”. Bu konugsmadan 1 saat sonra firmanin
teknik servisinden bir eleman bizim kattaydi. Ama bu durum ciddiyetsizliklerini de gosterdigi icin 1
ay icinde baska bir firmayla anlasmamizi énleyememisti.



Simdi sizlerle oldukca ilging ve bir o kadar da ibret verici bir istatistiki bilgi paylasmak istiyorum.

Sikayet buzdagi
Ben miisteri sikayetlerini hep buzdagina benzetirim. Cok azi bize iletildigi icin bunlar su istiinde
goriinen kisimlaridir. Ama isin esasi, yani bize iletilmeyenler suyun altindaki kisimdir ve tehlike de
burada yatmaktadir.

1 Mutsuz miisteri sikayetini 10 potansiyel miisteriye anlatir,
10 Potansiyel miisteri bu duyduklarim ortalama 2 potansiyel miisteriye anlatir,
Boylece; 1 mutsuz miisteri ortalama 30 potansiyel miisteri kaybina neden olur.

1 Mutlu miisteri ise memnuniyetini ortalama 3 potansiyel miisteriye anlatir,
3 Potansiyel miisteri bu duyduklarim max. 1 potansiyel miisteriye anlatir,
Boylece 1 mutlu miigteri ortalama 6 potansiyel miisteri yaratir.

Sonug; sikayetin yayginligl, memnuniyetin yayginliginin 5 katina esittir.
Bir baska deyisle, biz test doneminin ¢cocuklarimn anlayacag: sekilde ifade edersek “1 mutsuz, 5
mutluyu gotiiriir.”

“lyi is yaparsan kimse duymaz, kétii is yaparsan tiim iilke duyar.”
Cin Deyisi

Gortildiigii gibi yapmamiz gereken sadece memnun etmek degil, memnuniyetsizliklerin de oniine
gecmektir. Hatta sirf bu ylizden sikayetlerini saklamak ya da sagda solda konusmak yerine bizimle
paylasmay: tercih eden miisterilere tesekkiir etmeliyiz. Zira firmalarin basarili olup, olmadigimn
oOlciitli, haklarinda miisteri sikayeti olmasi degil, miisteri sikayetlerinin 6nceki yillarla aym olup
olmadigidir.

Giizel tilkemizin hemen her esnafin duvarinda asagidaki climlenin bosuna mu yazili durdugunu
saniyorsunuz?

“Liitfen sikayetlerinizi bize, memnuniyetinizi herkese bildirin.”

Miisteri sikayetlerini Gnemsemeyenler. Sizi limanda bir gemi bekliyor!



VI. BOLUM

TURKIYE’DEN SATIS MANZARALARI

Biraz da biz Tiirk Satiscilar’in kullandig taktiklere bakmaya ne dersiniz? Bunlar dyle cetrefilli seyler
degiller, tam tersine pazardaki esnaftan, otomobil bayindeki satis temsilcisine, kapidan satis yapan
tencere tavacidan, en biiylik sirketlerin satis miidiiriine kadar farkinda olarak ya da olmayarak
hepimizin kullandig bir takim kiiltiirel taktikler o kadar...

Aldin aldin, alamadin yandin

Miisteri bir daha o maldan bulamayacagina inandirilmaya calisilir. Daha ziyade bir kerelik satis
yapmaya calisip, miisteri devamliligi aramayan satis¢ilarin, isportacilarin tarzidir. Genellikle
miisteriyi “abi bir daha bu fiyata bulamazsin”, “giizel ablacim bunu yapan sanatci sizlere 6miir. Antika
olacak bunlar antika. Yarin 6biir giin basim duvarlara vurursun bak. Séylemedi deme” gibisinden

abartil1 s6zlerle miisteriyi endiseye sevkedip, firsati kacirmadan alma hissi yaratirlar.

“Agac olan yerde hastalik olmaz.” Tiirk usulii satig slogam ve ispat1 agaclar...

Markayla 6zdeslestirme

Satilan {riiniin ashinda {inlii markalarla aym kalitede oldugu anlatilmaya calisilir. Boylece miisteri
“aym kalitedeki mala sirf bir etiket yiiziinden niye iki kati para 6deyeyim” diisiincesine kapilir. “Ya
bu bilgisayarlarin hepsi Malezya’da, Tayvan’da aym fabrikada yapiliyor. Markalar1 burda ekleniyor
sonradan. Yok bir farklar1 sen beni dinle.”, “Bak bu firma var ya, bu firma iki sene sonra diinya
markas1 olacak. Diinyamn en biiyiik markalarina bunlar fason is yapiyordu. Simdi kendi markalarim
cikariyorlar. Aym kalite. Piyasada tutunmak icin ucuza veriyorlar.”

Emanet verme

Uriine cok giivendigi ve istenildiginde geri de alinabilecegi belirtilerek miisteri ikna edilir. “Babacim
sen parayl 0demeyi diisiinme, al bu mobilyalar1 git. Memnun kalmazsan getir ben yeni modeliyle
degistiririm. Bak Italyan modeller gelecek yakinda. Olmazsa az biraz fark édersin ondan veririz
seneye sana.” Seneye kim 6le, kim kala...

Kime niyet, kime kismet?
Kimse kimsenin kismetini alamazmus derler. Derler de satiscilarin demek istedigi gercekten de bu
mudur? Miisterinin manevi duygularina hitap ederek onu tavlamaya calisirlar. “Ah abicim inamr



musin bu daireyi aslinda satmistim ama alan abinin sizden iyi olmasin oglu evlenmekten vazgecince
ev bana geri dondii. Size kismetmis.”

Bazen de miisteriler kismetlerinin onlar1 bulduguna inandirilir. Bir kaca sene 6nce yilbasi sirasinda
Istiklal Caddesi’nde yiirirken déniimde duran seyyar milli piyango satiscisi elindeki bileti yiiriiyen bir
adamin Oniine atti. Biletin ucarak oniine diistiigiinii sanan miisteri tam geri vermek icin egilince
bombay1 patlatti: “Abi kismetin ayagina geldi valla.”

Promosyon zokasi

Genelde devremiilk satislarinda rastlanir. Once miisteriye “Iki kisilik tatil kazandig1 ve 6diiliinii almak
lizere ilgili tarihte yapilacak kokteyl icin ABC firmasina gelmesi gerektigi” yazan bir davetiye
yollamr. Bu zokay: yutup firmaya gidenleri bir siirpriz beklemektedir. “Evet gercekten tatil kazandimz
ama once miisaade ederseniz size Ege’nin en giizel yerindeki tatil kdylimiizii tamtalim.”

Bu devirde kim kime hediye veriyor ki?

“Her yerde, her zaman, her seyi, bir satan, bir alan,
bir de yutturan bulunur.”
Anonim

Taze bitti

Bazen miisterinin aradig {iriin o isyerinde kalmamistir ya da belki de hi¢ olmamistir. Ama esnafimz
miisterinin zihninde “aman onlarda pek cesit yok” imaj1 yaratmamak i¢in, yok demek yerine “kalmadi
ama gelecek”, “isterseniz onlarin yerine aymlarimn baska markasindan var” gibi cevaplar verir.

“Haydi bunu esnaf soyler de, eczaci da sOyler mi?” derseniz. Ben de bir cok defa eczanelerde
sordugum ila¢ olmadiginda “onun yerine bu var. Bu da mideye iyi gelir” diyen eczaci gordigiimii
soylerim. Hatta bir keresinde Baglarbasi’ndaki bir eczaci “o ilac1 piyasadan kaldirdilar”, dedikten 5
dakika sonra yan eczaneden aldigim ilac1 gosterdigimde piskin pigkin “tarihine baktiniz m? Gecmis
olmasin” demisti.

Pesin mi? Taksitle mi?
Miisteriye pesin alirsa daha uygun fiyata olacagy, zira kredi kartinda banka komisyonunun cok yiiksek

oldugu i¢in fiyatin artig1 izah edilmeye ¢alisilir. Ama en sonunda ¢cogunlukla pesin fiyatina taksitle de
satmaya razi olunur.

Toprakc¢ihk

Miisteri ile aym memleketten cikarak bir dostluk bagi olusturulmaya calisilir ve dostlarin birbirini
kaziklamayacagindan dem wvurulur. “Abi hemseriyiz iste ha Yozgat, ha Kayseri. Zaten bizim
akrabalarin cogu da Yozgatl1’dir. Daha iyi fiyata bulamazsin. Gel sen hemserine giiven bu arabayi al,
yazin da Kayseri’de bizim bagevine gelirsin arabanla.”



Siftah senden, bereket Allahtan

Miisteri o giin ilk satin alan kisi olduguna inandirilarak, siftah niyetine ucuza verildigi anlatilmaya
calisilir. Verilmek istenen mesaj “sen beni siftah ettirdin, ben de sana indirimli veriyorum, 1 saat
sonra gelsen bu fiyata alamazsin”dir.

Indirirken bindirme taktigi

Kiiciik esnaftan, ulusal markalar zincirine kadar bir¢ok magaza indirim sezonu 6ncesinde fiyatlar
artirdiktan kisa bir siire sonra indirime girdigini, bas bas bagiran afisler ve reklamlarla miisterilere
duyurur. Aslinda fiyatlar1 énce artirip, sonra geri cektikleri icin, neredeyse normal sezondaki fiyatina
yakin bir fiyattan satis yapmaktadirlar.

Elbetteki miisteriler de kivrak zekaya sahip Tiirk insami olunca buna ¢6ziim bulmakta
gecikmemislerdir. Her donem sezon sonunu bekler ve elde kalan mallarin fiyatlar1 gercekten indirime
ugrayinca, aradigl cesit ve bedenlerden bulabiliyorsa satin alirlar. Bu yiizden tilkemizde bircok kisi
yaza girerken kislik, kisa girereken de yazlik aligverisi yapar ve onlar1 bir sonraki sezonda giyer.

Tabii bu arada Akmerkez’in karsisindaki Ulus Pazari’na taklit markalar1 ucuza alacagim diye
Bostanci’dan kalkip, ti¢ vasita degistirip, kopri gecerek gelenlerin bu ucuzluktan ne kadar kar ettigi
de tartisilir.

Giiven uyandirmak ne kadar “OZ” oldugunuza baghdir

Her konuda bu kadar yaratici olan insammiz ne yazikki bu yaraticiligim isim bulmada gosteremez.
Firmasina, isletmesine isim koyarken cok fazla diisiinmez ya da eski ortagina génderme yapip onun
miisterilerine mesaj vermek ister. Bu sebeple Ozhayriogullar1 Baklavacisi, Hakikimentesogullar:
Nakliyat, Gercekvefa Bozacisi, Haserciyes Seyahat gibi sifatlarla tamamlanmis isimler ortaya ¢ikar.

Bunu yapanlar nedense miisterilerine giiven telkin edecegini diisiiniirken, ismi taklit edilen
firmalarsa camlarina “baska subemiz yoktur” ibaresi koyarak markalarimn 6zelligini korumaya
caligirlar.

