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"Mu;terlye bir sey
satmadan once, ona
gercekten yardim etmek

zorunda oldugunuzu
anlamalisiniz.”

(4
00 Tom Hoplkins
40 Milyondan Fazla Satis Egitimi Veren Global Satis Mentoru




Egitimin Amaci

Bu eglitim, danismanlarin musteriyle ilk
temaslarinda guven duygusu
olusturmasinli, etkili iletisim teknikleriyle
kendini profesyonel sekilde ifade etmesini
ve sOzsuz iletisim araclarint kullanarak ikna
surecini daha guclu hale getirmesini
hedefler.

.|.

Unutmayin: lletisim sadece konusmak
degil, “"etki birakmaktir.”




1.Bolum

Ik Izlenim ve
Guven Olusturma

Arastirmalar gosteriyor ki Insanlar bir Kkisiyle
tanistiktan sonra ilk 7 saniye icinde onun
hakkinda karar verir (Willis & Todorov, 2006).

Bu karar, ilerleyen tum sureci etkiler. Ik izlenim
olumsuzsa sonradan degistirmek cok zordur.
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Insanlar énce size guvenir, sonra
Sizl sever, sonra sizden satin alir.

Zig Zagler

Dunyaca UnlU Satis Uzmani ve Motivasyon Konusmacisi




1.Bolum

Ik Izlenim ve
Guven Olusturma

Ana Unsurlar:
e GUlUmseme

e GOz temasi

e Dik durus

e Temiz ve sade kiyafet

e Samimi ama kontrollu bir ses

tonu
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lletisim, sadece konusmak
\ ™~ deg‘j.i!c.jir.. |
/ I} Etkili iletisim;
e dinlemeyi,

] e musterinin ihtiyaclarini analiz
2.Bolum A

@
Etkili "etigim » ve aclk, sade bir dille ¢ozum
o o sunmayl icerir.
Teknlklerl MUsteri sadece "bilgl" istemez.

Anlasildigini hissetmek ister. \

| ¢

\
Insanlarla ilgilenirken, onlarin mantik
varliklari degil, duygu varliklari oldugunu
unutmayin.
Dale Carnegre yd
“Dost Kazanma ve insanlari Etkileme Sanat” Yazari /



2.Bolum .
Etkili lletisim
Teknikleri

Aktif Dinleme Teknikleri:

e GOz temasl kurarak
dinlemek

e Bas hareketleriyle
“anliyorum” mesajl vermek

e Not almak

e Tekrarlamak: “Yani siz genis
ve Isik alan bir daire
Istiyorsunuz, dogru mu
anladim?”

Ornek Diyalog:
MuUsteri. “Ben cocuklu
bir alleyim, gurultusuz
bir mahalle cok dnemli.”

Danisman (pasif):
“Tamam, bakariz.” X

Danisman (aktif): “Cok

Iyl anliyorum. O zaman \ [ 1
daha sakin, siteicive S

ana caddeden uzak

seceneklere

odaklanalim.” P



3.Bolum
Beden Dili ve
Sozsuz lletisim

lletisimin %55'i beden dili, %38'i ses tonu, sadece
%7'si kelimelerden olusur.
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Insanlar, bedenin séyledigine
kelimelerden cok daha fazla inanir.

Joe Navarro
FBI Beden Dili Uzmani




3.Bolum
Beden Dili ve

Sozsuz Iletisim

\ Guclu Beden Dili Ozellikleri:

~ o Omuzlar dik, gogus acik » 6zguven

e Ellerin acikta olmasi » durustluk

e YUz ifadesi sakin ve ilgili

e Kollari caprazlamamalk, jestleri abartmamak

)




4.Bolum
Musteri Itirazlarini

(
Yonetme @.
§

Cogu danisman musteri itirazlarini bir "reddedilme" gibi
algilar.

Oysa ki itiraz, musterinin hala ilgilendigini gosteren bir
Isarettir.

Eger musteri gercekten ilgilenmeseydi, itiraz etmeye bile
gerek gormeden “hayir” deyip kapatirdi.

Itirazlar:

Endiselerl,

. .. ¥y 9
Musterinin.
é?:fest“gﬂiliq >0 “ [tirazlar, satisa giden yolun isaretleridir.
’ Onlarr korkulacak bir sey degil,

e Karar vermeden yonlendirici bir firsat olarak gorun.
onceki :
bilinmezlikleri ifade Tom Hoplins

eder. 40 Milyondan Fazla Satis EGitimi Veren Global Satis Mentoru
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Itiraz, 'Beni ikna et
demenin kibar
yoludur.

4
XX Jeffrey Gitomer
DUnyaca Unlo Satis Uzmani ve “The Little Red Book of
Selling” Kitabinin Yazar




4.Bolum
Musteri Itirazlarini
Yonetme

Sik Karsilasilan itirazlar & Cevaplari

1. “Fiyat yuksek”

> “Bu fiyat araliginda hangi secenekleri
degerlendirdiniz? Birlikte daha iyi bir karsilastirma
yapabiliriz.”

2. “Daha once kotu deneyim yasadim”
> “Bu konudaki deneyiminizi duymak isterim, cunku
ben sizin icin bu sureci farklilastirmak isterim.”

3. “Simdilik dusunmek istiyorum”

> “Kesinlikle, ama isterseniz ben size karar vermenizi
kolaylastiracak kucuk bir 6zet hazirlayayim.”




Sevqili Danismanlar,

BugUn burada sadece teorik bilgiler 6grenmedik.
MUsteri ile nasil gercek bir guven iliskisi kurabilecegimizi,
etkili bir iletisimle nasil kalici izlenimler birakabilecegimizi,

ve itirazlarin aslinda firsat kapilari oldugunu kesfettik.
Unutmayin;
Satis insanlara yardim etme sanatidir.
lletisim guven insa etme sanatidir.
Basar ise surekli 6grenme ve vygulama sanatidir.
Her gun karsilastiginiz her musteri;
sadece bir islem dedil,
size kariyerinizde yeni bir basamak olma firsati sunuyor.
Bugun 6grendikleriniz,
yarin sahada daha profesyonel bir durusa,
daha guclu iliskiler kurmaniza,
ve daha fazla basariya donusecek.
Batut Gayrimenkul Akademi olarak hedefimiz;

sizi klasik danismanlar arasindan farkhlastirmalk,

bilgi ve gUlvenle hareket eden liderler haline getirmektir.
Siz 6grenmeye devam ettikce,
biz daha fazlasini 86gretmeye devam edecegiz.
CUnkU biz inaniyoruz:
“Bilgi gugtur. Uygulanan bilgi ise sinirsiz basaridir.”



