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Miisteri Iliskilerinin Gelistirilmesi ve Satis
Yapma

Dale Carnegie sunu soyledi, “Eger iyi bir hos sohbet olmak isterseniz, 6nce dikkatli bir dinleyici olmaniz gerekir.
Ilging olmak ilgiyi ¢eker. Diger kisilere yanitlarken keyfine varacaginiz sorular sorun.”

Biiyiik bir ihtimalle bu ilk bulusmaniz. Tim yeni iiriin ve hizmetlerinizi paylasmaktan heyecan duyuyorsunuz
ve sundugunuz her seyi seveceklerinden eminsiniz. Sizi, sirketinizi ve tiriinlerinizi gésteren giiclii bir sunum
hazirladiniz. Satisa hazir hale getirilmis bir satis siparis formuyla dengeli ve hazirsiniz. DURUN! Orada kalin!

Bir miisteriye a¢ik uclu sorular sormadan ve sonra da cevaplarini aktif olarak dinlemeden 6zellestirilmis
bir sunum hazirlayamazsiniz. Yeni bir miisteri ile ilk toplantiniz, problemin (kendi kafanizdaki) ¢éziimlerini
arastirmaniz ve kesfetmeniz i¢cin gereken siiredir. Insanlar konusmay1 severler. ONLARI RAHAT BIRAKIN.

Miisteriler bugiin hazirlanmaktadir. Web sitenizde zaten hersey mevcut. Uriinlerinizi, promosyonlarinizi ve
miisteri yorumlarinizi gordiler. Ayni tiriinlerde bu iiriinleri sunan rakiplerinizin web sitelerinde de bulundular.
Ancak bilingli satis yoneticileri, Internet’in yapamadig bir sey yapiyorlar. iliskiler kuruyorlar. Miisterilerinin
basarisina baglidirlar. Kalici ortakliklarin herkes i¢in olumlu sonuclarin anahtari oldugunu biliyorlar. Siirekli
bir is iliskisinde, ilk seferde bir goériisme kuruluyor ve her sey dikkatli dinleme ile basliyor.
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5 Adimda Miisteri Iliskilerini Kurmak

Dale Carnegie Training, sinirlari agsmak, anlagmalari genisletmek, givenilir ve
surduriilebilir bir is akisi gelistirmek igin satis iliskisinden yararlanan satis
profesyonellerinin gelistirilmesinde liderdir.

Miisteriler, problemlerinin ¢6ziimii ya da yeni firsatlardan yararlanmalarina yardimci
olmanizi, onlar i¢in neler yapabileceginizi bilmek isterler. Deger vermek i¢in,
miisterilerinizin ger¢ekten ne istedigini anlamaniz gerekir. Bu, daha 6nce de belirtildigi gibi
aktif dinleme ve sorgulamayi igerir, fakat ayni zamanda arastirma gerektirir. Arastirmaniz
tamamlandiginda, miisterinin bakis ag¢isiyla ilgili seyleri gormeye calismalisiniz. Bu,

en yiiksek degeri nerede saglayabileceginizi belirlemenize yardimci olacaktir. Dogru
hizmeti eslestirdiginizde veya bir miisteri tercihini karsilamak i¢in bir yaklasimi gelistirip
gelistirmendiginizi her zaman kendinize sormalisiniz, “Miisteriye nasil deger veriyorum?”

Gercgekler ve faydalar deger saglamanin bir yoludur. Bununla birlikte, genellikle satis
profesyonelleri bunlara ¢ok fazla giivenebilir. Sorgunuzun bir pargasi olarak, bir miisterinin
web sitenizi ziyaret edip etmedigini ve {liriin veya hizmetinizi inceledigini bilmelisiniz.
Yaklasiminizi, Girtintinlizlin veya hizmetlerin dagitiminda da degistirmeniz gerekir. Dale
Carnegie’nin dedigi gibi, “Sadece dogruyu séylemek yeterli degildir. Gergek, canly, ilging ve
dramatik hale getirilmelidir” Yasamla ilgili gercekleri, faydalar1 ve nihayetinde iiriinlerinizin
¢ozlimlerini aktarmanin harika bir yolu bir hikaye anlatmaktir. Miisterilerinizin bir hikayeye
odaklandiginda faydalarini ve ¢6zlimlerini akilda tutmasi ¢ok daha kolaydir. Dale Carnegie
Satis Egitim programinda, bir hikayeyi giivenle ve kolaylikla gelistirip sunmanin hizl ve
kolay bir yolunu 6grenebilirsiniz.