MekDavut, McDonald’sa karsi

Yurdumuz insanimn yabanci hayranligimi bilen esnafimuz bunu degerlendirmeyi ihmal etmez. Bu
yiizden caddelerimiz ve sokaklarimiz yabanci isimli diikkkanlardan gecilmemektedir. Hatta nereye
geldigini bilmeyen bir turiste sirf bu yiizden zaman zaman dolasti§1 yerin Tirkiye oldugunu
hatirlatmak gerekebilir.

Ustelik bu yabanci isimler sadece Burger King, Mc Donald’s, Levi’s, Marks & Spencer vb. gibi
markalar zincirlerinin yamsira tamamen Tiirk sermayeli isletmelerde de cok sikca goriilmektedir.
Bunlar da, MekDavut gibi devsirme isimlerden Fish&Cips, Salvatore Emlak gibi orijinal isimlere
kadar o6rneklenebilir. Tabii bir de bunlarin Laleli, Beyazt, Antalya, Bodrum bélgelerindeki Rus ve
Romence isimli versiyonlar1 varki onlara hi¢ girmeyelim...

Zamaninda bizim de ailece ortak oldugumuz Quick Service isimli bir kafeterya vardi (baskalarina
laf etmek kolay). Bir giin orada motorla siparis dagitan ilkokul terk yardimcimizin sorusu bu konuya
halkimizin yaklasimim oldukca giizel ifade etmisti bana: “abi bu Quink Serviisiin adi Anthony
Quink’ten mi geliyor?”



Satis1 kuvvetlendirici detaylar onemlidir

Bizde nedense bir malin sadece kendi 6z nitelikleri ile satilmasi alana ve satana yetersiz gortiniir. Bu
yiizden sik sik “Dogan goriiniimlii Sahin”, 2005 model ama 2006 ruhsatl ikinci el temiz oto” gibi
ilanlar gortiriiz.

Tabii bir de otomobil alim satiminda literatiire {ilkemizce kazandirilmis terimler vardir. Bir defa
diinyaca bilinirki Tirkiye’de bayanlar, doktorlar ve askerler ¢ok temiz ara¢ kullanir. Onlardan ikinci
el ara¢ almak cok avantajlidir. Bu yiizden de aym model diger araclara gore daha degerlidir.

Paranin kokusu vardir

Girisimci ruhlu insammizi paramn kokusunu kilometrelerce 6teden alir. Bu yiizden para kokusu aldig
bir ise girerken arastirma yapmaya gerek duymaz, baliklama dalar.

Soyle bir etrafimiza bakip hafizarmz1 yokladigimizda birbirinin yamsira mantar gibi biten hali
sahalar1, kumpircileri, diiriimciileri, video kuluplerini, giiniimiizde onlarin yerini alan DVD’cileri,
simit evlerini gorebiliriz. Bunlar bir cirpida aklimuza gelenlerdir. Tabii dogru diizgiin bir arastirma
yapmadan “bu iste para var” diye bodoslama bu sekttre girenlerden ilk acanlar kdseyi donerken,
sonradan girenler zaman icinde sektor doydugu ve kar marjlan distiigii icin teker teker
kapanmaktadir.



VII. BOLUM

SATISTA EN COK YAPILAN HATALAR

“Hatalarimiz kaybolan ¢abalarimiz degildir.
Onlar basariya giden yolda isaret direkleridir.”
Anonim

Son bélimiimiiz satista en ¢ok yapilan hatalarin bir derlemesinden olugsmaktadir. Bunu ilkokulda
yaptigimiz toplama, ¢ikarma islemlerinin saglamasina benzetebiliriz. Dolayisiyla burada yeni bir
seylerden ziyade 6nceki boliimlerde yapmamiz gerektigi halde yapmadigimiz ya da yanlis yaptigimiz
davraniglarin sonuclarim inceleyecegiz. Yapilan hatalar1 yasanmigs satis goriismeleri {izerinde durarak
degerlendirecegiz.

Ancak sunu da unutmarmmz gerekir ki her yapilan hata, birden fazla dogrunun onciiliigiinii
yapmaktadir. Bir bagka deyisle hata yapmaktan endise etmek yerine, kendimizin ve baskalarimn
hatalarindan ders alarak isimize doludizgin devam etmeliyiz.

“Hata yaparak gecmis bir yasam, hi¢cbir sey yapmadan gecmis bir
yasamdan sadece daha serefli degil, aym zamanda daha yararlidir.”
Bernard Shaw

Hata 1- Planh ve programh cahsmamak

Oniimiizde son derece giizel 1001 cesit yemekle ve tatl1 ile donatilmis bir masa oldugunu farzedelim.
Eger corbadan tatliya tiim yemeklere aym anda girisir ve hepsinden yemeye calisirsak, hicbirinden
gerekli tad1 alamayacagimiz gibi mide fesadina ugrariz. Bizi bekleyen sonsuz sayidaki miisterilere de
ayni sekilde yaklasacak olursak, hem onlara verecegimiz hizmet ve gosterecegimiz ilgi boliinecek,
hem de onlar1 kazanma sansimiz diisecektir.

Bunun yerine bir program dahilinde miisterilerimizle randevularimizi ayarlamali, ziyaretlerimizi
yapmali ve tekliflerimizi sunmaliyiz. Ayrica geri doniip eski miisterilerimize ilgi gosterecek, onlara
yeni satiglar yapacak, hi¢c olmazsa hal hatirlarini soracak zaman bosluklar1 yaratmaliyiz.

Bu ¢ogunlukla basarili satiscilarin diistiigii bir hatadir. Basar1 arttikca, satislar cogaldikca, yeni
miisterileri arama ve eski miisterilere capraz satis yapma dengesi bozulmaya baglar. Satista basari
cogunlukla miisteri acligim artirici bir etki yapar ve elimizdeki potansiyelden yeterince
yararlanmadan bu basariy: tekrar etmek iizere yeni miisterilerin pesine diismemize sebep olur. Bir de
bunu bir miisteri grubu belirlemeden, listeye bagli kalmadan ya da referans sistemi olusturmadan
yapmaya kalkisirsak biiyiik olasilikla miisteri denizinde bogulma tehlikesiyle kars1 karsiya kaliriz.



Hata 2- Gozlem yapmamak

Miisterinin goziinde farkli olabilmek, ona herkesten farkli c¢oziimler sunabilmek icin yaraticiligin
yanisira iyi bir gézlemci olmaya ihtiyacimuiz vardir. Bunu kendimizden daha tecriibeli yoneticileri,
satiscilar1 izlemekle yapabilecegimiz gibi is disinda gittigimiz bir magazadaki tezgahtardan,
okudugumuz bir kitaptaki ikna ifadelerine, seyrettigimiz bir filmdeki diyalogtan cocugumuzun
davramglarina kadar bircok davrams, ifade ve mimigi izleyerek yapabiliriz.

Bu yiizden calistigimiz islerde haftalik satis toplantilar1 yapmamiz ¢ok énemlidir. Hem herkes
birbirinin islerinden haberdar olur ve yerinde olmadiginda gelen miisterisiyle ilgilenebilme sansim
elde eder, hem de bagkalarinin anlatuklarindan kendi satis goriismeleri icin ¢ikarimlar yapma
firsatina sahip olur.

Yoneticilik yaptigim yillarda birlikte ¢alismakta oldugum ise yeni baglayan satis kadrolarindaki
adaylara hep su sozleri soylerdim: “Baslangicta gozlemci olun. Hicbir seyi sormaya cekinmeyin.
Bugiin sordugunuz en sacma soru icin bile kimse sizi ayiplamaz. Ancak iist iinvanlara ilerlediginizde
ayni soruyu sordugunuzda insanlar sizin hakkimzda ‘miidiir olmus hala bunu bile bilmiyor’ diye
diistiniirler.”

Gercekten de iilkemizde bir konu hakkinda bilgi edinmek hi¢ de kolay degildir. Konuyu bilmeyene
denk gelirsiniz, bilmedigini sOylemeye utandig1 icin size eksik, gedik bir seyler anlatir. Gergekten
bileni bulursunuz, ya vakti olmadigi icin basindan savar ya da bilmediginiz icin sizi kiiciimser. Ama
gozlemlemek subjektif bir kavramdir. Bu yiizden de birilerinin davranmislarindan ¢ikaracaklarimiz
tamamen bize kalmustir.

Satis1 hayatin her alaminda karsimizda gérebilmemiz dolayisiyla aslinda g6zlem yapmak acisindan
oldukca sanshi sayilabiliriz. Zira bir muhasebe elemanimn Taksim Meydam’nda insanlari
gozlemleyerek isiyle ilgili bir sey ©6grenme sansi yoktur. Ancak bizler bindigimiz taksicinin
sohbetinden, cicek satiscisimn pazarlama taktiklerine kadar bircok konuda gbzlem yapma sansina
sahibizdir.

Inanmiyor musunuz? Buyrun okuyun. “Ben Nisantasi dort yolda 30 senedir cicek satarim. Aksam
saatlerinde miisterilerim yogun olarak cicek almaya gelirler. Bu kalabalik esnasinda ben bir miisteri
ile ilgilenirken digerlerini aceleleri oldugundan kacirmamak icin, onlara hemen en giizel kokulu
ciceklerden bir tane uzatir ve <buyur kokla giizel abicim bak taptazecik> derim. Genelde o bélgenin
kibar insanlar1 cicegi kendiliklerinden uzanip arkamdaki sepete koymay1 kabalik olarak goriirler.
Ellerinde cicekle mecburen benim diger miisteri ile isimi bitirmemi beklerler. Boylece tezgahimin
oniine gelen hicbir miisteriyi kacirmams olurum.” Cicekci Giiner Perakende Giinleri Ozel Davetlisi

Hata 3- Referans almamak

Referansin bir satiscimn havuzunu dolduran en énemli musluk oldugunu unutmamz gerekir. Ancak ne
yazikki satista diistilen hatalardan biri de referans almaya gerekli 6nemin verilmemesidir. Bu durum
da en ¢ok basarili satislardan sonra ortaya cikar. Cogu satisc1 bir seyler satamadiginda “bari bir
referans alayim” diye miisteriden talepte bulunur. Cogunlukla da olumlu cevap alir. Ancak basarili
satislardan sonra zafer coskusu ile nedense referans istemeye gerekli 6nem verilmez. Halbuki bir iiriin
veya hizmet alan miisteri cogunlukla bizden memnun kaldigi icin bu tercihi yapmus olacagindan,
memnuniyeti yiiksek bu miisteriden referans almak da daha kolay olacakur.



Referansla randevu aldigimiz kisi %50 kazamlmus bir potansiyel miisteridir. Zira ona giivendigi bir
tanidig1 tarafindan tavsiye edilmemiz en azindan goriismenin basinda giiven sorununun ortadan
kalkmasina ve kurulacak iliskinin saglam bir temel {izerine insa edilmesine imkan saglayacaktir.

