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Kisisel Satista NLP (Neuro Linguistic Programming) Tekniginin
Kullanimi

Serpil UNAL KESTANE*
Ozet

Kigisel satig, bilim ve sanatin harmanlanmis i¢erigine sahiptir. Satigin basarisinda sektor, pazar ve
miisteri ozellikleri gibi pek gok faktor etkili oldugu gibi satis elemanlarimin bilgi ve becerileri ile
kisisel yetenekleri cok daha fazla Onem kazanmaktadir. Bu baglamda giiniimiizde satis
elemanlarina bilgi ve yeteneklerini artiracak cok cesitli satis egitimleri verilmektedir. Ancak bu
egitimler daha ¢ok bilgi temellidir. NLP (Neuro Linguistic Programming - Zihin Dili
Programlama) egitimi ise bunlardan farkli olarak satis elemanlarmin hem is hem de ozel
yasaminda kullanabilecekleri uygulamalari igermektedir. Bu ¢alismada da NLP’nin bir kisisel satis
egitim teknigi olarak degerlendirilebilecegi konu edinmistir. Caligma, literatiir taramasina dayali
olup daha ¢ok NLP tekniginin ne oldugu ve kisisel satista nasil kullanilabilecegine yonelik
bilgileri icermektedir.
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The Use of Nlp (Neuro Linguistic Programming) Technique in Personal Selling
Abstract

Personal selling has the integrated content of science and art. While several factors such as sector,
market and customers are effective in the success of selling, the know-how and skills of sales
personnel and their personal abilities have a great important in it as well. Within this context,
today there are various sales trainings that can increase sales personnel’s knowledge and skills.
However, these trainings are predominantly knowledge based. Unlike these, NLP (Neuro
Linguistic Programming) training includes practices which sales personnel can make use of both
in their business and personal life. This study is on using NLP as a personal selling training
technique. It is based on literature review and mainly includes information about what NLP
technique is and how it can be used in personal sales.
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GIRIS
Satig, kisinin bakis agisin1 mantik, bilgi, duygusal baglanti, dil kullanim1
ve karizma ile giiven duyarak degistirebilme yetenegidir ve amag karsidaki kisiye

pozitif bir hayali deneyim yasatarak onda bu hayali gercek kilmaya istek
uyandiracak motivasyonu yaratabilmektir (Gln, 2002 : 19).

Insanlarin her davranisinin, her se¢iminin ardinda yatan iki neden vardir;
acidan kagmak ya da hazza yonelmek. Aci ve haz ise iki temel motivasyon
unsurudur. Miisterinin act mi1 yoksa haz odaklt mi oldugunu bilmek satis
elemaninin satig sirasinda hangi unsuru motivasyon araci olarak kullanacagini
belirler. Ancak bunu fark edebilmek igin satis elemaninin ¢ok iyi bir gézlem ve
analiz yetenegine ihtiyaci vardir. Birgok geleneksel egitim programi, her bir satis
ortaminin Ve her miisterinin gereksinimlerinin ayni oldugunu varsaydigi igin
basarili olamamis ve kisa bir siire sonra baslangi¢ noktasina doniilmiistiir (Knight,
2003:xii). Oysa ki her satis bambagka bir deneyimdir.

Satis eleman1 agisindan {irlinle/hizmetle ilgili her seyi ¢ok iyi biliyor
olmasi ya da bildiklerini ¢ok iyi anlatmasi onu en iyi satig eleman1 yapmayacaktir.
Bu nedenle satis elemanina geleneksel sekilde verilen temel egitim teknikleri,
biitiin miisteriler ayn1 kategoriye alinarak verildigi i¢in yeterli olmamaktadir. NLP
tekniklerinde miisterileri cesitli siniflara ayirmak ve her biri ile nasil iletisim
kurulacaginin yollarin1 gostermek miimkiin oldugu i¢in bu ¢aligmada NLP’nin
satig egitimlerinde farkli bir egitim teknigi olarak kullanilabilecegi Uzerinde
durulmustur.