Gergekleri kullanirken ve kurulusunuzun veya triiniiniiziin degerini gosterirken, gerceklerin
belirli, dogru ve kanitlanabilir ifadeler oldugunu unutmayin. Faydalar, miisterilerin
¢6zlimUlinilizli veya lriiniinlizl nasil kullanabilecekleri ve nasil keyif alacaklar1 hakkinda

kisa ve net aciklamalardir. Bazen gerekgelerinizi veya ifadelerinizi kanitlarla desteklemeniz
gerekebilir. Her zaman bunu yapmaya hazirlikl olun.
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Nitelikli sorulari dikkatli bir sekilde ele aldiginizdan emin olun. Miisteriyi hemen
3 degerlendirmek cazip gelebilir. Potansiyel aliciya 6n veya erken siirecte verebileceginizden

. T daha ¢ok sayida eleme sorusu sormamak 6nemlidir. Bununla birlikte, zamaninizi veya
Nitelikli miisterinin zamanini dogru uygun olmayan bir {iriin veya ¢6ziim i¢in bosa harcamak
Sorular istemediginizi ifade edin. Miisterinin bakis a¢isini g6z 6niinde bulundurun ve sorularinizi,
miisterinin sorularini yanitlamanin yani sira, nitelikli sorularinizi yanitlamaya yardimci
olacak bir sekilde sinirlandirin. Bu, satin alma olasilig1 olmayan veya satin alma yetkisine
sahip olmayan Kisilerle randevu ayarlamak i¢in harcanan siireyi azaltacaktir.

Analiz ihtiyaci

Cozlmiiniizii sunmadan 6nce, miisterinin gercekten neye ihtiyaci oldugunu kesfetmelisiniz.
Sorulari sorun ve dort ihtiya¢ alanini ortaya ¢ikarmak icin dikkatlice dinleyin.

« Birincil ilgi Alan1: Céziimiiniiziin sagladig1 sonuglari almak istiyorlar: Gelismis
etkileyicilik, iyilestirilmis yarar, giivenlik, konfor ve esneklik.

 Satin Alma Kriterleri: Eger satin alma kriterleri yerine getirilmezse, satis ilerlemez:
Ozellikler, biitce, onaylar, destek, konum ve kalite.

 Bireysel Glidli: Miisterinin satin alma kararini vermesi i¢in zorlayici duygusal
nedendir: Iliskiler, kabul etme, kendin yapabilme, kendini koruma ve giig.

« Risk vs. Odiiliin Degerlendirilmesi: Faaliyetin bedeline karsi gelen faaliyetin maliyetini
karsilastirin: Kelimelerle bir resim ¢izin.

Isi sormalisiniz. Bir iligkiyi basarih bir sekilde kurdugunuzda, miisterinizden “bir sey satin
alacaginiz” anda kendinizi daha ¢ok istekli bir ortak gibi hissedeceksiniz. Dogrudan sorular
sorarak veya miisteriden bir veya iki secenek se¢mesini isteyerek, dogal hissettiren bir
yontem kullanin.

Bir Kelime ile Resmetmek

4

Taahhiidii Insanlar rasyonel ve duygusal faktorler de dahil olmak iizere cesitli nedenlerle satin alirlar.
Bir kelimeyi resmetmek, alicinin duygularini harekete gecirirken, bir aciliyet duygusu
Kazanmak yaratarak ve ertelemeyi kaldirip, ¢6zlimiiniiziin degerini 6zetlemenin akilda kalic1 bir
yoludur.