Referans satisci icin gercek bir saadet zinciridir. Giinde {i¢ ziyaret yaptigirmz1 diisiinelim. Bu
miisterilerden ii¢ referans aldigimizda giinde 12 ziyaret yapacak miisterimiz olur. Referans
miisterilerden tekrar aldigimiz referanslar1 hesaba katmadan sadece bu islemi haftanin her is giinii
yaptigimizda haftalik 60 referans ziyareti yapmis oluruz. Béylece 1 yil icinde sadece referanslardan
olusturacagimiz miisteri portfdyii yaklasik 3000 kisiye ulasacaktir.

Bu durumda referans almaya satis yapmak kadar 6nem vermeli ve en basarili satislarimizda dahi
referans istemeyi ihmal etmemeliyiz.

Hata 4- Empati kurmamak

Hepimiz biliriz ki insanlar genellikle bir satisciyla konusmaktan ve pazarlik yapmaktan cok
hoslanmazlar. Hatta iilkemizde bu yiizden otomobil, ev gibi Onemli bir sey alinacagi zaman,
insanlarimiz goriismede yaninda pazalik¢i bir yakimm da bulundurur. Bir baska sekilde aciklamak
gerekirse, bir magazada aligveris yapmaya calistgimzi goziiniizde canlandirin. Basimiza dikilen
tezgahtar veya reyon sorumlusundan nasil rahatsiz olursak, miisteriler de ilk goriismede bizi
sabirsizlikla beklememektedirler.

Bir miisterinin gece yattiginda “Allahim bu satis¢1 ne zaman beni ziyarete gelecek?, Bana bir seyler
satmak icin daha ne bekliyor?” diye diisiinerek uykusuz kaldigini diisiinmek biraz safca olacaktir.

Miisterinin gozligiinii kullanmamak. Bir iiriin veya hizmeti pazarlarken onun miisterinin
ihtiyaclarim gercekten karsilayip karsilamadigindan emin olmaliyiz. Zira bazen bir miigterinin
herhangi bir ihtiyacina cevap veren lriiniimiiz aym standartta bir baska miisterinin isine
yaramayabilir.

Tim bunlar1 anlayabilmek ve satigimiz tiriin/hizmetle ilgili olas1 sorunlari iyi siizebilmek igin
miisterimiz iiriin veya hizmetimizi nasil kullanacaksa biz de oyle kullanarak 6nceden denemeliyiz.
Eksik yanlarim miisterimizin bakis agisindan arastirmaya calismaliyiz. Boylece onun elde edecegi
yararlar1 ve itiraz/sikayet edebilecegi yonlerini daha iyi belirlemis oluruz.

Gectigimiz y11 Ek Motorlu Tasit Vergimdeki Vergi Dairesi’nden kaynaklanan bir hatayr diizeltmek
ve farki yatirmak icin vergi dairesine gittim ve Levent Kirca parodilerini aratmayacak sekilde 65TL,
icin 3 kat merdiveni tam 12 kez inip ciktiktan, elimdeki belgeye 9 ayr1 yerden imza ve miihiir
vurdurduktan sonra 6deme yapabildim.

Yazin tatile gidecegim tur sirketinin acentesine gittim. 6 y1ldir aym sirketi kullandigim kayitlarinda
var. Buna ragmen otellerin fiyat listesini print alip veremediler. Coziimleri “Internet’ten veya
gazeteden secip bize gelmelisiniz” oldu. Karsilastirmak icin bari katalog verin dedigimde ise “bir
tane kaldi veremeyiz” cevabim aldim.

Biitiin bunlarin adina da “hizmet” denilebiliyor ve karsimdakilerden hicbiri empati yapip kendini
benim yerime koyma geregi hissetmiyor. Bunu yapmayanlarin triin/hizmeti miikemmel de olsa sonug
ne yazikki cogunlukla hiisran olacakr.

“Bagarinin bir sirr1 varsa bu, olaylar1 karsimizdakinin



gozleriyle gorebilmektir”
H. Ford

Hata 5- Not tutmamak ve konsantrasyonumuzu kaybetmek

Dinlemenin ve not tutmanin éneminin tizerinde uzun uzun duruyoruz. Ancak not alirken de gercekten
not almamuz gerekir. Yani laf olsun, torba dolsun diye degil. Neden mi? Iste neden olduguna iyi bir
ornek.

Birka¢ y1l dénce agabeyimin ofisini tasirken yeni binadaki elektrik sebekelerini yeniletmek iizere
birkac firma yetkilisi ile goriisiiyorduk. Bazilar1 sorular soruyor, bazilar1 notlar aliyordu. Ama
agabeyimle konusmalar1 esnasinda aldiklari notlara baktigimda kimi sadece voltajla ilgili sorunlari
yaziyordu, kimi telefon santralinin tipini, kimi de bilgisayar sayisim. Dogru diizgiin not almadiklar
icin hep bir seyler eksik kaliyordu. Hatta hicbiri biz s6ylemeden prizleri hangi duvarlara koymak
istedigimizi dahi sormamusti. Bazilar1 ise ofisten ayrildiktan sonra telefon agip eksik bilgileri
tamamlamaya calisiyordu.

Bir tanesi de geldi, oturdu ve basladi konusmaya, iirtinlerini, firmasim hatta ailesini anlatti. Sonra
bize sorular sormaya basladi. Ama oyle bir sekilde soruyorki, bunu kendisine verilen kisa egitimde
aktarildig1 gibi gorev icab1 yaptig1 yiiziinden ve her halinden belliydi. Sonunda, agabeyim cevap
verirken cocugun go6zlerinin benim bilgisayarimdaki ekran koruyucuda gecen araba resimlerine
takildigim ve onu bos gozlerle dinledigini farkettim. Tabii ne not alabildi, ne de sorduklarimn
cevaplarindan bir sey anlayabildi.

“Kavramak i¢in gormek, gormek icin de dikkatle bakmak gerekir.”
Pitirgrelli

En sonunda kilik kiyafetiyle bile digerlerinden ayrilan yaslica bir beyle yamnda gen¢ bir cocuk
geldi. Oncelikle bizi bastan sona dinledi. Soylediklerimizi yamndaki ¢ocuga tek tek not ettirdikten
sonra, defteri eline alip bizimle ofisi dolasmaya ve notlarin {izerinden birer birer gecerek
istediklerimizi yerinde tespit etmeye basladi. En sonunda ise bize verdigimiz bilgiler icin tesekkiir
ederek o giin aksama fiyat teklifini iletecegini sdyledi.

Onun firmasim tercih ettigimizi sdylememe gerek yok herhalde. Hatta sonradan 6grendigime gore
bu bey sadece elektrik sebekesini degistirmekle kalmamis aym zamanda ofisin eskiyen
bilgisayarlarim da yenileri ile degistirmeye agabeyimi ikna etmisti.

“En soluk miirekkep, en iyi hafizadan daha kalicidir.”
Cin Deyisi

Miisteriye yeterli soru sorulmamasi bazi ihtiyaclarimn kargilanmamasi, ilave tiriin ve hizmetlerin
satilamamasina ve sonucta daha az kar etmemize neden olacakuir.



Hata 6- Miisteriyi kiiciimsemek

Bircok satis¢l zaman zaman 6nyargilarina yenik diiser ve karsisindaki miisteriyi kategorize ettigi i¢in,
o kategorideki insanlara 6zel hayatinda nasil davraniyorsa, satis goriismesinde de dyle davranir.
Zaman zaman bu tip kisilerden soyle laflar isitiriz: “Abi herifin {izerinden para tasiyor ama hala
ayakkabisinin topuguna basarak dolasiyor. Ah o para ben de olacaktiki...” veya “Adam 2 kere 2’yi
hesaplayamiyor ama benle pazarlik yapmaya gelince matematik profesorii kesildi.”

Bu kiiciimseme bazen miisterinin zekasi icindir, bazen egitimi i¢gin, bazen de kiiltiirii i¢indir. Oysa
miisterinin de uzman oldugu bir alan ve bizimse bu alandaki ihtiyaclarim tespit etmeye ihtiyacimz
vardir. Ayrica yasadigl sorunlar da bu alanin icinde olabilir. Eh o zaman bize diisen adamin IQ
Olciisiinii bir kenara birakip bir zahmet bu sorunlarin tespit etmek ve cozmektir. Arada da biraz para
kazamriz fena m?

-
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Bazen gercekler o kadar nettir, o kadar goziimiize girer ki, ancak biz daha
Onyargimizi asamamusizdir ve firsat kagmustir.

Bir baska o©nemli nokta da goriismekte oldugumuz misteriye layikiyla ilgi gosterip
gostermedigimizdir. Eger gercek bir ilgi gOstermiyor ve igimizin geregi kerhen bir goriisme
siirdiirtiyorsak veya miisteri hakkinda yukarida bahsettigim sekilde belli 6nyargilarimiz varsa bu
halimiz karsi tarafca kesinlikle hissedilecektir.

1992 yilinda hali ihracat firmasinda calisirken birlikte calisigim yash ama cok tecriibeli bir satis
sorumlusu vardi. Yalmz adam ilgin¢ bir sekilde Avrupali ve Amerikali turistlere miithis satislar
yaparken, Arap miisterilere hemen hic satis gerceklestiremiyordu. Zaten beni de bu yiizden, bu
miisterilerle ilgilenmem icin yanina vermislerdi. Birlikte miisterilere gide gele cok ilgin¢ bir sey
gozlemledim. Gerek Arap kokenli miisterilerin yamndaki tutumu, gerekse de c¢iktiktan sonra bana
soylediklerinden ortaya su sonu¢ c¢ikiyordu: “adam bilincinin ¢ok derinlerinde Araplar1 pis, ise
yaramaz ve petrol zengini olarak gordiigii icin hi¢ saygl duymamaktaydi.” Tabii miisterileri de bunu
hemen fark ediyorlardi ve onlar da boyle bir satisciya karsi soguk davramyorlardi. Nitekim aym
miisterilere sonradan firmanmin diger satis temsilcileri hali satabildikleri gibi miisterilerden bazilar1
bu durumu sikayet olarak iletmiglerdi.

80 yasinda da olsak, diinyamn en prensipli sosyalisti de olsak, eger aym zamanda basarili bir
satis¢1 olmak istiyorsak tim bu 6zelliklerimizi kapimn disinda birakmamiz gerekir. 20-25 yasinda
bizim o6mriimiiz boyunca calisarak edinemeyecegimiz bir servetin basina, sirf babasi sayesinde
oturmus bir tekstil ya da oteller zinciri prensine satis yaparken aklimizdan “yuh be biz 3 kurus maasa
didinelim sonra bunun gibi zibidilerin agiz kokusunu cekelim” diye gecirdigimiz anda bence ¢ayimizi



bile bitirmeyi beklememize gerek yoktur. O is ¢coktan bitmistir.

