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Etkileyici Satis: Itirazlarin Ustesinden Gelmek

Herhangi bir satis durumunda, satin alma karar1 alinmadan 6nce engellerin
asilmasi gerekebilir. Cogu zaman, alicinin itirazlarini kapatacak sekilde “ele
alma” hatasini yapariz. itirazlar etkili bir sekilde ¢6zme, alic1 kaygilarina olumlu,
olgusal cevaplar ile birlikte dikkatli ve hassas dinleme igeren bir siirectir.

Alic itirazlarmin her zaman rasyonel olmadigini anlamaliyiz. itirazlar genellikle
tamamen duygusaldir. Uzun vadeli iligkiler kurmak istiyorsak, miisterilerin
duygusal ihtiyaglarini ve satin almay1 6nleyen engelleri de kaldirabilmeliyiz.
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Itirazlar1 gercekten dinlemek gercek bir meydan
okuma olabilir. Cogu satis gorevlisi ayni tarzda
itirazlarla kars1 karsiyadir ve biz onlar1 her
zaman duymaya egilimliyiz. Genellikle alicinin
ne soyleyecegini ve genellikle nasil yanit
verecegimizi biliriz. By, yar1 yariya dinlemeyi

ve cevap vermek i¢in firsat egilimi yaratir. Satis
siirecini yavaslatmak, anlayish dinlemek ve
alicinin bakis agisindan itirazlar1 gormek icin
6nemli bir zamandir.

Miisteri bir itiraz yapti§inda, dort sekilde
algilanabilir:

* Ne derler

¢ Ne anliyoruz

¢ Ne demek istiyoruz

¢ Gergekten ne demek istiyorlar

Miisterinin endigesine yanit verme ani, hem satis
gorevlisi hem de miisteri i¢in kritiktir ve miisteri,
endisenin gercekte ne oldugunu agik¢a anlar.
Itiraz1 yorumlamamaya dikkat edin, ¢iinkii bizim
yorumumuz yanlis olursa cevabimiz ile hedefe
de ulasamayiz.
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Yastik, beklentiyi dinledigimizi, itirazi
duydugumuzu ve 6nemini kabul ettigimizi
kabul eden bir ifadedir. Bir alic1 bir itirazda
bulundugunda, ilk eylemimiz itirazi hafifletmek
olmalidir. Yastik ile kabul etmez, katilmaz veya
itiraza cevap vermeyiz.

Yastik Ornekleri:

Itiraz: Fiyatiniz bekledigimden ¢ok daha yiiksek.
Yastik: Yatirim konusundaki endiselerinizi takdir
ediyorum.

Itiraz: Hizmet saglayicimla mutluyum. Yastik:
Mevcut tedarikeinizin tatmin edici oldugundan
eminim.

Itiraz: Personelim simdi kullandiklari siirecten
memnun.

Yastik: Kesinlikle personelinizi mutlu etmek
istersiniz.

Itiraz: Su anda bir degisiklik yapmaya hazir
oldugumuzu diisinmiiyorum.

Yastik: Dogru zamanda dogru karar1 vermek
istediginizi biliyorum.

Yanitiniz, miisteri iliskiniz, ilgi alanlar1 ve
satin alma perspektifi dahil olmak tizere
bir¢ok faktor tarafindan belirlenir.
Ancak, itirazlara cevap vermenin en iyi
yollarindan biri kanittir. Kanit stipheleri
YENER.

Kanit
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Miisterinin itirazini1 ¢6zmek i¢in miithis

bir is yaptigimiz1 diisiinebiliriz. Ancak, bu
miisterinin kendisinin 6nemli oldugunu
hissettirir. Devam etmeden 6nce, alicinin
bir taahhiide dogru ilerlemeye hazir olup
olmadigini degerlendirmek i¢in biraz zaman
taniyin.

Ornekler:

Kira 6demeleri konusunda daha rahat
hissettiriyor mu?

Bu kulaga nasil geliyor

Bu endisenizi giderir mi?