Potansiyel miisteriniz icin etkili bir kelimeyi basaril bir sekilde resmetmek i¢in sunlar1
yapmaniz gereKkir:

» Miisterilerinize, ¢6zlimiiniiziin sagladig1 faydadan yoksun olduklarini hatirlatin. Onlara
kabul ettirin.

» Misterinize, ¢6ziimiiniizlin fayda elde etmelerine onlara yardimci olacagini hatirlatin.
o Coziimleri kullanarak, zevk alarak ve bundan faydalanarak miisterinizin bir resmini ¢izin.

Takip siireci, miisteriyi elde etme yeteneginiz kadar énemlidir. Mevcut miisterileri
yenilerini bulmaktansa daha ¢ok elde tutmak ve biiylitmek ¢ok daha kolaydir. Bu nedenle,
hizmetinizde ve hazirliklarinizda satistan 6nce oldugu kadar duyarl olmaniz gerekir!
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5 Takipler ve check-in'ler, gelecekteki firsatlari belirlemek, tavsiye almak ve bir sorun haline
Taklp & gelmeden dnce zorluklar1 yakalamak i¢cin miikemmel bir stirectir.

Musterl En proaktif satis profesyonelleri bile her miisterinin zorluklarini ya da ortaya ¢ikabilecek
- . ’ her sorunu diizeltemez. Hepimiz insaniz ve hatalar kacinilmaz olarak gerceklesecektir.
Iiskil

I5Kilerl Bir satis uzmani olarak, ortaya ciktiklarinda miisteri sorunlari ve sikayetleriyle etkili bir
Yonetimi sekilde ilgilenecek araglara sahip olmaniz gerekir.

Cogu kez, miisterinizin adina avukatlik etme yetenegine sahip olacaksiniz, bu da onlari
kazanmaniza yardimeci olacak ve iliskinizi derinlestirmenizi saglayacaktir. Dale Carnegie
buna “Limonataya limon koyma” adini verdi.

Bir Miisteri iligkisiyle ilgili Satis Profesyonelleri Kilavuzu

Dinleme: Gerekgeleri dinleyin ve ¢ok hizli yanit vermemeye ¢alisin. Insanlarin
endiselerinin duyulmasini istemesini saglayin. Bu kritik derecede 6nemlidir.

Soru: Sorunu agikliga kavusturmak icin sorular sorun. Bu, miisterinin anlasildig1 noktay1
pekistirir. Ayrica esas sorunu daha iyi anlamaniza yardimci olur.

Yastik: Kisiyle empati kurup bir anlasma noktasi bulun. Dinlediginizi ve onlarin
endiselerinin 6nemini anladiginizi gosterin.

Meseleyi sorun: Sikayetin pratik yonlerini ¢6zmeKk i¢cin tiim giiciiniizle her seyi yapin.
Miisterinin savunucusu sizsiniz.

Ek yardim teklif edin: Goriismede miisteriden baska neler yapabileceginizi sorarak onu
sikayetinden uzaklastirin. iliskileri gelistirmek ve miisteri sadakati olusturmak i¢cin hatalari
bir firsat olarak kullanin.

Miisteri iliskileri: iliskilerle Satis, uzun vadeli bir satis stratejisidir, zaman ve baghlik
gerektirir, ancak kotalar1 asmaniza ve satis elde etmenize olanak taniyan siirdiiriilebilir bir
satis hattinin temelini atmak ¢ok uzun bir yol olacaktir.

“Bir satici elindeki malin ya da yaptig1 hizmetin sorunlarimizin ¢éziimiine yardimci
olacagini bize gosterse malini satmaya ¢alismasina gerek kalmaz. Ciinkii biz bu mal
kendiligimizden satin aliriz. Misteri kendisine bir sey satilmasindan hoslanmaz, satin
almaktan hoslanir” - Dale Carnegie

“llgi cekici ise, ilgi duyulur.”
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