1. NLP TEKNiGINE KAVRAMSAL BAKIS VE KAPSAMI

NLP, 1970’11 yillarin basinda dil bilimci John Grinder ile matematikgi
Richard Bandler’in belirli becerilere sahip olan insanlar ile bu becerilerde
miikemmellesmis insanlar arasindaki farkliliklar1 ortaya koyma ¢aligmalariyla
Kaliforniya’da dogmustur. Dikkatli ve detayli gézlem sayesinde {i¢ terapistin
davraniglart modellenmistir: Virginia Satir, Fritz Perls ve hipnoterapist Milton
Erickson. Calismalar sirasinda bu bireylerin ¢ok farkli tarzlar1 olmasina karsin
sasirtict benzerlikte kaliplar kullandiklar1 kesfedilmistir. Bu ¢alismalarin ardindan
Grinder ve Bendler tarafindan miikemmel performansa sahip bagka kisiler de
modellendikten sonra insanlarin performansini gelistirmek, mitkemmel iletigsimci
haline gelmelerini saglamak ve olumlu kisisel degisikliklerden geg¢melerini
miimkiin kilmak yoniinde baskalar1 tarafindan kullanilabilecek yararli bir model
hazirlamiglardir.  Bu model NLP’nin gelistirilmesinde merkez niteligini
tagimaktadir. NLP, hizli ve etkili bir sekilde davranis degisikligi yaratmaya
yonelik cok gii¢lii teknikler ve bunlarin nasil kullanildiklarini agiklayan uygulama
felsefesinden olusmaktadir (NLPGRUP&INALPTA, 2003:3).

NLP, Noro Linguistic Programlama kavramimnin kisaltilmis bigimidir
(Knight, 2003:xiv).
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Noro: Gorme, duyma, dokunma, tat ve koku alma duyularin1 kullanarak,
insanlarin dis diinya ile ilgili deneyimlerini bilingli ya da bilincalt1 diisiincelere
dontistiiren norolojik siireglerle ilgilidir. Beden ve zihnin bir biitiin olarak
isleyisini irdeler. NLP’nin en ¢ok iizerinde durdugu konu, nérolojik siireclerin
etkinligini artirmak ve onu yonetebilme becerisini kazanmaktir.

Linguistik: Dilin, insanlarin deneyimlerine anlam kazandirmasi ve bu
deneyimleri insanin kendisine ya da bagkalarina iletmek icin kullanimiyla ilgilidir.
Dili kullanma bigimi kimlik ve diislince bigiminin disavurumudur.

Programlama: Deneyimleri irdeleyerek olusum basamaklarini belirlemek,
hedefe ulagmak icin onlar1 yeniden diizenlemektir. Elde edilen sonuglar ve onlarin
kisinin kendisi ve bagkalar1 {izerindeki etkileri kisisel programlamanin bir
triinidir. Her davranig bir dizi diisiince ve tutum sonucu olusur. Bu diziyi
belirleyerek davraniglar1 kodlamak, altyapilarini tanimak olasidir.

NLP’nin konusu, insan davraniglarini beraberce bigimlendiren bilingli ve
bilingalt1 siireglerdir. Kisaca NLP, dis diinyadan edinilen deneyimlerin bes duyu
ile nasil bir siizgecten gecirildigini ve ayni i¢sel duyular ve arzulanan sonuglara
ulasmak i¢in bilerek ya da bilmeyerek nasil kullanilacagini konu almaktadir
(Caliskan,2006:107).

Hemen her disiplinde, bilim ve sanat dalinda belli bir bakis agisina ek
olarak o bakis acisiyla belirlenmis bazi varsayimlar bulunmaktadir. Ilk etapta,
dogrulugu ya da yanlishigi konusunda tartismaya ihtiyagc duyulmayan bu
varsayimlar hem o alanin daha iyi anlasilmasini saglar hem de sava uygun bir
dayanak ya da temel olusturur. NLP’nin de varsayimlarindan bazilarina asagida
yer verilmektedir (Korukgu, 2003:2).

Iletisimin Anlami Alinan Tepkidir: Tletisimde genellikle bir kimsenin bir
baskasina bilgi aktardigi varsayilir. Iletisimde karsi tarafin ne anladig1 ve nasil
tepki verdigi ¢ok dnemlidir.

Harita ve Temsil Ettigi Arazi Aymi Sey Degildir: Her birey, kendi kisisel
deneyimlerinin, inang ve degerlerinin, duygu ve disiincelerinin ve hatta
aligkanliklarinin  olusturdugu, zihinsel bir diinya modeline sahiptir. NLP
terminolojisinde bu dinya modeli “harita” olarak adlandirilir. Dissal kosullarin
timiiyle aynmi oldugu durumlarda bile ayn1 seyin, farkli kisilerce ayri
algilanmasinin temelinde harita olarak adlandirilan bu diinya modeli yatar. Buna
kisaca “realite” denilebilir. Bolge ise gercekliktir (Andreas and Faulkner,
2001:27).

Dil Deneyimin Ikincil Temsilidir: Dil ticiincii semantik diizeydir. Once dis
diinyadan bir uyar1 gelir. Sonra o uyarmin temsil ve deneyimi yapilir. Son olarak
da birey o deneyimi dil araciligiyla tanimlar. Dil kendi basina bir deneyim
degildir. Sadece bir deneyimin temsilidir. Insanlar bu anlamlarin benzerlik
tasimalar1 Olciisiinde birbirleriyle verimli iletisimde bulunabilir. Benzerliklerin
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¢ok az olmasi durumunda bile iletisim sorunlar1 ortaya ¢ikar (NLPGRUP and
INALPTA, 2003:3).