Clnkii aslinda is bizim kafamizda bitmistir. Yani mali almayan miisteri degil, satis1 yapamayan
aslinda bizizdir.

Bu konuda en cok yapilan hatalarin basinda da telefonda konustugumuz ya da biraz 6nce
yanmmizdan ayrilan bir miisteri hakkinda, yammizda diger miisteri varken atip, tutmaktir. Bu aynen su
mesajl iletir “bak sen de ters bir sey yaparsan, senin de arkandan demedigimi birakmam.”

“Degerli olan miisteridir, mal degil”
Cin Deyisi

Hata 7- Kendimizi yetersizlik kahbina mahkum etmek

Bazen biz satis¢ilar “miisteri velinimetimizdir” deyimini abartarak neredeyse “miisteri sahibimizdir”
sekline donigtiiriiriiz. Bu yiizden onlara Oylesine teslimiyetci bir hizmet sunmaya baslarizki her
istediklerini bize yaptirmaya calisir hale gelirler.

Bir banka subesinde 1.000.000Usd ve {istiinde parasi bulunan her miisteri kendini o subenin
vazgecilmezi gibi goriir. Bir gida dagitim firmasimin en biiyiik alicis1 olan siipermarketler zinciri
sahibi kendini dagitic1 firmanin da sahibi zanneder. Bir otomobil bayinden diizenli olarak filo alimm
yapan sirketin satin alma miidiirii bayiden genel miidiir ilgisi bekler.

Bu oOrnekler her sektore gore cogaltilabilir. Ama unutmayalimki miisterilerin bu hale gelmesine
sebep olan bir satis temsilcileriyizdir. Miisteri odakli ¢alismay, kolelikle karistirmaya basladigimiz
icin dyle bir zaman gelirki yi1lbasinda miisteriye ajanda gondeririz bir suratimiza atmadig kalir ve
“filanca firma labtop gonderdi. Bak ben sirf senin icin hala sizin firmayla calisiyorum ama
bilemiycem artik...” diyerek aba alundan sopay1 gosteriverir. Biz de pacalarimiz tutugsmus bir sekilde
ise doner patronlar1 daha iyi bir hediye vermek icin ikna etmeye calisiriz.

Biitiin bunlarin temelinde miisteri kaybindan korkmamiz ve bu yiizden kendimizi miisteri karsisinda
kiiciimser gozle gormemiz yatmaktadir. Elbetteki rekabet var ve buna ayak uydurmak zorundayiz ama
miisteriye fiyat kirmus, {icretsiz servis imkanlar1 saglamis ve daha bircok taviz vermisken calismaya
bagsladiktan sonra bir de bizi parmaginda oynatma izni veremeyiz. Bunu bekleyenler miisteriler icin
lizgliniim.

Hicbir miisteri kisilik olarak bizden daha istiin degildir. Onlarla bizi bir masada kars1 karsiya
getiren onlarin ihtiyaclarimn, bizim de ¢6ziimlerimizin olmasidir. Bunun 6tesindeki kurulacak iliski
sadece iki tarafin cikarlarim gozetecek sekilde olmak zorundadir. Bunun da simrlarim sadece biz
belirleyebiliriz.

Soyle diisiinelim; giin gelir Ali Ko¢’a, Giiler Sabanci’ya, Ferit Sahenk’e, Murat Ulker’e de satis
yapmamiz gerekebilir. Nihayetinde onlar da bircok kisinin bir miisterisidir. Bu durumda basarilari,
ellerindeki degerleri, firmalarimn ve isimlerinin giicii karsisinda elimiz ayagimiza dolasirsa her seyi
berbat ederiz. Burada benim daima aklimda olan tek sey vardir: “Onlar da benim gibi ¢ocuklar
oldugunda seviniyorlar, tuttuklari takim mag¢ kaybettiginde iiziiliiyorlar, trafikte sikistiklarinda,
firmalar zarar ettiginde 6fkeleniyorlar yani son derece normal tepkiler veriyorlar. Ciinkii onlar da
sizin benim gibi birer insan. Aramizdaki tek fark onlarin bir ihtiyaclar1 var ve benim de onlarin



ihtiyaclarim karsilayacak bir tirtin/hizmetim var. Yapmam gereken onlarin ihtiyaclar ile ortiisecek
yonleri bulabilmektir.”

Bu kadar basit. Zaten tersi durumdaki karmasik duygu ve diisiinceler bizi daima basarisizliga iter.
Kafamizda olusturdugumuz “kiiciik olma” imajina mahkum eder. Hicbirimizin kendisine bu kotiiliigii
yapmaya hakki yoktur.

Basarili, moralli ve 0Ozgiiveni yiiksek olmamn yolu olumlu diisiinmekten gecmektedir. Elimize
aldigimiz giiliin dikenleri yerine yapraklarina ve kokusuna konsantre olmaliyiz. Kisiligimizi 6nce
kendimizin, sonra miisterilerin goziinde yiikseltmeliyiz. Bizi basarili1 kilacak motivasyonu ancak bu
sekilde saglayabiliriz.

“Kazananlar engellerin arkasindaki firsatlari, kaybedenlerse
firsatlarin 6niindeki engelleri goren kisilerdir.”
B. Tolga Sasik

Hata 8- Sorumluluktan kacmak

Bir miisteri icin en degerli satis¢1, sorunlar karsisinda bahaneler iiretmeyip sorumlulugu tistlenendir.
Daima bilmemiz gereken sey Murphy’nin satiscilar: da ¢ok sevdigidir. Yani her satis siirecinde veya
satis sonrasl siirecte mutlaka hesapta olmayan aksilikler ¢ikabilir. Bunlar bizi miisterinin karsisinda
zor duruma diisliren durumlardir. Ancak bu durumlardan da firsat yaratarak ¢ikabiliriz. Nasil m?

Sistemimizin ¢okmesi veya ilgili arkadasin hastalanmasi ya da isten ayrilmasi asla miisteriyi
ilgilendirmemektir. O satis asamasinda daima bizi gormiistir. Onun kafasinda firmamiz bizim
simamizla canlanmaktadir.

Mevcut miisteriler bdyle durumlarda bizi yakindan gérmek ister ve yiiz ifademizden sonuglar
cikarmaya calisirlar. Bu yiizden onlar: giivenli imajimizdan mahrum etmemeliyiz.

Sorumluluk iistlenmek yalmz miisteriye karsi degil firmamz icinde de yerine getirmemiz gereken
bir yiikiimliliiktiir. Zira gerekli noktalarda uzlasma saglamp kararli bir sekilde adim atilmazsa
sorunlar ¢oziilemeyecek boyutlara ulasir.

Miisterilerimize yonelik diizenledigimiz bir hediye kampanyasinda, bir hediye yanlislikla asil
talihli yerine yedek talihliye bildirilmisti. Isin dogrusu bildirildiginde hakli olarak miisteri ¢ok
bozulmus ve bagirip ¢agirmaya baslamisti. Firmada bu konudaki hatayr tespit etmek amaciyla bir
toplanti yapiyorduk. Dogal olarak kimse kabahati {istlenmek istemiyordu. Bizim pazarlama
departmanindaki arkadaslar bilgi islemden gelen datada bu bilginin yer aldigim soyliiyordu. Bilgi
islemse noterden kendilerine verilen listeye uyduklarim ayrica listenin kendilerinden son giin
istendigi icin kontrol yapma sanslarimin olmadigini belirtiyordu. Bayi ise durup dururken miisterisini
kizdirdigimiz icin zararin telafisini istiyordu. Tartisma bu sekilde yaklasik 45 dk. kadar diirdiikten
sonra elimi havaya kaldirarak “arkadaslar gelin bu sekilde suclu aramak yerine sorunu nasil
cOzecegimize bakalim. Olan olmus ve elbirligi ile bir hata yapmusiz. Bunu da yine birlikte
¢Ozebiliriz. Zaten y1lbas1 donemindeyiz ve miisteriler icin cesitli degerlerde promosyonlar hazirlandi.
Cekilis hediyesini asil talihliye verir ve usuliine uygun sekilde kampanyayr sonuclandirarak
tutanaklarim Milli Piyango Idaresi’ne yollariz. Daha sonra ise benzer degerdeki bir yilbas:



promosyonunu bir 6ziir esliginde ilgili bayi aracilig ile miisteriye iletir gonliinii aliriz. Bu sorunun bir
dahaki kampanyalarda meydana gelmemesi i¢in her boéliimden bir kampanya sorumlusu belirler ve
izlenecek is adimlarim kalite tutanaklarina isleriz. Ne dersiniz?” dedim. Bunun iizerine odadaki
olumsuz hava herkesin “aslinda bir dahaki sefere sdyle yapsak daha iyi olur” seklinde ¢6ziim
onerilerine yoneldigi bir hale doniistii.

Kaytarmasina izin vermemeliyiz. Ortaya c¢ikan sorunlar miisterilerin kacisi icin birer bahanedir
aynt zamanda. Dolayisiyla bu bahaneleri kullanmalarina meydan birakmamaliyiz. Bu yiizden zor
durumlarda ortadan kaybolmak yerine karsilarina cikmali giivenli bir ifadeyle 6ziir dileyerek sorunu
giderecegimizi sOylemeli ve en kisa siirede de bu s6ziimiizii yerine getirmeliyiz. Eger telafi edilecek
bir zarar1 varsa, uzun vadeli calismay:r diisiinerek bunu karsilamali ya da en azindan gonliinii alacak
bir jest yapmaliyiz.

Bu davramslarimzin saglayacag giiven de cok onemlidir. Diinyadaki en faydali reklam olumlu
anilardir. Miisteriler de hicbir seyin sorunsuz gitmeyecegini bilirler. Bu yiizden bir dahaki alimda
tercih yaparken bir tarafta sorun ciktiginda nasil davranacagim bilemedikleri bir satisci duruken,
diger tarafta her tiirlii sorunda yanlarinda gordiikleri ve ¢6ziim tiretecegine inandiklar: biz olacagiz.

Siz olsaniz kiminle ¢alismay1 segerdiniz?

Hata 9- Yeterli sayida miisteri oldugunu diisiinmek

En 6nemli satis hatalarindan biri de satiscilarin yasadig1 doygunluktur. Hatta satislarin cok iyi gittigi
dénemlerde yeni miisteri aramaya angarya bir is olarak bakanlar dahi olur. Bu sorunu besleyen en
tehlikeli durumsa yeni bir satistan sonra “aman yeterince miisterim var. Yenilerin pesinde kosarsam
onlara sunacagim hizmet kalitem diiser” diisiincesidir.

