SOZSUZ SATIS SANATI

TURKER GOKSEL




0 Dogru izlenim uyandirmada
ses tonu cok onemlidir.

0 Kullandigimiz sozcukler ne
kadar dogru ifadeler olursa
olsun ses tonunuzu dogru
kullanmadiginiz siuirece
dogru mesaj1 veremezsiniz.

o Bir deney yapalhm:




0 1. Kopeginize ya da bir arkadasimizin
kopegine ne kadar akilh ve terbiyeli bir
kopek oldugunu soyleyin.

0 Ama bunu yaparken en yuksek, en sert
ses tonunuzu kullanin.

o Buyuk bir olasihikla kopek basini one
egecek ya da sizi uzdugiinu dusunerek
ceza alamamak icin geri ¢ekilecektir.




0 2. Birlikte calistiginiz biriyle
karsilastigimizda olagan
“Merhaba, nasilsin?” sorusuna
neseli bir sesle “Cok kotuiyiim,
hastayim, meteliksizim, berbatim
vs; tesekkiirler” diye yanit verin.

0 Cok az kisi “Iyiyim,”
demediginizi fark edecektir.




o 3. Bir arkadasinizla sohbet sirasinda
ses tonunuzda hicbir degisiklik
yapmayin.

o Aym hiz, aym yukseklik, ayni tonla
devam edin; hatta hi¢cbir sozcuigu
vurgulamayin.

0 Karsmizdaki insan moralinizin
bozuk oldugunu diistinecek ve
soylediklerinize inanmayacaktir.




Ses Tonunuz Hangi Mesaj1 Veriyor?

]
0 Yukaridakiler asiriya kacmis
ornekler olarak goriunseler de,
onemli bir noktay1 ortaya
cikariyorlar.

0 Her gun ¢ok sayida satisci sadece ses
tonlarimi dogru kullanamadiklari
icin ¢cok sayida misteri kaybediyor.

0 Cunkii ses tonlar1 gercekte vermek
istedikleri mesaj1 vermiyor.




0 Ayrica musterilerinin itiraz
ederken kullandiklari
sozcuklere ve ses tonuna
dikkat etmedikleri icin dogru
karsilik veremiyorlar.

0 “Ses tonu” biri konusurken
duydugumuz her seyi ifade
etmektedir ve sozel iletisimin
bes temel bileseni vardir:




0 1. Bosluk doldurucular ve sesler:

0 Satiscilarin cogu sessizlikten
hoslanmadiklari icin boyle bir anda
bazi tonlamalar (ya, hn, vs) veya
“anhiyorum, biliyorsunuz, demek Ki,
tamam m1?” gibi baz ifadeler
kullanir ya da bogazlarim temizler,
parmaklarim citlatir, i¢ ¢ceker,
oksurir,vs.




Bu tur sesler ya da sozcukler
gergin ya da giuvensiz oldugunuz
mesajini verir.

Sessiz kalmaktan korkmayin.
Sessizlik guclu bir satis aracidir.

Bu ani 1yi bir izlemin edinmek,
bilgi almak ve miisterinizi
dinlemek icin kullanin.




Ses Tonunuz Hangi Mesaji1 Veriyor?

o 2. Hiz:

o Bireylerin ¢ogu tek bir
kategoriye tam olarak uymasa
da bunu iki bashkta
toplayabiliriz:

o Tempo: Yasadiginiz yer, dogum
yeriniz ve duygusal durumunuz
hakkinda bilgi verir.




o Ornegin hizh konusan biri
biiyiik bir sehirde dogmus,
biiyuk bir sehirde ¢alhisan,
yogun, is yukii fazla ve gergin
bir Kisi oldugunuz mesajini
verirken, yavas konusan biri
daha Kkiciik bir yerde dogmus,
tasrada calisan, sakin, telassiz,
yaptigl isten keyif alan bir Kisiyi
tamumlar.




Ses Tonunuz Hangi Mesaj1 Veriyor?

o Ritim:
0 Duygusal durumunuz ve Kisisel
konumuz hakkinda bilgi verir.

0 Degisken cumleler kullanan Kisi yogun,
is yuki fazla, etkili ve sistemli olarak
nitelendirilirken uzun ve akici ciimleler
kullanan Kisi telassiz, isinden keyif
alan, sakin, anlasilmasi kolay, sanatsal
yoniu olan biri olarak degerlendirilir.




o 3. Ses yuksekligi:

0 Cok yiiksek:

0 Rahatsiz edici, fazlasiyla agresif,
duyarsiz ve kaba bir izlenim

vermek istemiyorsaniz ¢cok yiiksek
sesle konusmayin.




Ses Tonunuz Hangi Mesaj1 Veriyor?

1
o Cok alcak:

o Utangac, gergin, uysal, zayif, giivensiz ve
kendinden emin olmayan insanlarin
kullandig ses yuksekligi bir satisci
olarak imajiniza olumsuz etki eder.