Zihin ve Beden Ayni Sibernetik Sistemin Ayrimaz Parcalaridir ve
Birbirlerini Etkiler: “Zihin” ve “beden” birbirlerinden bagimsiz degildir. Her iki
sozclk de ayn1 “biitiin” veya “gestalt” ile ilgili parcalara isaret ederler. Bir biitiin
olarak hareket ederler ve birbirlerine bagimli olarak karsilikli etkilesimde
bulunurlar.

Secme Sansi Hi¢ Secenek Olmamasindan Daha Iyidir: Seceneklere sahip
olmak, daha genis bir hareket 6zgiirliigli elde edilmesi istenilen sey i¢in daha fazla
olanak demektir. Zorunlu ¢esitlilik yasasi, insanoglu da dahil olmak iizere her
tarld sibernetik sistemde en genis davranis segenegine sahip eleman veya insanin
biitiin sistemi kontrol edebilecegini sdylemektedir. insan sistemlerinde kontrol
sOzciigii, bireyin kendisine veya baskalarina ait deneyimlerin kalitesini belirli bir
anda veya zaman icerisinde etkileyebilme yetenegine isaret eder. Segenek elbette
seceneksizlige gore daha tercih edilir bir durumdur. Secenekler ne kadar ¢ok
olursa o kadar iyidir.

Basarisizhik degil, sadece geri besleme eksikligi vardir: NLP’de
deneyimleri basarisizlik ¢ergevesi yerine Ogrenme c¢ercevesi agisindan
degerlendirmek daha dogrudur. Bir insanin herhangi bir konuyu basaramamasi,
basarisiz oldugu anlamina gelmez. Sadece s6z konusu seyi yapmamanin bir
yolunu buldugu anlamina gelir. Yapilmasi gereken sey, basarmanin yolunu
buluncaya kadar davranis1 degistirmektir (NLPGRUP and INALPTA, 2003:17).

NLP, tiim uygulamalarimi bu varsayimlar altinda calistirir. Ayrica,
NLP’nin kendisine has iletisim modelinin temelinde de bu varsayimlar
yatmaktadir. Asagida bu modele yonelik agiklamalara yer verilmistir.

1.1.NLP Tletisim Modeli

Klasik iletim modelleri daha c¢ok kitlesel iletisimi gelistirirken, NLP
iletisim modeli ¢ok daha kiiciik gruplarla yapilan iletisimi ele alir ve kisilerarasi
degisimler tizerinde durur. Bunu yaparken de daha ¢ok beynin c¢alisma sistemleri,
beyin bdliimlerinin caligma siireci ve zihinsel siireglerin bir ifadesi olarak dil
uzerinde durur (Wood, 2006: 198).

Insan beyni, bilgileri nasil alir ve bunlar davranislari nasil etkiler
sorusunun cevabint NLP iletisim modeli ile agiklamak mimkiindiir (Sekil 1).
Insan beyni duyma, gérme, dokunma, tatma ve koklama gibi bes duyusuyla
saniyede yaklasik olarak iki milyon veri alir. Zihin kendisine ulasan bu
birbirinden ¢ok farkli iki milyon veriyi dil, bellek, davranis, degerler, inanclar,
kararlar vb. seylerle silme, bozma ve genellemelerle siizerek ayn1 anda sadece
yedisini algilar. Siizme islemi sirasinda verilerin bir kism1 resme, bir kismi sese,
bir kism1 da duygulara doniisiir. Boylece insan dis diinyay1 kendi i¢inde gordiigii
resimler, isittigi sesler ve hissettigi duygular araciligiyla algilar. Bunu beyin,
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herhangi bir dzel emir olmaksizin otomatik olarak yapar. Icerde olusturulan bu
resim, ses ve duygular insan fizyolojisini, fizyoloji de davranislart ve dili etkiler
(designedthinking.com). Kisacas1 “harita, bolgenin kendisi degildir” seklindeki
NLP varsayiminda deginildigi gibi gergek diinya, insan beyninde olusturulan algi
ve i¢ filtrelerden siiziilerek her insan i¢in farkli anlamlar kazanir.

Sekil 1: NLP iletisim Modeli

; .
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-

LINGUISTIC / Davranls

Kaynak: www.designthinking.com

Beynin c¢evreden gelen verileri ic¢ filtrelerden gecirerek siizmesindeki
amagc, yonetimsel kisimlardaki karmasiklig1 basitlestirmektir (Dowlen, 1996. 27).
Eger zihin, gelen tiim bilgileri silme, bozma ya da genellemeye tabi tutmaksizin
alsaydi kendi icinde olusturacagi milyonlarca resim, ses ve duygulardan Otiirii
asir1 yliklenmis olacak ve diinyay: algilamak miimkiin olmayacakti. Beynin slizme
islevini yerine getirirken kullandig i¢ filtreler ise bes faktorden olusur; evrensel
modelleme, temsil sistemleri, deger ve inanglar, meta programlar ve ihtiyaglardir.
Birey bu faktorlere gore diinyayr algilar ve yorumlar yapar, bu da insanlarin
davraniglarinin temelini olusturur.