Bu kendimizi kandirmaktan bagka bir sey degildir. Elbetteki kaliteli hizmet vermek ¢ok énemlidir.
Ancak bir taraftan buna yonelik altyapimuzi hazirlarken diger taraftan yenilerin pesinde kosabiliriz.
Eger biz kosmazsak baskalar1 mutlaka kosacaktir. Bir siire durup, tekrar kosmaya basladigimizda hem
cok fazla miisteri kaybetmis, hem de piyasa sartlarindan uzaklasmus oluruz. Bu yiizden kosarken
giyinmeyi 6grenmeye mecburuz.

Universitedeyken okudugum bir arastirmada iilkemizdeki hemen her firmanin cesitli nedenlerle
yillik olarak miisterilerinin %25’ini kaybettikleri, bu yiizden varligim siirdiirebilmesi icin her yil en
az bu kadar yeni miisteri kazanmasi gerektigi yer almaktaydi.

“Akillh adam, buldugundan daha fazla firsat yaratan adamdir.”
Francis Bacon

Calistigim tiim sektorlerde hep su prensibi uygulamisimdir. “Elinizdeki miisterinin sayisimn ne
kadar olduguna degil, elinizde olmayan miisterinin sayisinin ne kadar olduguna bakmalisimz.” Ciinkii
bunlar aym zamanda bizim potansiyel miisterilerimizdir. Bir arkadasimin annesi evde kurucicek
yaparak liiks semtlerdeki aksesuarcilara satiyordu. Bu konuda ¢ok yetenekli oldugu icin ise basladigi
ilk y1l icinde 10 kadar devaml1 miigterisi olmugtu. Gece ge¢ saatlere kadar calistig: ve iyi de kazanci
oldugu icin ¢ok mutluydu. Bir giin sohbet ederken “Nezahat Teyze bu miisteriler sana yetiyor mu?”



diye sordugumda, “Allah’a siikiir 10 tane miigterim var ve sadece benden mal aliyorlar” dedi. “Peki
senden mal almayan ka¢ magaza var biliyor musun? En azindan bir o kadar da Anadolu Yakasi’nda
miisterin olabilir” dedigimde ¢ok sasirmisti. Sonunda numunelerini Anadolu Yakasi’nda 100 kadar
magazaya biraktk ve zamanla bunlardan 30’a yakim miisteri oldu. Once yanina yardima 2 kiz aldu.
Sonra evi birakip kiiciik bir at6lye kiraladi. Simdi kiiciik capl1 bir isletmenin patronicesi kendileri...

“Satis isinde hedeflerin bittigi tek yer,
yeni hedeflerin baslangicidir.”
B. Tolga Sasik

Hata 10- Satis1 kapadiktan sonra susmamak

Basta da belirttigim gibi birisi satiscilara konusun demis, simdi susturabilene askolsun. Bir deli bir
kuyuya tas atmis 40 akilli ¢ikaramuyoruz. Eger satis1 kapmaya yonelik teklifimizi yapmussak ve
olumlu bir sekilde kapanis ciimlesini soylemissek artik susup s6zii miisteriye birakmaliyiz. En azindan
diisiinmesi, 6l¢iip bicebilmesi i¢in biraz zaman vermeliyiz.

Cok defa, basaril1 bir sunum yaptiktan ve miisteriye teklifi ilettikten sonra bunlar1 yeterli gérmeyip
konusmaya devam ederek miisteriyi ikna edecegini sanan arkadaslarin tam tersine basarisiz
sonuclarla karsilastiklarina sahit olmusumdur. Oysa sunum sirasinda izledigim miisteriler ¢cogunlukla
onlar hakkinda olumlu bir izlenim yansitmistir. Dolayisiyla bu basarisizligin sebebi cogu kez,
konusmaya devam edip miisteriyi irite etmeleridir.

Kegke her satis goriismesinde yammizda ilkokul 6gretmenlerimiz olsa da teklifimizi sunduktan
sonra o meshur sozii soylese “Kalemleri birakin siire doldu!!!”

Hata 11- Basarisizhg analiz etmemek

Yinelemekte fayda var goriidiigiim bir husus da, basarisizligin her zaman basarimn yambasinda
hepimizi beklemekte oldugudur. Onemli olan basarisizliktan gerekli dersleri ¢ikarip bir daha aym
hatalar1 yapmamamzdir. Diyelim ki her yolu denedigimizi diisiindiigiimiiz halde basarisiz olduk. Peki
gercekten her seyi dogru yaptik mi acaba? Bunu anlayabilmek icin durup, sakin bir sekilde miisteri ile
yaptigimiz goriismeyi farkli ve objektif bir bakis acgisiyla degerlendirmemiz gerekir.

Bu degerlendirmede su sorulara cevap aramaliyiz:

e  Gercekten acik ucluy, bilgi toplamaya yonelik sorular sorduk mu?

e  Sordugumuz sorularin cevaplarin etkin olarak dinledik mi?

e  Miisterinin ihtiyaclarim tespit etmek icin yeterli cabayr gosterdik mi?

e  Miisterinin tavirlar: karsisinda kontol{imiizii kaybettik mi?

e  Miisterinin kisiligine, kiiltiiriine veya firmasina karsi bastan bir 6nyargimmz var
mydi?

e  Eger varsa bunu miisteri gériismesine tasidik m?

Her birimiz satis¢1 olmamn yamsira, aym zamanda baska satiscilarin miisterisiyizdir. Bu sebeple



yaptigimiz hatalar1 veya dogrular1 gozlemleyebilmek igin bize satis yapan satiscilart da dikkatle
incelememiz gerekmektedir.

Hata 12- En ucuz olmanin satis garantisi olacagimni diisiinmek

Bir miisterinin bize, iiriiniimiize veya firmamiza giiveni yoksa en ucuz fiyati da teklif etsek satin almak
istemeyebilir. Tiim ticaret diinyasinda samlamn aksine ucuz fiyat cogunlukla miisteriyi tirkiitiir ve
tirtin/hizmete tereddiitle yaklagsmasinina sebep olur.

Piyasada bir¢cok markamn cocuk bezi var. Siz ortalama bir gelir grubuna giriyorsaniz alacagimz
bezin fiyatina mi yoksa o diinya tatlisimn sagligina mi énem verirsiniz? Yani ucuz diye gidip en diisiik
fiyatli bezi mi yoksa daha cok sivi emici, gelistirilmis ama pahali olam mu tercih edersiniz? Bir TV
alacagimz zaman en ucuz ama bir yil icinde bozulma ihtimali olan, servislerinin nerede oldugunu
bilmediginiz bir markayr mi, yoksa uzun yillar kullanabileceginiz her semtte servisi bulunan pahali
markay1 mu tercih edersiniz? Ingilizler bu duruma “Ucuz mal alacak kadar zengin degilim” derler.
Ayrica bagtan soyledigimiz fiyati sirf {iriiniimiizii satmak ugruna hemen yar1 yariya diisirmemiz de
miisteri nezdinde giivensizlige yol acacaktr.

Ulkemizde sirf bu yiizden pazarda satilan ucuz pul bibere, “kiremit tozu degil di mi usta?” diye
siipheyle yaklasanlar vardir.

Ferrari’nin diinyamn en pahali otomobillerinden biri olmasina ragmen, hem de miisteri secerek
yillardir arac satmaya devam ettigini unutmayalim. Onlar miisterilerini aracin fiyatiyla degil, diinya
lizerinde o araci kullanacak 100 kisiden biri oldugunu styleyerek ikna etmektedirler. Yani malin
fiyatini diisiirmek yerine, miisterinin prestijini yiikseltiyorlar.

Hata 13- Rakipleri takip etmemek

Satis yapmamn yamnda miisterileri, onlarin sekttrlerini izlemek de nasil isimizin bir parcgasiysa,
rakiplerimizi de izlemek basaril1 bir is hayati icin cok 6nemlidir. Rakiplerimizi izlememiz olasi
tehditlere kars1 ¢énlem almamzi saglamanin yanisira, kendimizi ileri yonde gelistirmemiz konusunda
da faydal bir davrams bicimidir. Bu tam ters yonde rakiplerimizin yaptigi hatalar1 gorerek onlardan
ders almamiz1 ve aym hendege diismeden, atlamamz da saglar.

Oysa sadece kendi iiriin ve hizmetlerimize yogunlasip, tiim miisteriler icin tek secenek oldugumuz
hissine kapilmak onlar1 kaybetmek yolunu yarilamamiz anlamina gelecektir. Miisterimize gerekli
ilgiyi gostersek, tirtin ve hizmetimiz ¢ok kaliteli olsa bile miisterilerimizi rakiplere kaptirabiliriz. Zira
onlar yeni ve ¢ok daha tistiin bir tirtin/hizmet gelistirmis olabilirler. Bizse bundan bihaber sekilde eski
yontemimizle satis yapmaya calisiyor olabiliriz. Dolayisiyla miisteriler istemeseler bile rakiplerimizi
tercih edebilirler. Burada en kotii durumsa, rakiplerimizin sundugu bu yeni gelismeleri,
miisterilerimizin agzindan duymaktir. Zira bu cogunlukla onlarla yaptigimiz son konusmamizdir.

Rakiplerimizi izlemek i¢in

e  onlarin miisterilerini

e  ortak miisterilerimizi

e  pazar paylarin

e  bizden ayrilan bir personelle ¢alisip, calismadiklarin



e  {irtin/hizmetlerinin fiyatlarim
e  bizden istiin ve zayif yonlerini arastirmali, donem dénem onlarin iiriinlerini
kullanmali, fuarlarda standlarim ziyaret etmeliyiz.

Bircok sektorde, ¢ok etik bulmasam da bazi sirketlerin sirf rakiplerinin durumunu izleyebilmek icin
onlarin elemanlar ile miilakat yaptiklarina ve aldiklar1 bilgiler sonrasi “isminizi veritabanimiza
kaydettik, ihtiya¢ olmasi durumunda sizi arayacagiz” diyerek geri yolladiklarina sahit olmugsumdur.

Hata 14- Miisteri sikayetlerine 6nem vermemek

Miisteri memnuniyeti satisin ayrilmaz bir parcasi olduguna gore miisterilerden gelen sikayetleri
onemsememiz, kalic1 ¢Oziimler bulmamiz gerekmektedir. Yani bir miigteri trtiniimiiziin belirli bir
hatasindan sikayetciyse sadece onun sorununu gidermekle yetinmemeli satilmamus diger triinleri de
inceleyerek aym hatanin olup olmadigim kontrol etmeliyiz. Hatta bu sekilde genel bir hata varsa
heniiz sikayetci olmamis miisterilerimize de geri bildirimde bulunup {icretsiz servis verdigimizi
duyurmaliyiz. Bunlar maalesef iilkemizdeki yaygin goriis olan “suyu bulandirma, miisteriyi!!!
uyandirma” climlesinin aksine c¢ok olumlu sonuclar vermekte ve miisteri sadakatini artirici rol
oynamaktadir. Bunun bir Ornegini belirli serilerde fabrikasyon hatasi bulunan otomobilleri gazete
ilanlar ile iicretsiz servislere cagiran otomotiv firmalarinda sikca gorebiliriz.

