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ON SOz

Saus yetkinliklerini gelistirmek, is diinyasinin dinamik ve
rekabet igeren atmosferinde satig profesyonelleri icin vazgecil-
mez bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bagsarili bir satis kari-
yeri, Urtin veya hizmetlerin temel 6zelliklerini bilmekten 6te
glinimiizde bir dizi 6nemli beceriye sahip olmay: da gerekti-
riyor. Bu kogullar altinda giiniimiiz is diinyasinin hizla evrilen
kosullarinin satis siireglerini giderek karmagsiklastirdigini soy-
leyebiliriz. Hal boéyle olunca basarili satcilar, is diinyasinin
kaotik evreninde iletisim igerisinde olduklari muhataplarinin
psikolojik yo6nelimlerine daha ¢ok dikkat etmek zorunda
olduklarint her gecen giin daha fazla hissediyorlar. Dolayistyla
bu kitapta sadece iiriin ozellikleri ve fiyatlandirma stratejilerini
degil, ayni zamanda insan iligkilerinin karmagik dogasinin da
derinliklerine 151k tutmay1 amagladim.

Giintimiiz kogullarinda sadece bir irtinii pazarlamak degil,
ayni zamanda miisterilerle saglam ve uzun vadeli iliskiler kura-
bilmek de basarili satis profesyonellerinin 6ncelikli hedefi hali-
ne gelmistir. Bu kitap déhilinde verilen 6rnekler ve tanimlama-
lar sayesinde, satis konusunda kariyer yapmay1 hedefleyen kisi-
ler ya da tecriibeli satis uzmanlari, ¢evrelerinde gelisen olaylara
farkli agilardan bakma sansina sahip olabilecekler.

Kisacasi bu kitap, satis diinyasinda kendini gelistirmek ve
rekabet avantaji saglamak isteyen hemen herkes i¢in kapsamli
bir rehber niteligi tasgtyor. Bu baglamda satisa dair temel pren-
siplerden stratejik diistince modellerine kadar genis bir yelpaze-
de bilgi sunarak okuyuculart modern satis diinyasina hazirliyor.






Igten Disa Satig, Satisin Psikolojisi

Boliim 1
Satus Siireclerinde iletisim Cergevesini Anlamalk
Johari Penceresi

Saus profesyonelleri, gorevlerini yerine getirirken iletisim
becerilerini farkli kogsullarda etkili bir sekilde kullanma yete-
negine sahip olmalidirlar. Bir sats gorevlisinin miisterisiyle
olan iletisiminde onun soylediklerinin ardindaki dustinceleri
kesfedebilmesi, kargisindaki kisiyle etkin bir iletisim kurabilme-
siyle iligkilendirilir. Bununla birlikte bir saticinin misterisinden
aldig1 geri bildirimleri ve talepleri siirecin tiim paydaslarinin ¢i-
karlarini kargilayacak bi¢cimde ele almasi ve siireci bu ortak ¢ikar-
lar baglaminda yiiriitmeye ¢abalamasi olduk¢a 6nemlidir. Kaldi
ki bunu basarabildiginde yapug: iste etkinligi artacagindan olu-
san giiven ortami dhilinde bagar1 da kendiliginden gelecektir.

Saus stirecine dahil olan tiim taraflarin isteklerini bir tek po-
tada eritebilen bir satus goérevlisi, bundan sonraki asamada bir
taslak olarak belirledigi yol haritasini siirecin tiim oyuncularina
kabul ettirmesi gerekir. Bu asamada miisteri geri bildirimlerine,
isin gerceklerine gore tasarladigi oyun planini miisterisine kabul
ettirmenin Stesinde konuyu is yerinde yoneticisine aktarirken
de sirketin ve yoneticisinin ihtiyaglarini kargilayabilecek sekilde
dogru bir iletisim bi¢imini ortaya koyabilmesi oldukea kritikeir.

Ornegin bir satis yetkilisinin miisterisiyle yaptig1 goriisme
sonucunda, satmayi planladig tiriiniin fiyatinda indirime gitme
zorunlulugu dogdugu bir durumu ele alalim. Saug gorevlisi, bu
sartlar altnda yapilacak indirimin miisteriye olan etkilerini de-
gerlendirirken bu indirimin kendisine, ydneticisine ve sirkete
saglayacag fayda ile olasi zararlar konusunda net bir goriise sa-
hip olmalidir. Bununla beraber, satis kogullarinin netlik kazan-
mastyla birlikte, siirecin tiim taraflarina disiincelerini acik¢a
ifade edebilmeli ve bu baglamda fikirlerini net bir sekilde orta-



Mehmet Tolga Gorgiilii

ya koyabilmelidir. Elbette ki, boylesine karmagik iliski ve yogun
bir stirecin igerisinde alinacak risklerin hesaplanmasi son derece
onemlidir. Ancak verilecek kararla ilgili yapilan bu analizler
kadar kararin dayandigi makul gerekeelerin tiim taraflara dogru
bir bigimde aktarilmast da siirecin saglikli ilerleyebilmesi adina
oldukea kritiktir. Bu tiir bir iletisim eksikliginin ortaya ¢ikmasi
durumunda konuyla ilgili yapilan hazirliklarin ve analiz
caligmalarinin anlamint yitirecegi unutulmamalidir.