0 Siz konusurken karsimizdaki Kisi geri
cekiliyorsa sesinizi al¢altin. Eger daha
yuksek sesle konusmaniz, tekrar etmeniz
isteniyorsa sesinizi yukseltin.




o Dikkat edilmesi gereken onemli
bir diger nokta da sudur:

o Miusteriniz ofkelenip sesini
yiikseltir ya da emin olmadigi icin
sesini alcaltirsa, sakin onu taklit
etmeyin.

0 Sadece normal tonla konustugu
zaman ayni tonu yakalayin.




o 4. Tonlama:
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Ses Tonunuz Hangi Mesaj1 Veriyor?

o 9. Vurgu:

o Insanlarin cogu iyi birer dinleyici
degillerdir.

0 Kullandiginiz one ¢ikan
sozcuklerdeki anlam yakalamaya
meyillidirler.

0 Bu yuizden onemli oldugunu
dusinduguniz sozcukleri
vurgulayarak konusun.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Gicunu Kullanma

o Hazirhk
o Gerginligi Satistan Uzaklastirma:

0 Stres belirtilerini soyle siralayabiliriz:
o - Unutma korkusu

0 - Agiz kurulugu

o - Omuzlarda gerginlik

o - Hizh kalp atisi

0 - Midede rahatsizhk

0 - Avugc iclerinin terlemesi




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Giictinu Kullanma

0 Rahatlama tekniklerini
devreye sokun.

0 Rahatlamak icin kendinize
kisa bir siire ayirip
omuzlariniz gevsetin ve
nefesinizi kontrol altina alin.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Gicunu Kullanma

0 Olusumcu Goruntu:

o Kendinize giiveni guc¢lendirmek i¢in
kullanilan tekniktir.

0 Ziyaret sirasinda neler olabilecegini
hayal etmektir; miisterinin en kotu
ve en 1yi tepkisinin neler
olabilecegini zihninizde canlandirin.

o Bu size kendi tepKkilerinizi de gorme
firsat1 sunar.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Giictinu Kullanma

o Icten Bir Tebessiim:

o Iceri girdiginizde miisterinizin
ilk dikkat edecegi sey yiuiziiniiz,
ozellikle gilliimsemenizdir.

0 Bir miisteri “sahte”
giillimsemeyle “gercek”
giilimseme arasindaki farka
kolaylikla anlayabilir.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Giictinu Kullanma

0 “Gergek” gilimseme 151k
sacar ve uygun zamanda
kendiliginden ortaya cikar.

0 “Sahte” gulumseme aninda
yok olur ve endise ya da
diusmanhgi ortmek icin
kullanilr.

o Kisaca eger gerginseniz
miisteri bunu anlar.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Giictinu Kullanma

0 “Gerg¢ek” glilimseme icin
kendinizi egitin.

0 Giulumseyin ve 21 saniye
bu gilumsemeyi
yuziinuzde tutun.

0 Ruh halinizin nasil
degistigini gozlemleyin.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Giictinu Kullanma

o Ilk basta kendinizi garip
hissedebilir, kendi kendinize
giilimsediginizi
dusunebilirisiniz.

o Ama 21 saniyeyi
doldurdugunuzda icten
gilumsemeye hazirsiniz
demektir.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Gicunu Kullanma

o lyi Bir Izlenim Birakma:
o Geleneksel giyinin.

0 Farkh bir giysi musterinin
dikkatini ceker ama
olumsuz bir etki de
uyandirabilir.

0 Renklerin imaj yarattigini
unutmayin.



Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Gicunu Kullanma

0 Takim elbisede kullanilmasi
gereken renkler gri, bej ve
laciverttir.

0 Erkekler beyaz ya da acik
mavi gomlek giymelilerdir.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Giictinu Kullanma

0 Kadinlar ise turuncu, tiirkuaz gibi
agresif renklerden; sac, goz ve ten
renklerine uymayan tonlardan
kacinmahdirlar.

0 Temiz ve duzgiin giyinmeye dikkat
edin.
o Utiilii gomlek ve boyal ayakkabilar

dikkatli ve 0zenli oldugunuzun
isaretidir.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Giictinu Kullanma

0 Anahtar sozciik kalitedir.

0 Kiyafetiniz ne kadar pahal ya
da 1yi bir marka olursa olsun
aksesuarlari goz ardi etmeyin.

0 Kravat, taki ve evrak
cantanizin kotu durumda
olmasi tiim imajimz yikabilir.

o Dik durun.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Gicunu Kullanma

0 “Farkhi” Miisteri Icin Hazirlanma:
0 Farkh ile kast edilen size benzemeyendir.

0 Maddi durumu, egitimi, Kulturii,
cinsiyeti ya da yasi sizden farkh
miusterilerle karsilasmaniz
kacimilmazdir.

o Bu tip musterilerin yaninda kendinizi
rahatsiz hissetmeniz sizin i¢in bir
dezavantaj olacaktir.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Giictinu Kullanma

o Unutmayin ki orada bulunmamizin sebebi miisteri ile
kendinizi kiyaslamak degil, satis yapmaktir.