1.2.NLP’de Temsil Sistemleri

NLP modelinin temel yap1 taslar1 temsil sistemleridir. Temsil sistemleri
gormek, isitmek, dokunmak, koklamak ve tat almaktan olusan bes duyuya
dayalidir. Bu duyular sayesinde insanlar diinyay: algilar, temsil eder ve lizerinde
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islerlik gosterir. Kisacasi bu bes duyu temsil sistemi, bunlarin karakteristikleri ya
da ozellikleri ise alt temsil sistemleri ya da alt modaliteler olarak adlandirilir
(Alder, 2003: 108).

Insanlarin  (igsel ve dissal) biitiin deneyimleri bu temel Ogelere
ayristirilabilir.  NLP’ye gore batin bireysel beceriler temsil sistemlerinin
gelistirilme ve siraya konmasinin bir fonksiyonudur. Bu kombinasyon ve
siralanmiglara da stratejiler (kodlama) adi verilir (NLPGRUP and INALPTA,
2003:23).

Temsil sistemleri bes ayr1 duyudan olusur. Ancak diisiincenin zihindeki
temsilinde koku ve tat cocuklukta biyik oranda silinir. Boylelikle kalan g
duyuyla zihinde temsil edilen diisiince gorsel, isitsel ve dokunsal temsil
sistemlerine gore kodlanir. Yapilan istatistiksel arastirmalar insanlarin yaklasik
%75’inin her ii¢ temsil sistemine de sahip oldugunu, buna karsin yaklasik %20-
25’1lik bir oranin da sadece bir temsil sistemini kullandigini1 ortaya koymustur.
Temsil sisteminin ti¢linli de kullanan kisiler ise agirlikli olarak bir temsil sistemini
kullanirlar ki ideal olan {igiinii birden kullanmaktir (Korukcu,2003:15).

Bazi insanlar yiizleri (gorsel), bazilar isittikleri isimleri (genellikle sesli
bir sekilde duyduklar: i¢in) kolaylikla hatirlayabilirler. Baz1 insanlar bir problem
tizerinde diisliniirken resim ¢izmekten, sdzclklerle ifade etmek yerine semboller
ya da diagramlar kullanmaktan hoslanirlar. Bazilar1 ise problemleri lehte ve
aleyhte olan seyleri kagida aktararak ancak yazdiklarini da iglerinden “duyarak”
tartismay1 severler. Biitiin bunlar kisilerin dis diinyay1 algilarken ve diislintirken
tercih ettikleri ve c¢ogunlukla kullandiklari temsil sistemleri ile iligkilidir.
Insanlarin tercih ettikleri temsil sistemleri, kendine 6zgii yasam gegmisi ve
cevreden etkilendigi i¢in her insanda farklidir. Sinema yapimcist bir baba ile
ressam bir annenin ¢ocugunun gorselligi dogal olarak daha geliskin olacaktir
(Gun, 2001:70).

Her temsil sistemi farkli bir dil gibidir. Oncelikli kanallar1 (temsil
sistemleri) farklt olan kisilerin anlagsmaya caligmasi, farkli dil konusan ve
birbirlerinin dilini bilmeyen insanlara benzer. Oncelikli kanal kisinin bilgiye
ulastig1 ve igsel bilgisine danistig1 ilk kanaldir. Daha sonra bu bilginin dogru olup
olmadigmi ikinci yani referans kanalina bagvurarak kontrol eder. Ugiincii kanal
ise en zayif olan kanaldir ve ¢ogu kiside farkindaliga kapalidir.

Satis elemanlarinin farkli duyu modellerine sahip insanlarin farkl sekilde
diistindiikleri ve algiladiklarini bilmeye ihtiyaglari vardir. NLP egitimleri satis
elemanlarma miisterilerin gorsel, isitsel ya da duyusal hangi temsil sistemlerine
sahip olduklar1 ve onlara hangi teknikleri kullanarak sunum yapacaklar
konusunda ipuclar1 verir. Temsil sistemlerini ortaya ¢ikarmada ise daha ¢ok goz
hareketleri, kullanilan sozciikler, ses tonu, nefes teknikleri, jest ve mimikler gibi
ipuglarindan yararlanirlar (Nickels, 1983:2).
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1.3. NLP’de Meta Model

Meta model, NLP’nin kurucular1 olan Richard Bandler ile John Grinder’in
gelistirdikleri bir model olup, NLP’in linguistik (dil) ile ilgili olan kismidir. Meta
sOzciigii Yunanca’dan alinmis bir sdzciik olup, 6tesi, {istli ya da farkli bir diizeyde
anlamin tagir (Alder, 2002:121). Meta model, dil kullanimiyla en fazla bilgiyi en
kisa zamanda tam olarak toplayabilme metodudur. NLP’de dili kullanarak
sOylenenlere aciklik getirebilme ve anlasilir kilabilmeye Meta Model denir.
Insanlarin genelde iletisimde en ¢ok sikayet ettikleri “yanlis anlagilmak™tir. Bu da
daha oOnce temsil sistemlerinde de agiklandigi gibi insanlarin dili farkl
kullanmalarindan kaynaklanir (Giin, 2001:119).