Bir satis stirecinde taraflarin ihtiyaglarini dogru bir sekilde tes-
pit etmek ve olumsuz kogullar ile riskleri ele almak, kendi bagina
bir analiz siirecini gerektirir. Ancak sats gibi dinamik ve insan
odakli islerde sartlar her zaman sabit ve net bir diizlemde olmaya-
bilir. Satis profesyonellerinin basarisy, siireci taraflarin ¢ikarlarini
tatmin edecek bir sekilde yonlendirebilme becerileriyle dogru
orantilidir. Bu baglamda deneyimli bir satici, bir saug goriisme-
sinde siirece dahil olan tiim taraflarin beklentilerini ve goriisme-
nin dogrudan ifade edilmemis alt metinlerini tespit edebilme
yetenegine sahip olmalidir. Bu yetenek, satig uzmaninin siire-
cin pargast olan taraflarin farkli beklentilere sahip olmalarindan
kaynaklanan tereddiitlerini proaktif bir yaklasimla ele almasina
olanak tanir. Bu sekilde satig uzmani, problemlerin agikga ifade
edilmedigi durumlarda bile taraflara etkili ¢oziimler sunabilir.

Iletisim Cergevesini Anlamak

Bir¢ok insan, etkin iletisim yetkinligini sadece kisinin s6z-
lti ifade becerisiyle iliskilendiren tek yonli bir kavram olarak
distintir. Ancak etkili iletigim, ¢ift yonli bir siiregtir: Bir yonii
sozlii ifadelere dayanirken diger yoni dinleme ve gozlem bece-
rileriyle ilgilidir. Dolayisiyla sats iletisiminin nasil olmasi ge-
rektigi hususunda bir degerlendirme yaparken etkin iletisimin
ana gercevesini olugturan gozlem becerisiyle ilgili bilgiler sun-
mak yerinde olacakuir.

10



Igten Disa Satig, Satisin Psikolojisi

[letisimde bulundugumuz kisiler, iliski kurarken iletisim
bigimlerini farkli sekillerde belirler ve uygularlar. Bu nedenle
iligkiyi dogru sekilde yapilandirabilmemiz icin insanlarin
iletisim bigimlerini belirleyen ¢erceveleri anlamamiz 6nemlidir.
Bu baglamda etkin bir gézlem becerisinin degeri yadsinamaz.
Insanlarin iletisim cercevelerinin neler oldugu konusunda
Amerikali iki psikolog Joseph Luft ve Harrington Ingram ta-
rafindan 1955 yilinda ortaya konulan, Johari penceresi adiyla
literatiirde kendisine yer bulan bu bulugsal model, iletisim tarz-
larinin kisinin kendisi hakkinda bildikleriyle baskalarinin kisi
hakkinda bildikleri 6zelinde sekillendigini ifade etmektedir.

Johari Penceresi: Sosyal iletisim bi¢cimimiz, Johari pencere-
si modeli ¢ergevesinde dort pencere bélmesi araciligiyla temsil
edilir. Her bir pencere; kisisel bilgileri, duygulari, motivasyonu
ve bu bilgilerin kisinin kendisi veya bagkalar: tarafindan bili-
nip bilinmedigini belirtir (Sekil 1.1). Bu model, geri bildirimin
iletilmesi bakimindan 6nemli olmasinin yani sira iletilen geri
bildirimin kisi tarafindan nasil degerlendirildigini ortaya ko-
yan bir yontem olarak da 6ne ¢ikar. Johari penceresi modeli,
bireyin 6z farkindaligini gelistirmeye yonelik bir teknik olup
kisinin kendisiyle ve bagkalariyla olan iliskisini anlamasina yar-
dimci olan bir yontemdir.

Sosyallesme bigimleri ve grup tiyelerinden alinan geri bildi-
rimler, karsilikli giivenin saglanmasi sonucunda kisinin iletigim
bi¢imini bir pencereden digerine aktarir. Kisacast Johari pen-
ceresi, kisinin kendisi hakkinda bildikleri ve baskalarinin kisi
hakkinda bildikleri arasindaki dort ana pencereyi ¢ergeveleyen
bir modeldir. Bu pencerelerin dogru sekilde analiz edilmesi,
sosyal gevremizde etkilesimde bulundugumuz kisilere yaklagim
bigimlerimizi belirlememizde yol gosterici olmasi bakimindan
olduk¢a 6nemlidir.
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Johari penceresi dort ana kisimdan olusur:

1. Agik Alan (Agik Iletisim Alanimiz): Bu pencere, kisinin
hem kendisi hem de bagkalar: tarafindan bilinen bilgileri ige-
rir. Bu alandaki bilgiler, kisinin rahatca ifade ettigi, paylasug:
veya diger insanlarla paylagilan agik ve bilinen 6zelliklerini ifade
eder. Iletisimde acik ve seffaf olan acik alan; kisinin duygulari,
distinceleri, deneyimleri, niyetleri ve agik¢a ifade edilen diger
ozelliklerini icermekeedir.