0 Boyle bir durumda Kendinizi rahatsiz hissederseniz ziyaret
oncesi rahatlama tekniklerini kullanin.

0 Ziyaret sirasinda goz temasini en tist noktada tutun.
0 Tum iletisim kanallarimi kullanin.

0 Aramz farkhihklar: anlamaya ve kabul etmeye calisin ve
satisa odaklanin.



Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Gicunu Kullanma

0 Tanisma

o Bir satis ziyaretinin ilk aninda olumlu bir
izlenim birakmak icin sunlar dikkat edin:

0 Ceketinizin digmesini acin. Bu samimi ve
acik iletisim gostergesidir.

0 Samimi gulimseme giiven ve istek
belirtisidir.

o Dik durun.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Gicunu Kullanma

o Brrakin miisteri yaniniza gelsin.

0 Tokalasirken karsimizdakinin elini

kavrayin. Ama ¢ok sikmamaya
dikkat edin.

0 MimkKiin olan en iyi oturma
diizenini saglayin.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Giictinu Kullanma

0 Oturusunuzla yesil 151k
sinyali verin.

o0 Hafif one dogru egilerek
oturun.

0 Bacaklarimiz ve kollarinizi
kapatmayin.

o0 Elleriniz acik olsun. Arkaniza
yaslanmayin.




Satisin Her Asamasinda Sozsiiz Satis
Giictinu Kullanma

GO0z temasi kurun.

Miisterinizin soylediklerini
ve yorumlarim dinleyin.

Sakin sar1 ve kKirmizi
sinyallere karsilik vermeyin.

Tiim iletisim yollarim
kullanin.




Ihtiyac Analizi Yaparken

Acik Uglu ve Kapali Uglu Sorular:
Kapali u¢lu sorulara tek kelimelik yanitlar verilir.

Bu yanitin otesindeki neden belirsiz kalir.

O O 0O 0O

Acik uglu sorular ise musteriye ihtiyaglarini ve endiselerini
aciklama sansi tanir.

o Ihtiyag analizi sirasinda asil hedefinizin misterinin belli
ihtiyaglarini anlayarak sunumunuzu o yonde yapmak
oldugunu aklinizdan ¢ikartmayin.



Alicinin Motivasyonunu Kesfetme:

Miusterilerin tercihlerini belirleyen
oncelikler vardur.

Bu kalite, fiyat, ariza orani,
uygunluk ya da acil durumdaki
hizmet olabilir.

Onun disinda soylediginiz her seyi
“duymazdan gelebilirler”.




0 Eger satin alma tercihlerini
belirleyen oncelikler,
sunumunuzun en basi yerine
ortasinda anlatihhyorsa, bunu
kacirabilirler.

o Ihtiyac analizi sirasinda
soracaginiz acik uclu sorularla bu
onceligi anlamali ve sunumunuzu
o yonde yapmalisiniz.




Ihtiyac Analizi Yaparken

0 Miisterinizin Iletisim Diline Uyum Saglayin: Insanlarin
cogu u¢ bicimden biriyle iletisim kurarlar:

o Gorsel yonelimli:

0 Genelde “Anhyorum. Bana gosterebilir misiniz? Bir
bakabilir miyim?” tarzi ciimleler kurarlar.

0 Sunumuzu gorsel materyallerle yapmali, grafikler,
brosiirler, hatta miimkiinse uriiniin kendisini
kullanmalisiniz.



Ihtiyac Analizi Yaparken

o Isitsel yonelimli:
0 “Bu kulaga ¢ok dogru gelmiyor.

0 Simdi anladim. Bu konuda aym dustuindugumuzii
sanmiyorum” tiiru ifadeler kullanirlar.

0 Ses yapan her hangi bir sey bu tiir musterinin ilgisini
cekecektir.

o Ornegin yeni bir makinenin sesi gibi.



Ihtiyac Analizi Yaparken

o Eylem yonelimli:
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dokunmak isterler.



o Dinleme Pozisyonunuz:

0 Basimiz hafif yana egik
olsun.

0 Miisterinizin konusma
hi1zinin ritmine uygun
olarak basimizi sallayin.



Koltugunuzda hafif geriye yaslanin.

Kollarimizin ve bacaklarimizin kapah
olmadigindan, ellerinizin acik
oldugundan emin olun.

Sonra tekrar hafif one dogru egilin
ki bu durum savunmada oldugunuz
izlenimini uyandirmasin.

Iyi gz temasi kurun.




O

O

O

Yiuzuniize ya da viicudunuza
dokunmayin.

Giilimseyin.
Sakin kaslarimizi catmayin.
Not ahn.




o Anladigimizi Belli Edin:

o Ihtiyac analizinden sonra
miisterinizin soylediklerini
tekrar etmeniz onu dinlemis
oldugunuzu gosterir.

o Bu yaparken sizinle paylastigi
endiselerine de deyinin.




Sunumunuzu miisteriye gore uyarlayin.

Uriinuntiziin yararlarim vurgulayin.
Giiclii goz temasi kurun.

Miisterinizin sunumunuzu sindirebilmesi icin arada bir kisa siuireli
susun.

Sunumda kullandiginiz materyallerin kontroliinii elden birakmayin.
AciK uclu sorular sorun.

Miisterinin ilgisini stirekli kilin.