Meta model, spesifik sorular kullanarak bir kisi ya da kurumun mevcut
gerceklik anlayisindan yeni bir anlam ¢ikartmayi saglayan bir modeldir. Kisacasi,
karsidaki insanin diinya modeli ve haritasin1 genisletmeye yarar. NLP’de dilin
kullanimu ile ilgili ilkeler sunlardir (NLPGRUP and INALPTA, 2003:36):

e Harita (dil) ve temsil ettigi arazi ayn1 sey degildir.

e Insanlar aym sozciikleri farkli anlamlarda kullanir, ¢iinkii deneyimleri
farkhidir.

e Dil, kendi bagina bir deneyim veya gerceklik olmayip, sadece
deneyimlenen gergekligin temsilidir.

e Insanlar davramslarma yol gosterecek diinya haritast veya modelleri
yaratir.

e Deneyimler, insanlarin kendisi veya baskalarina aktarilirken bu harita ya
da modelleri kullanir.

e Biitiin insan davraniglar1 bireyin diinya harita veya modeli ile yaratilan
segcenekler baglaminda anlam kazanir.

Meta model, insanlarin dili kullanma bi¢imi ve dilin diger insanlarin
zihinsel haritalarin1 anlamaya nasil yardimer olabilecegi ile ilgilidir. Meta model,
insanlarin soyledikleri ile neyi kastettiklerini daha iyi anlamak icin bir arac ve dili
daha kesin anlam elde etmek i¢in kullanmanin bir 6rnegidir. Dil, kuskusuz makul
sosyal etkilesimi siirdiirebilmenin en kolay yolu ve dikkatsizlige iligskin sorularla
da doludur. Ayrica, meta model, giinliik dilde kullanilan yaygin dil kaliplarim
ortaya cikartir (Alder, 2003: 145). Dilbilimci Noam Chomsky, ¢aligmalarinda
dilin 1y1 ylizeydeki kullanimindan s6z ederken bunlarin neler oldugu konusunda
da bilgi vermektedir (Knight, 2003: 48):

Dilin  yiizeydeki yapisi; insanlarin  kendilerine veya baskalarina
sOyledikleri her seyi kapsar.

Dilin derindeki yapisi; sOylenenlerde, ifade edilmemis ya da biling
diizeyinde tanimlanmamis olan derin anlami ifade eder.

Dilin yiizeysel yapist ile derin yapis1 arasinda bircok etkilesim olur;
iletisimin gergek amaci bir diizeyden digerine gecerken yok olabilir. Kullandigi
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dil ne olursa olsun insan yasadig1 bir deneyimi silme, bozma, genelleme yoluyla
derin yapiya ardindan da yine silme, bozma ve genellemelerle yiizey yapiya alir.
Daha 6nce de ifade edildigi gibi, dil, deneyimin ikinci dereceden temsili kabul
edilir.

Dilin yapilari, yani giinliik iletisimde kullanilan yilizeydeki yapi ile her
tirlii diistince kalibini iceren derindeki yap1 degerlendirildiginde anlamin nasil
kaybedildigi ya da ¢arpitildigin1 gérmek miimkiindiir (Alder, 2003: 145). Insanlar,
giinlik iletisimde kars1 tarafa gondermek istedigi mesajlarda kullandigi
kelimelerin bazilarini1 siler, bazilarin1 carpitir ve bazilarinda da genellemeler

yapar.
2. SATISTA NLP TEKNIiGiNiN KULLANIMI

NLP teknikleri dil kaliplari, motivasyon modelleri, bunlarin
programlanmasi ve bireysel verilerin nasil kodlandig: ile ilgili ¢aligmalar1 igerir.
Bunlarin hepsi miisterilerin bilgi edinme siiregleri ve nasil karar aldiklarini
kisacasi satin alma stratejilerini ortaya ¢ikarmada yardimci olur. Boylece, satis
elemanlarma insanlari nasil etkileyebilecegi ile ilgili bir fikir verir (Thompson vd.,
2002:292). Bazi satis elemanlart miisteri davranislarini anlama ve onlarla uyum
saglama konusunda dogal bir yetenege sahiptirler. Bu tarz yeteneklerin
ogrenilmesi satis egitimlerinin en zor kisimlarindandir (Nickels, 1983:3).