Ayrica sikayetlerini bildiren miisterilere aynen itirazlar ve miisteri sikayetleri bdliimiinde
bahsettigimiz gibi karsi savunma, daha da kotiisii hiicum ile degil empati ile yaklasmamiz gerekir.
Eger zor durumdaysak ve ille de savunma yapmumiz gerekiyorsa da en azindan vakit kazanmayi
denemeliyiz. Bunun icin 6fkeli bir miisteriye “ne demek istediginizi daha acik sdyleyebilir misiniz?”
gibi bir soruyla karsilik vermemiz bize hem diisiinmek ve 6fkemizi, karsi tepkimizi kontrol altina
almak icin zaman kazandiracak, hem de bir seyler sOylemis olmamuzi saglayarak bize ringde
sikisngimiz kdsede biraz olsun nefes alma firsati verecektir.

Hicbir zaman gozardi etmemiz gereken husulardan biri de, olumlu sekilde ele alinan ve genel bir
¢Oziim bulunan bir miisteri sikayetinin bizi ¢ok daha fazla miisteri kaybindan kurtarma potansiyeli
tasimasidir. Dolayisiyla miisteri sikayetlerine, tepki ya da savunma ile yaklasmak veya onlari
onemsememek yerine hatalarimizi diizeltmemizi saglayan olumlu elestiriler goziiyle bakmamz
gerekir.

“Usagim bile olsa yanliglarimu diizelten efendim olur.”
Goethe

Kac¢inmamiz gereken davranislardan biri de miisteriye “sdyle yapmaliydiniz, boyle yapmaliydimz”
diye 6gretmenlik yapmaktir.
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CORpLITND BN N pRna

Miisteri sikdyetine 6nem vermek dedigin iste boyle olur!

Bu da yangina koriikle gitmekten farksizdir. En cok sigorta sektoriinde rastlamr. Kaza yaparsimz
“evet ama kaza yerinden ayrilmadan bu raporu da imzalamaliydimz” derler, arabaniza hirsiz girer,
teybiniz calimr “Himm teybin kafasim torpidoya mu koydum dediniz? Maalesef bu kapsam disi,
yanimza almaliydimz” cevabim verirler. Tim bunlar miisterilerin daha da ¢ildirmasina neden olur.
Bunu soylerken hi¢ diisiindiik mii acaba yagmurlu bir gecenin yarisi ailemizle bir diigiinden
ciktigimizda arabamizin camim kirik, torpidosunu agik buldugumuzda biz ne yapariz? Sirf bu manzara
bile yeterince moral bozucudur. Bir de tiim detaylar1 o anda diisiiniip yerine getirmemiz istenmektedir.
Oysa bunun yerine bir telefon kadar yakin bir sigorta temsilcisi oldugunun bilinmesi ve onu arayarak
yapmas1 gerekenleri 6grenmesi o miisterinin tiim sorunlarim c¢ozebilecektir. Sagol Omer iyi ki sen
boyle birisin ve benim sigorta damsmanimsin...

Hata 15- Kurum ici rekabetin asiriya kacmasi

Elbette rekabet iyi bir seydir ve saglhikli kosullar altinda uygulandiginda kisileri ve kurumlari daha
ileriye gotiiriir. Ancak kantarin topuzunu kacirir ve rekabeti rakiplerle degil de aym kurum icindeki
subeler, bayiler ve kisiler arasinda kiran kirana yapmaya baslarsak bunun sonucunda kazanan
olmayacaktir.

Bazen miisteriler “ama ben sizin su bayinizden daha ucuz fiyat aldim.”, “Diger acenteniz bana sen
sigortayl bizim acenteden yap. Benim genel miidiiliikkte tamidiklarim var daha ucuz fiyat alirim dedi”
ya da “su subeniz mevduatim bana getir daha fazla faiz/kar payr veririm ben oradan demisti” gibi
sOylemlerle kargimuiza ¢ikar. Bunun tek anlamu vardir bizi birbirimize kirdirip kendine daha uygun
sartlar saglamak. Ancak bu yanlis1 diizeltmek yerine kendimizi rekabetin icinde buluverirsek firmamiz
ve biz bundan bir kazan¢ saglayamayacagimiz gibi, bu durum miisteri goziinde de prestij
kaybetmemize neden olacaktir.

“Sag el, sol eli yenmekle bir sey kazanmaz.”
Cin Deyisi




SONSOZ

SonsOz yazmak pek adetten degildir ama zaten basindan beri bu kitap ve yazari hangi alisilmis
kaliplar1 6neriyor ki?

Goriildiigii tizere satis, denklemler gerektirecek, grafiklerle aciklanacak karmasik bir is degildir.
Aksine gereklerini yerine getirdigimiz taktirde son derece basittir ancak mesakkat ve sabir gerektirir.

Tim yapmamiz gerekenleri, satis evrelerini, taktikleri ve detaylar1 bir siizgecten gecirdigimizde
geriye tek bir tortu kalir: “satis¢1 mutlaka fark yaratmalidir.”

Fark yaratmak neden bu kadar 6nemlidir? Ciinkii akilda daima fark yaratanlar kalir. Cevremize
baktigimizda, sanatta, siyasette, bilimde hep fark yaratanlarin 6n plana ¢iktigimi ve digerlerinden
ayrildigim goriiriiz. Zaten aklimizda da daima onlar kalir. Bir sinema filminde herkes basrol
oyuncusunu hatirlar ama ¢ok az kisi dublérlerin farkina varir. Hep soyledigim bir s6z vardir: “Fark
edilmek istiyorsamz, penguen siiriisiindeki en yiiksege sicrayan ve bunu devamh yapabilen penguen
olmak zorundasimz.”

Sizlere, verdigim tiim seminerlerin sonunda yaptigim bir uygulamadan bahsetmek istiyorum.
“Zincirlerinizi Kirin” isimli bu uygulamada her katilimciya birer kagit dagitir ve bunlar1 oturduklari
sandalyenin iizerine sermelerini isterim. Daha sonra ise bu sandalyelerin iizerine ¢ikmalarini. Simdi
goziiniiziin O6niine getirin, liniversite mezuny, is diinyasinda belirli bir mevkiye sahip takim elbiseli,
etekli, kravatli kisiler simfin icinde sandalyelerin iizerinde duruyor. Herkesin yiiziinde giiliimseme,
tedirginlik ve icinde bulundugu garip durumun yarattig) utangtan otiirii hafif bir kizariklik vardir.

Onlardan iclerinde bulunduklari durumu yorumlamalarini isterim. Cogu kibarliklarindan ve bana
giivendiklerinden tstii kapal1 olarak “onlarla eglendigimi” ima ederler. Bense onlara akillarindan
geceni sesli olarak soylerim. “Simdi icinizden diyorsunuz ki ulan egitim diye geldik katildik su
halimize bak. Anaokulu cocuklarina déndiik vs.” Sonra onlara su soruyu sorarim: “iginde
bulundugunuz bu durumdan sizin kazancimz nedir?”

Cevap sudur: kendinizi en garip ve komik hissettiginizde bile aslinda bir sey olmayacagim
gordiiniiz. Katilacagimz hicbir satis goriismesinde, karsilasacagimz en zor miisterinin karsisinda bile
bundan daha zor ve komik bir duruma diigemezsiniz. En kotiisti iste bu kadardir. Bir baska deyisle her
insan hayati boyunca bir kere dibe vurmalidirki kaybedecek bir seyi kalmadiginda korkacak bir seyi
de kalmadigim gorsiin. Siz su anda bu noktadasiniz.

Ikinci soru benim kazancim nedir?
Cevap: su anda icinde bulundugunuz durum dolayisiyla daima beni ve bu semineri hatirlayacak
olmamzdir.

En 6nemli soru: Peki neden?

Cevap: ciinkii su anda tim katildifimz seminerlerden farkli bir uygulama yapiyorsunuz. iste bu
ylizden, bundan sonraki calisma hayatimzda katilacagimz seminerlerde size daha farkli bir uygulama
yaptiran olmadi@ siirece sirketinizde veya 6zel hayatimzda egitim/seminer lafi gectiginde daima
akliniza ben ve bu seminer gelecektir.



Fark yaratabilmemizi saglayacak en onemli yardimcimiz ise hayalgiiciimiizdiir. Islerimizde,
satislarimizda mutlaka hayalgiiciimiizii devreye sokmaliyiz. Yaratacagl sonuglar gercekten
inamlmazdir. Birkac¢ yi1l énce TV haberlerinde Konyali bir minibiis¢iiden bahsediliyordu. Minibiise
koydugu kiiciik bir TV ve DVD player ile miisterilere yolculuk esnasinda film izlettiriyordu. Bu
sayede cogu yolcu yapilan réportajlarda bos minibiis yerine bu minibiiste ayakta gitmeye bile razi
oldugunu soyliiyordu. Siradan bir semt miniibiis¢iisiiniin ulusal kanallarda ana haber biiltenlerine
cikmasina sebep olan iste bu hayalgiicii ve yaraticiligim devreye sokarak yarattig farkliliktir.

“Hayal giicti, bilgiden daha 6nemlidir.”
Albert Einstein

Fark yaratmakta zorlandiginizda Jules Verne’i hatirlayin. Unutmayin bugiin Jules Verne’i bize
hatirlatan, insanlarin uzaya baslarimin iizerindeki karanlik diye baktig1 bir devirde hayal giiciinii
kullanarak “Ay’a Seyahat”i yazmis olmasidir.

Bazen, bazi seyleri hi¢ dyle diistinmemisizdir, biri kaliplarin disinda bir sey séyleyince
yaraticiik bu deyip, sapka ¢ikaririz.

“En biiytik isler, biiyiik hayal sahibi insanlarca basarilmistir.”
W. Russel




Iste farkhlik yaratan bir isletmeci

Hepimiz kapasitemizi Onemsemeliyiz. Suna emin olunki hepimizin iginde miikemmel olmaya
yonelik bir kapasite vardir. Ama buna sahip olmakla, kullanabilmek birbirinden cok farkli seylerdir.
Bu kitapta satista basar1 icin pozitif yonlerimizi kesfedip, basit pratiklerle gelistirmenin yollarim
bulmaya calistik. Ancak unutulmamasi gereken benim size katabileceklerimin, sizin kendinizde ortaya
cikarabileceginiz yeteneklerden fazla olmadigidir.

Son 6nerim her sabah aynada “bugiin harika bir giin olacak” diyerek kendinizi telkin etmenizdir.
Bunu yapmaniz ve icinizdeki tamdiga sik sik kulak vermeniz bu kitaptan ¢ok daha maliyetsiz bir
motivasyon yontemi olacaktir.