2. Kér Alan (Kor Iletisim Alanimiz): Johari penceresinde-
ki “kor alan” (blind area), kisinin kendisinin farkinda olmadi-
g1 ancak bagkalarinin farkinda oldugu bilgileri igerir. Bu alan,
genellikle diger insanlardan gelen geri bildirimler araciligty-
la ortaya ¢ikar. Bagka bir deyisle bireyin davraniglari, tepkileri
veya etkilesim tarzlari hakkinda digerleri tarafindan fark edilen
ozellikleri igerir. Diger taraftan iletisim bigimini bu pencereden
kurgulayan bir kisinin digerlerinin kendisi hakkinda bildikleri
konusunda farkindalig: bulunmamakeadir.

3. Gizi Alan (Gizledigimiz iletisim Alanimiz): “Gizli
alan” (hidden area), kisinin kendisi hakkinda bilgi sahibi oldu-
gu ancak bagkalarinin bu bilgilere erisimine izin vermedigi veya
paylagsmadigi durumlari vurgular. Kisinin 6zel distinceleri, his-
siyatlari, deneyimleri veya diger kisisel bilgilerini igerir. Bu alan-
daki bilgiler genellikle kisisel mahremiyetle ilgilidir ve kisi bu
bilgileri sadece secilmis kisilerle paylasir. Dolayisiyla gizli alan,
giiven duygusu ve kisisel sinirlarla ilgilidir. Bireyin bu alandaki
bilgileri baskalariyla paylasma karari genellikle iligki tiiriine, gii-
ven diizeyine ve iletisim dinamiklerine baglidur.

4. Bilinmeyen Alan (Kesfedilmemis Iletisim Alanimiz):

“Bilinmeyen alan” (unknown area); kisinin hem kendisi hem
de bagkalari tarafindan bilinmeyen, heniiz fark edilmemis veya
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ifade edilmemis potansiyel bilgilerini igerir. Bu alandaki bilgiler;
kisinin kendisi ya da bagkalari tarafindan bilingli bir sekilde fark
edilmeyen diistinceleri, duygulari, deneyimleri ve ozelliklerine
vurgu yapar. Bu alandaki bilgiler, zamanla agiga ¢ikabilir ve di-
ger alanlara taginabilir. Bilinmeyen alanin genislemesi, kisinin
kendisi ve baskalariyla olan iliskisini daha derinlemesine anla-
masina ve gelistirmesine yardimei olabilir.

Johari penceresi, bu dort alana ayrilan bilgilerin stirekli degi-
sebilecegini ifade eder. Bu anlayisa gore bireyler; iletisim yoniiy-
le yasadiklari zorluklarin iistesinden agiklik, anlayis ve etkilesim
becerilerini artirarak gelebilirler. Bu model, insanlarin kendileri-
ni ve digerlerini daha iyi anlamalarina, iletigimlerini gelistirme-
lerine ve iligkilerini gliclendirmelerine yardimer olabilir.

+ —

Kendim Hakkinda Bildiklerim Kendim Hakkinda Bilmediklerim

Digerleri Tarafindan Bilinen

Digerleri Tarafindan Bilinmeyen

Sekil 1.1: Johari Penceresi
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Her birimiz, farkinda olmasak da cesitli baglamlarda sats
yapiyoruz. Bir ise bagvururken, uzmanligimizi veya dene-
yimimizi bir isverene sunarken, fikirlerimizi paylasirken
veya arkadasimizi bir etkinlige katlmaya ikna ederken
aslinda satis yapiyoruz. Bu siiregler bilingli ya da bilingsiz
olarak giinlitk hayatimizin bir pargast héline gelmistir. Bu
sebeple satis tekniklerini 6grenmek, yasamin gesitli alan-
larinda faydali olabilecek, 6zenle gelistirilip uygulanmasi
gereken bir beceridir ve genellikle bu beceriyi gelistirmek,
insan psikolojisini anlamakla yakindan ilgilidir. Z¢ten Disa
Satis, Satigin Psikolojisi adli kapsamli rehber, satis alaninda
kargilagilan karmasik insan psikolojisi ve davranist konu-
larini derinlemesine ele alarak bagarili bir satig profesyo-
neli olmanin sirlarini agiga ¢ikariyor.

Satgin temelini olusturan psikolojik dinamikleri anla-
mak, misterilerle daha derin baglar kurmanin en temel
anahtaridir. Bu kitap, misterilerinizle iligki kurarken
duygusal zeka dgelerini ve iletisim becerilerini her adimda
nasil kullanacaginiz konusunda sizlere rehber olmay:
amagliyor. Uriin veya hizmet ne olursa olsun gergek
hayattan ornekler ve pratik ipuglariyla donatulmis bu
kitap sayesinde psikolojik satis tekniklerini ustaca uygula-
yarak misterilerinizi etkileme ve ikna etme konusunda
kendinizi gelistirebileceksiniz.
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