Miisteri ile iletisim kurulan her anin 6nemi vardir. Bu, ozellikle satis
elemanlarinin sirketi ve ¢alisanlarini olumlu bir sekilde temsil etme ve miisteriyi
memnun etme basarisi i¢in son derece onemlidir. Karsilikli iliskilerdeki basar1 ve
basarisizlik, karsilikli uyumun ne 6l¢iide 1yi olduguna ve miisteriyle etkili iletisim
kurulup kurulmamasima baghidir (Aytag, 2002:6). Bunun i¢in satig siirecindeki
uyum basamaklarin1 gozden gecirmek faydali olacaktir (Sekil 2).

Sekil 2: Satis Siirecinde Uyum islemleri

Uyum dongiisii
Miisteri i\%&ﬁ nevlif'nanmm Satis elemaninin
ipul alor1lamasi

isteri istek ve karar
.. strateiisini cikarmasi
puciarl

Satis elemanin -- £

'\ DL
ozelliklerine gore degerlendirmesi ve algilar
lirliniin sunumu

Satis dongiisii
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Kaynak: Nickels, 1983:3

Sekil 2°de de goriildiigli gibi satig siireci uyum ve satis donglisiinde yer
alan pek cok basamaktan olusmaktadir. Uyum dongiislinde satis eleman1 miisteri
ile diyalog kurarak miisteriye yonelik ipuglarini toplar ve misteriye giiven vererek
onun rahat etmesini saglar. Satis dongiisiinde ise satis elemani miisterinin
istekleri, ihtiyaclari, satin alma karar stratejileri ile ilgili belirli bilgileri ortaya
cikarir. Misteriyle uyum saglayarak sorulara agik ve algakgdniillii bir sekilde
yanitlar verir ve miisterinin iriine giivenmesini saglar (Nickels, 1983:3). Uyum
saglamak ve iletisimi giliclendirmek i¢in gerekli beceriler ise NLP teknigi ile
kolayca 6grenilebilir.

Pazarlamacilar daima miisteri davraniglart ile ikna edici mesajlar
arasindaki iligskiyi ortaya c¢ikarmak i¢in misterinin “kara kutu”su ile
ilgilenmislerdir. Ancak bunu yaparken klasik pazarlama anlayisinda “lireticiler
tiretir ve iletir, tiketiciler ise alir ve tiikketir” mantig1 ile ¢ogunlukla klasik bir
iletisim modeli olusturmuslardir. Bu iletisim modeli de daha c¢ok miisterilerin
davraniglarina odaklanmistir. Gergek ise miisterinin davranislarinda degil,
diisiincelerindedir (Skinner and Stephens, 2003:187). NLP arastirmacilar1 da bu
kara kutuda yer alan gizemli olaylar1 ortaya ¢ikarmanin yollarini kesfetmislerdir.
Bu caligmalar terapistlerle hastalar arasindaki etkilesimlerden dogmustur ancak
bunlar satis elemanlart ile miisteriler arasindaki etkilesimlere de aynen
uygulanabilir. Aragtirmacilar ylirlime ve yazma gibi makro davranislarla, nefes
alma, g6z hareketleri, yiiz rengindeki degisimler gibi mikro temelde tum
davraniglarin bireylerin diger davranislarina yol acan zihinsel siire¢ hakkinda bilgi
verdigini goérmiislerdir. Boylece fiziksel ipuglarindan mental ipuglara (kara
kutu) ulagsmak miimkiin olmustur (Nickels, 1983:3).

Satis elemani ve miisteri, belli bir durumu kendi davramis big¢imi ve
duygusal algilamasina bagli olarak ayr1 ayr1 yorumlayabilir. Bu durumda etkili bir
satis elemani, uyum ve aynalama yoluyla miisterinin davranig bi¢cimine uygun
olarak tepki vermelidir. Her davranis bigimine uygun tepki vererek miisteri ile
etkili bir iletisim kurmak miimkiin olabilir. Bu durumda satig elemaninin
miisterinin beden dilini, konusma hizini, ses tonunu ve hatta goz hareketlerini
tipki1 bir ayna gibi yansitarak uyum saglanabilir. Miisterinin kullandig1 bazi
kelimeler, sloganlar satis elemani tarafindan kullanildiginda onlarin duyumsal
algilama bicimleri ile satis elemanlarininki uyumlastirilmis olur. Uyumlu ve etkili
iletisim, satis elemaninin miisteri ile ayni dili konusmasiyla saglanabilir.