Bu kitapta yazanlar1 kendi katkilarinizla daha da miikemmel hale getirmenizi ve tek kusurunuzun
basaridan kaynaklanan kibir olmasim dilerim. Varsin olsun. O kadar kusur kadi kizinda da olur.
Elbette alcakgoniilliik en biiyiik erdemlerden biridir ama agirisi is hayatinda ne yazikki ¢ogu zaman
sizi a¢ birakacaktir. Miitevazi olup a¢ kalmaktansa, kendimize giivenip para kazanmak daha iyidir.
Zira evimize parayl, ailemize as1 gotiirecek olan o yiiksek basaridir.

Sizler de bu kitapta yazanlar hakkindaki goriislerinizi, elestirilerinizi, satis amlarinizi ve satis
onerilerinizi liitfen benimle paylasin. Sizler gibi biiyiikk satiscilarlar tamsmaktan ve onlarin
fikirlerinden bir seyler 6grenmekten biiyiik memnuniyet duyarim.

Iste iletisim bilgilerim

e-posta adresim: tolgasasik@hotmail.com
Twitter: @B_Tolga_Sasik

Linkedin: B. Tolga Sasik

Siirc-i lisan ettiysek affola...


mailto:tolgasasik@hotmail.com

OKUYUCU YORUMLARI

Asagida 2006 yilindan bu yana bana ilettiginiz degerli yorum, elestiri ve goriislerinize yer vermek
istedim.

“Tolga Bey,

Gectigimiz ay Hyatt Regency’deki seminerinizdeydim. Hatirlarsamz mail grubumuzdan 6vgiiyle
bahsetmeniz iizerine salonda bulunan grup iiyesi 6 arkadasla beraber arada yammza gelmis ve
sayenizde biz de birbirimizi tammustik.

O giin anlatuklarimz ne kadar da bizdendi. Tirkleri ve Tiirkiye’nin her yoresini bu kadar iyi
gozlemlemis bir satiscimn kitabina kayitsiz kalamazdim. Gecen hafta hemen aldim ve bir solukta
okudum. Gercekten yabanci ekonomilerden ceviri ve yerli ama akademik agir kitaplardan bikanlar
icin colde vaha gibi gelecek hem de cok eglenceli bir satis kitabi. Neredeyse tamamu yasanmus
orneklere ve her zaman, her sektdérde uygulanabilecek kesfedilmemis fikirlere dayali bu kitabi tiim
satiscilara tavsiye ederim.”

Ayhan Kag¢maz

“lyi calismalar Tolga Bey,

Ben Satisin Tiirkgesi adli kitabimzi daha tam bitirmemis olmasina ragmen size tesekkiir borclu
oldugunu hissetmis bir sigortaciyim. Sigortaci? Hayir, ben isi sigorta satmak olan bir damsmanim. Bu
kitabimizi bana bir miigterim hediye etti. ‘Okudugumda aklima sen geldin. Senin bu kitabr okumus,
baz taktikleri almis oldugunu diisiindiim.” dedi giilerek. Basta taktikler dediginde tiziilmiistiim. Hani o
bildigimiz hain satis tekniklerini diyor zannettim. Ancak kitabimz okudugumda aslinda bunlarin taktik
degil, dogruluguna inandigim, uyguladigim ve karsiliginda sizi kazandiracak degerler oldugunu
gordiim.

Ben su an 25 yasindayim. 9 ay 6zel bir bankada Bireysel Pazarlama Asistam olarak calistim. 2,5
yildan beri de 0©zel bir sigorta sirketinde damsmanlik yapiyorum. Kitabimz tiim subedeki
arkadaslarima 6zellikle de satis miidiiriime siddetle tavsiye ettim. Bugiine kadar okudugum satis ile
alakali beni en cok sevklendiren bu kitaptir. Okurken kendimi okudum ve ne kadar dogru yolda
oldugumu anladim. Size bunun ic¢in tesekkiir ediyorum. Dedigim gibi daha kitabimzi bitirmedim. 3.
Boliime kadar okumak bile yetti... Elinize saglik...

‘TYi BIR YASAM; AIT OLDUGUNUZ YERDE, SEVDIGINiZ INSANLARLA, DOGRU IiSi
ISTEKLI BIR SEKILDE YAPARAK SURDURULEN YASAMDIR!’

Richard J. Leider

Saygilarimla”
Bahar Ficici

“Tolga Bey merhaba,
Kitabimz1 Yilin Sans Odiilii yarismasina katlip Ekip Calismas: kategorisinde finalist oldugumda
hediye ettiler bana. Ben de isini profesyonel yapmak adina isimle ilgili, okuyabildigim kadar cok



kitap okumay1 destur edinmis biri olarak hevesle ve begenerek okudum kitabinizi. Toplamda 9 yillik
call center ve telemarketing tecriibem var ve tecriibelerimi iceren bir kitap lizerinde ¢alisiyorum su
siralar.

Sizin kitabimzda yer verdiginiz 6zellikle Tiirk Insam yapisina iliskin anlanmlarimzdan bir kag
alinti yapmak istedim. Ciinkii hakikaten benim 6rneklemelerime ¢ok uygun diisiiyorlar. Ka¢ kelime
alinti yapabilirim, ne sekilde kaynak gosterebilirim, beni aydinlatabilirseniz sevinirim. Bu arada
kendi atasozlerinizi zaten kullanacagim bir kag yerde. Eee, onlar artik hepimizin atasozii ¢iinkii:-)

Ilginize simdiden tesekkiirler.”
Emine Ulusoy

“Merhabalar,

Satisin Tiirkgesi isimli kitab1 esim hediye almisti. Bir aydir kitaba ha bagladim ha baslayacagim
derken hep ihmal ettim. Arada bir siirii baska kitap okudum bir tiirlii elimi siiremiyorum. Iki giin 6nce
temizlik yaparken buldugum kitaba, kendi kendime hala neden okumadigim sorarak basladim ve bir
cirpida bitirdim. Ashinda dort yildir satisin icinde oldugum igin okumakta da geciktim diye su an
kendime kiziyorum. Siiper bir kitap olmus, her satir sizin deneyimlerinizle dolu gercekten, emeginizi
tebrik ediyorum.

Devaminn hizli gelmesi dilegiyle,
Sevgiler”
Hatice Ozeng

“Sayin B. Tolga SASIK beyefendi,

Ben Nuri DEMIR. Sizin Satisin Tiirkcesi adli kitabimzdan esinlenerek size kendimden bahsederek
sizlerin gelecege aydinlik tutan gorislerinizden yiiksek miisadelerinizle faydalanmak istiyorum.
Sézlerime baslarken selamlarin en giizeli olan Allah’in selam ile sizleri selamliyorum. insanhiga 151k
tutan bu kitabimzi bu necip milletin aziz evlatlarina vatamin ve milletin zenginlesme yolunda
insanligin oniinii aydinlatacak bir 151k verdiginiz icin sizlere sahsim ve ailem adina tebriklerimi
sunuyorum.

Ben kendi isimden emekli oldum. Daha sonra 6zel bir hayir vakfinda 7 yil idareci olarak gérev
yaptim. Simdi ise bu gorevimden ayrildim. Tekrar 1980 yilindaki ag isine yeniden baslamak
istiyorum. Ben 50 yasinda gayet saglikli azimli cesaretli {iretimi cok seven bir insamm. Tekrardan is
hayatima doniisiimiimde bana yardimci olur musun? Beni gerek iiretim sathasinda gerekse pazarlama
safhasinda aydinlatir misin? Sizin yazacagimz iki satir yazi belki benim bundan sonraki hayatim i¢gin
bir déniim noktas1 olacaktir.

Sizlere bundan sonraki yasamumzda saghikli huzurlu ve mutlu bir yasam dilerken insanlara
vereceginiz bir 151k onlarin hayatlariyla esdeger olacaktr.

Ciinkii bizim yiice dinimiz bir insam kurtarmamn biitiin insanlig1 kurtarmakla esdeger oldugunu
soyler. Iste siz bu aydinlik goriislerinizle bir kisiyi degil belki yiizlercesini belki binlercesini
kurtarmus oluyorsunuz. Bundan dolay1 kadriniz gerek yiice Allah katinda gerekse insanlar tarafindan
biiytiktiir. Sizleri tekrardan tebrik ediyorum. Tiim aile efradimzla beraber dolu dolu saglikli ve mutlu



bir yasam diliyorum. Sizleri tekrardan selamliyorum. Sizlerden tiiretim ve pazarlama ile ilgili
piyasadaki rakiplerimize kars: fark yapacak kiymetli goriiglerinizi bekliyorum.

Saygilarimla”
Nuri Demir

“Sayin B. Tolga SASIK Bey

Yiice Allah iginize biiyiik bir cevher koydu. Siz bu genc¢ yasta bunu erken kavrayip insanlari
selameti bakimindan icinizdeki bu cevheri giinese cevirdiniz. Artik siz sizi bilenler tarafindan
topluma mal olmus insanlarin mutlulugu icin caba sarf eden aydin bir kisisiniz. Bunun ispati tevazu
gosterdiniz. Bunca igleriniz arasinda bana kiymetli vakitlerinizden 4 giin ayirarak arastirma yapip
bana cevap yazdimz. Sizlere ¢cok cok tesekkiir ederim.

Bana biiyiik bir cesaret verdiniz. Igimi aydinlatimz. Giiciime gii¢ katimz. Allah aymsim sana kat
kat versin. Size tekrar tekrar tesekkiir ediyorum.

Saygilarimla”
Nuri Demir



KUCUK BIiR NOT

HIC KIMSESIZ COCUKLAR YURDUNU ZIiYARET ETTINIiZ Mi?

Size yukarida akhm erdigince, kalemim yazdiginca kendi tecriibelerimden ve sizlerden
dinlediklerimden yola cikarak satis hakkinda bir seyler anlatmaya calistm. Ancak bilmenizi isterim
ki buraya kadar okuduklarimz birazdan okuyacaklarimz yamnda hi¢ kalacakur. Zira 42 wilhik
hayatimin en unutulmaz, carpici, insam yerine civileyen hatta konusmaktan bile aciz birakan
deneyimini Eylip Kimsesiz Cocuklar Yuvasi’m ziyaret ettigimde yasadim.

2003 Yilinda Kasim Ayi’nda bir bayram sabahi, bayramin ilk giiniinii cok yakin bir arkadasimizin
babasinin goniillii olarak fiilen gérev yaptigi Eyiip Cocuk Yuvasi’nda kimsesiz cocuklarla birlikte
gecirmek istedik. Bu fikir ilk olarak ortaya ciktiginda bizim icin sadece sosyal bir sorumlulugu yerine
getirmeye calismak, belki de her giin sokaklarda gordiigiimiiz yiizlercesine karsi vicdammizi
rahatlatmaktan ibaretti.

Kendi aramizda para toplayalim istedik. Ancak bir anda 15 kisi civarinda basladigimiz bu
organizasyon hepimizin cevresinden onlarca kisiye ulasti ve planladigimizin {izerinde bir para
topladik. Bunun kiiciik bir kismu ile onlara oyuncaklar aldik. Kalan kismum ise o giin yuvaya
bagislamaya karar verdik.

Ancak o bayram sabahi yuvadan iceri adim atar atmaz onlarca kiiciik cocugun bize kosup
bacaklarimiza sarilmasi ve daha o anda hissettigimiz sevgi acliklar1 karsisinda ¢ok ciddi bir para
topladigimiz diisiincesi bir anda paramparca oldu.

Elbette oyuncaklara ¢ok sevindiler, elbette bagisladigimiz para onlarin bakimi i¢in ¢ok 6nemliydi.
Ayrica gercekten tertemiz bir yuvaydi ve ister goniillii, ister gérevli olsun herkes ¢ok icten bir sekilde
onlara bakiyordu. Ancak onlar icin en 6nemli sey bir aile sefkatiydi. Anne, baba, agabey, abla
ilgisiydi. Yuva sorumlusunun koruyucu ailelikle ilgili anlatug ornek her seyi acikhiyordu: “Biz
burada onlara ne kadar iyi sartlarda bakarsak bakalim 18 yasinda buradan ayrilmak zorundalar. Ve
iclerinde hi¢ otobiise binmemis, biletin nasil atilacagin, akbilin ne ise yaradigim bilmeyen, hayatinda
hi¢ deniz gbrmemis, bir restaurantta yemek yememis olan var. Asla bunlar1 saglayamayiz. Bu ancak
sizin gibi goniilliilerin sayesinde olabilir. Bir ¢cocugun sorumlulugunu almak ¢ok zor biliyoruz. Ancak
koruyucu aile olarak da onlara sadece yol gostermeniz bile gelismelerini saglayip, ileride buradan
ayrildiklarinda kendi ayaklarinin {izerinde durmalarim ve suctan uzak kalmalarim saglayabilir”.

O giin bizle beraber gelen herkesin aileleri ile bayram programu vardi ve giderken “1 saat kalir



cikariz” demistik. Tam dort saat orada kaldik. Kimsenin iginden gitmek gelmedi. Yerlerde
yuvarlandik. Biz erkeklerle futbol oynadik. Eslerimiz kizlarla evcilik oynadi. Ayrilmamiz ise hala
unutamadigim i¢ parcalayan bir sahneydi. Bacaklarimizdan “gitmeyin, gene gelin, bizi de gotiiriin”
diye siiriiklenen ¢ocuklarin karsisinda tastan bile olsamz aglardimz. Bize o kadar kisa siirede “anne,
baba” diyenler bile vardi. Elbette iclerinde sakat olanlar da vardi ve onlarin durumlari ¢ok daha
kotiiydii.

Biitiin bunlardan sonra oradan hi¢ kopamadik. Hepimiz ayr1 ayr1 da olsa, o kadar biiyiik bir
organizasyon yapamasak da hep yardimci olmaya calistik. Ciinkii hepimizin kalbinin bir yarisi o
bayram giinii orada kalmisti. GOrdiiniiz ne kadar zor bir isimiz de olsa, ne kadar zor insanlarla da
caligsak, zor miigterilerle de karsilassak hayat eminim hi¢birimiz i¢cin bundan daha zor olamaz.

Bunlarin hicbirini size duygu somiiriisii yapmak icin anlatmadim ama 6yle bile kabul etseniz
yardiminiza ihtiyacimiz var. Yardimimiza ihtiyaglar1 var. Tek baglarina basarmalari ¢ok zor. Emin
daha bagka yerlerde daha kotii sartlarda baska cocuklar da vardir. Ama bir yerden baslamamiz lazim.

Ben kendimce cok kiiciik bir katkiyla elinizdeki bu kitaptan elde edecegim tiim geliri diger
kitaplarimda oldugu gibii onlara bagisladim. Yani aslinda bu kitab1 satin alarak bu yardim siz
yaptiniz. Bir nevi bu ise siz de girdiniz.

Eger devam etmek ve onlara destek olmak isterseniz cok faydasi1 dokunacak iki yontem var.

1. Asagidaki web adresinden sitelerine ulasabilir, kiiciik biiylik tutar1 6nemli
olmaksizin bagista bulunabilirsiniz.

2.  Bir hafta sonu veya miisait oldugunuz bir zamanda onlar1 ziyaret edebilirsiniz.
Onlarla vakit gecirir ve karsiliksiz sevginin ne demek oldugunu, yukarida
anlatmaya calistiklarimdan ¢ok daha fazlasimi kendiniz goriir ve yasarsimz.

Tim detaylar icin www. www.eyupcocukyuvasi.org adresini inceleyebilirsiniz.

Sevgilerimle,


http://www.eyupcocukyuvasi.org

YAZAR HAKKINDA

1972 Istanbul dogumlu olan B. Tolga Sasik, Kabatas Frkek Lisesi’nin ardindan, 1994 yilinda
Hacettepe Universitesi Ekonomi Boliimii’nden mezun olmustur.

Calisma hayatina okulla beraber yiiriittiigii cokuluslu bir hali ihracat firmasimn satis
koordinatorliigii ile baslamus, sigorta brokerligl ile devam etmistir.

1995 yilinda tamamladigr askerliginin ardindan Turkishbank’in a¢mis oldugu sinavi kazanarak
bankacilik hayatina baslayan Sasik, daha sonra 2011 yilina kadar sektoriin 6nde gelen cesitli
bankalarinda Bireysel Bankacilik ve Kobi Bankaciligi alanlarinda orta ve iist diizey yonetici
pozisyonlarinda gérev yapmistir.

2001 yilindan bu yana finans sektoriindeki gorevlerinin yanisira, cesitli sektorlerden 10.000’i askin
kisiye Satis Becerileri, Satis Yonetimi, iletisim, Kocluk, Miizakere Teknikleri vb. gibi bircok konuda
Kisisel Gelisim Egitimi vermistir.

2006 ve 2010 yillarinda MediaCat tarafindan yayinlanms, Tiirk usulii satis yontemlerini iceren
“Sanisin Tiirkcesi” ve “Biiyiik Satislar Icin Kiiciik ipuclar” isimli 2 kitabr bulunan Sasik, cesitli
konferans ve workshop organizasyonlarimin yamsira dénem dénem bircok dergi ve web sitelerinde
satis lizerine koge yazilar1 yazmaktadir.

2008 yil1 icinde MBA egitimini tamamlayarak cesitli tiniversitelerde seminerler veren ve egitim
faaliyetleri ile birlikte halen Satis Kanallar1 Olusturma, Gayrimenkul Gelistirme, Concierge
Hizmetleri, Bayi/Franchise kanallari olusturma ve yonetme, is Gelistirme, Miisteri Memnuniyeti ve
Calisan Memnuniyeti (i¢/dis miisteri) konularinda cesitli firma ve holdinglere danismanliklar yapan
B. Tolga Sasik evli ve 1 cocuk babasidir.

Ve halen satmaya devam etmektedir...



CEVAPLAR

Satiscimin Ayna Testi
SATIEILIY STIL RELIBLEME TESTI
DEGERLENDIRME FORMU
i
A0 EOKTEYL TIM BASARILI
SATICI SATICI
pa0sTERi U
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0 H TR
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10 SATICI SATICH
o

10 20 30 40 50
SATIS PERFORMANSI

DEGERLENDIRME:

Cevaplarimiza, asagidaki tabloya gére puan veriniz.

- (H) Her zaman : 5 puan
-(€) Cogunlukla -4 puan
- (D) Duruma gére : 3 puan
- (K) Kismen : 2 puan
- [A) Asla :1 puan

Cift sayil1 sorularin toplamn Satis Performansi puammnizi, tek sayili sorularin toplam ise Miisteri
Iliskileri puammz verecektir.

Ideal olan “Basarili Tip Satic1”dir. Asagidaki profil aciklamalar: yer almaktadir. Bu test sonucuna
gbre amaclanan, Satis Performans: veya Miisteri iliskileri yoniindeki eksiklerin giderilerek ideal
satisc1 tipine ulasilmasidir.

KOKTEYL TiPi SATICI: Prezantabl, iist gelir grubu miisteriye hitap edebilen, satis yonii giiclii
ancak bilgi donamm aym seviyede giiclii olmayan,daha diisiik profildeki miisterileri kiiciimseyen bir
yapiya sahip olan satic tipidir.

SIPARIS MEMURU TIP SATICI: Satu§ iiriin/hizmetle ilgili bilgisi iist diizeyde olan ancak
yaraticl yoniinii yeterince One cikarmayan, satiscilik yonii kuvvetli olmayan ve dizginleri bastan
miisteriye vererek sadece onun belirledigi ihtiyaclarina cevap verebilen satic1 tipidir.

BULDOZER TiP SATICI: Hangi iiriinii verirseniz verin, her 6niine gelene satabilen, satis yonii
cok giiclii olan ancak sadece hedef odakli calisan, risk anlayis1 gelismemis, tahsilat konusunu kafaya
takmayan, “6nce ben, sonra takim, sonra firma” anlayisina sahip, miisteri memnuniyetini ¢ok
onemsemeyen, miisteriye tam ve dogru bilgileri yeterince sunmaya gerek duymayan satici tipidir.

BASARILI SATICI TiPi: Satug irin/hizmeti cok iyi tamyan, sadece tammakla kalmayip
miimkiinse once kendi kullanan, miisteriyi dinleyip, ihtiyaci tespit edip, sonra bir seyler satmaya
calisan, tek seferlik satis icin degil, uzun siireli bir iliski icin miisteri edinmeye calisan, kazandig
basarilar1 sadece kendine mal etmeyip ekibi ile de paylasan, hedeflerini tuttursa da kendini daima
gelistirme gayreti icinde olan satic tipidir.

Sayfa: 56 Ben Tiirk Mahallesindeki bir kahvehaneye gitmis ve oradakilerden yardim istemistim.



Tabii onlar da gurbet ellerdeki bu kardeslerini yalmiz birakmamuglar birer, ikiser police satin
almiglardi.

Sayfa: 59 Sorunun icinde de gectigi gibi burada dogru veya yanlis diye bir cevap yok. Sadece
tercihler ve bunlarin kisiyi yansitan agciklamalar1 var.

Doktor tercihi: Vefa duygumuzun agir bastigim gosterir. Bize iyilik yapanlar1 asla unutmadigimizin
isaretidir.

Hasta tercihi: Vicdan duygumuzun 6n planda oldugunun belirtisidir. Kararlarimzda mantigimizdan
ziyade duygularimiz bizi yonlendirir.

Bay/bayan tercihi: tutkumuzla hareket ettigimiz anlamina gelmektedir. Yapacagimz secimlerden
heyecan duymay ister, monotonluktan hoglanmayiz.

Optimum Co6ziim: Otomobili doktora verip, hastayr hastaneye gotirmesini istemek. Boylece hep
tanismak istedigimiz kisinin goziinde kahraman olacagimiz gibi onunla tamsma imkami da bulmus
oluruz. Sonucta ¢oziim pratikligin icinde yer almaktadir.
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