Satis siirekli calismayi, olgunluk kazanmayi, kisinin kendisini siirekli
gelistirmesini gerektiren, dinamik, ilging ve ayni zamanda da zor bir meslektir.
Bir meslegi daha saygin yapan meslegin kendisi kadar bu meslekte c¢alisan
insanlarin kisilik 6zellikleridir (Taskin, 2003:97). Basaril1 bir satis elemaninda
bulunmas1 gereken Ozellikleri arastiran bilim adamlar1 grubuna gore:
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“Baskalarmin duygularint anlayabilmek (empati kurmak) ve icinde bir isi
basarma hwrsimin olmasi (benlik diirtiisii)”, basarili bir satis elemaninda
bulunmasi gereken en onemli iki temel Ozelliktir. Bu iki temel satis elemant
ozelligi, satisginin dis goriiniisii, fiziksel 6zellikleri veya satig egitimi ve tecriibesi
gibi niteliklerden ¢ok farkli olarak satis isinin psikolojik boyutlari ile ilgilidir.

Satis elemaninin, is bilgisinin yani1 sira miisterilerle kolay iletisim
kurabilme ve onlarin duygu ve diisiincelerini sezme yetenegi olmalidir. Satig
mesleginin belki de en dnemli sirr1, miisterinin ne istedigini 6grenmek ve onun
bunu elde etmesinde en iyiyi bulmasi i¢in kendisine yardimci olmaktir. Satig
elemaninin kendisini miisterinin yerine koyma eylemi, tasarlanan, diisiiniilen ve
bilincli bir anlama ¢abasi gerektiren bir siiregtir.  Satis elemani ile misteri
arasinda bir duygu ortakliginin olmasi gerekmektedir. Duygu ortakligi demek,
miisteriyi dogru anlamak demektir (Taskin, 2003:103).

Satis elemaninda bulunmasi gereken ikinci temel psikolojik 6zelligin ise
benlik diirtiisii oldugu ifade edilmisti. Benlik diirtiisii satis elemaninin is basarma
hirsidir. Satis mesleginde benlik diirtiisti, satis elemanimin satis yapmak igin
kararl1 olmasi demektir. Satig eleman1 sadece satis yapmak i¢in degil, daha iyi
satig yapmak icin de siirekli yeni bilgileri ve uygulamalar1 6grenmelidir. Miisteri
ile etkili konusmak, ikna etme ve satis goriismesi ilkelerini 6grenmek, satisin
asamalarini ve bu asamalarin miisteri tizerindeki etkilerini bilmek, ihtiyaglarini
belirleyip miisteriye uygun mali veya hizmeti tavsiye etmek, itirazlara cevap
vermek, pratik satis kapatma ilkelerini 6grenmek satis elemaninin zamanla
kazandig1 temel yetenekler arasindadir.

Tagkin’a gore (2003): “Satis elemani, bu 6grenme siireci iginde varsa
basarisizliklarin ve yenilgilerinin nedenlerini arastirmalidir. Bu nedenleri
belirledikten sonra ¢oziimii i¢in ¢aba harcamalidir. Aslinda satista basarisizlik bir
yenilgi degildir. Yeni bir 6grenme firsatidir, bir 6grenme tecriibesidir”. Bu
diisiince de NLP’de “basarisizlik degil, sadece geri besleme eksikligi vardir”
varsayimini destekler niteliktedir.

Satis egitimlerinde NLP tekniginin kullanilmas: satis elemanlarinin uyum
yeteneklerini artirabilir. Miisterinin g6z hareketleri, nefes modelleri, ses tonu ve
yuz ifadelerini daha kolay kalibre edebilir (g6zlemlenebilir) ve boylece satis
stirecini ona gore yOnlendirebilir. Ayrica, miisterinin ne tiir bir miisteri grubuna
dahil oldugunu daha kolay belirleyebilir. Boylece miisterinin gorsel, isitsel ya da
dokunsal olusuna gore sunusu sekillendirir ve kullandig1 sozciik kaliplarim
miisteriye gore degistirebilir. Bir mal ya da hizmet satin almak, bir degistirme
yapmak, bilgi almak ya da sikdyette bulunmak amaciyla bir miisteri sirkete
gelebilir. Bu durumda aktif ve dikkatli bir dinleyici olarak, miisterinin konuya
iligkin haritasin1 ve temsil sistemlerini ortaya ¢ikartarak s6z konusu durumun
miisteri tarafindan nasil algilandigini belirlemek miimkiin olabilir.
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Mevcut literatiir NLP’nin bireysel ve Orgutsel performans uUzerindeki
etkinligi ile ilgili pek az kanit sunar ve bunlarla ilgili bir model de
saglayamamaktadir. Kisacas1 bu konuda cok fazla kayda deger 6rnek bulmak
zordur. Ancak Thompson ve digerleri, ilgili online veri tabanlarini tarayarak
sadece bu konuyla ilgili yalnizca 8 arastirma elde etmis, yaptiklar1 incelemeler
sonucunda arastirmalarin 4’tiniin NLP’nin pozitif yararlarin1 dogruladigini, diger
dordiiniin ise NLP etkisini verdigini ancak bu etkilerin 0Ol¢iilemedigini
bulmuslardir. Kendi yaptiklari bir calismada ise 5 egitim kursunda egitim alan 12
sirketten 67 delegasyonun goriislerini alarak NLP’nin etkilerini 6lgmeye
calismislardir. Egitimlerin degerlendirilmesinde ise Kirkpatrick’in dort diizeyden
olusan tepki, 6grenme, davranis ve sonug degerleme programini uygulamislardir.
Sonugta delegasyonlarda kendine giiven, i¢ etki ve uyumlu satis konusunda
Olctimlerde mantikli sonuglarin oldugu goriilmiistiir.

Buzzotta, Lefton and Sherberg (1972-1982) satis elemanlar: ile farkl
miisteri tipleri arasindaki etkilesim konusunda ¢alismiglardir. Bu ¢alismalarinda
“profesyonel satis elemanlarinin” miisteri kisilikleri ve tiplerini kolayca
belirleyebilen ve onlarla uyum konusunda oldukc¢a esnek davranabilen satig
elemanlar1 olduklarmi ortaya ¢ikarmislardir. NLP teknigi de satis elemanlarina
miisterilerin s6zli ve fiziksel ipuglarindan yararlanarak kisilik tiplerini ortaya
cikarmalar1 konusunda yardimci olabilecek bir tekniktir (Nickels, 1983:2).

Quinn, NLP’nin iligkiler kurarak daha yiiksek satis ve miisteri sadakatine
nasil ulasilacagi konusunda teknikler sundugunu ifade eder. Bununla birlikte
NLP, miisterilerle daha iyi iletisim sayesinde daha yliksek miisteri hizmetleri
diizeyine ulagilabilecegini de vurgular (Thompson vd., 2002:292).

Wood (2006), NLP ile ilgili olarak farkli ancak birbiri ile baglantili {i¢
grupla (58 katilimci) nitel bir arastirma yapmistir. Bu arastirmalarda satig elemant
ile karsilasan miisterilerin sozsliz ipuglar1 ile temsil sistemleri belirlenmeye
calistlmistir. 1lk gruptaki calismalarinda katilimeilarin pazarlama ile ilgili
aciklamalarindaki kelimelere bakarak temsil sistemleri; ikinci c¢alismada
miisterilerin sozsiiz ipuclarindan hareketle giiven durumlar1 tahmin edilmeye
caligtlmigtir. Ayrica, miisterilerle uyum saglayarak gliven ortami yaratip
yaratilamayacagin1 incelemislerdir. Sonucgta s6zsiiz ipuglarindan hareketle
misterilerin temsil sistemlerinin belirlenebilecegine yonelik kanitlar elde
etmislerdir.

Yukaridaki agiklamalar dogrultusunda NLP’nin satis egitimlerinde
kullanilabilecek faydali bir teknik oldugu diisiiniilmektedir. Asagida satis
tekniklerine konu olan kisisel satig siireci ve bu siire¢ iginde NLP’nin nasil ve ne
sekilde kullanilabilecegine yonelik agiklamalara deginilmistir.

3. KIiSISEL SATIS SURECi VE NLP TEKNIiGINIiN KiSiSEL
SATISTA KULLANIMI
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Kisisel satis, satigci ile potansiyel alicinin yiiz yiize geldigi satis seklidir;
satig¢inin bir satis yerinde veya bir satis yeri disinda miisteri ile yiiz ylize olarak
yaptig1 satis faaliyetidir. Kisisel satis esnasinda mamul, hizmet veya fikirler
miisterinin gahsina bir ticari isletmenin veya herhangi bir miiessesenin satin alma
idarecilerine veya bir ailenin bireyleri gibi kiigiik bir alict grubuna satici
tarafindan sozle takdim edilirler. (Once, 2002:25).

Kisisel satis, isletmeler icin ¢ok 6nemli bir tutundurma metodu oldugu
gibi, tiim pazarlama c¢aligmalar1 icinde de basta gelen bir faaliyettir. Bazen bir
isletmenin tutundurma politikas1 ve satig cabalar1 genis Olglide kisisel satisa
dayanir. Reklam da dahil olmak {izere, diger satis ve tutundurma metot ve
calismalarinin higbiri etkin bir bicimde kisisel satisin ve satis elemanlarinin —
satig¢ilarin- yerini tutamaz; diger bir deyisle, onlar kisisel satisin yerine ancak
kismi birer ikame olabilirler. Clinkii ¢ogu kez tiim tutundurma ve satis programini
“istenen satis hacmine” ulastiran son adim kisisel (veya yiiz yiize) satistir (Mucuk,
1998.199).

Kigisel satis, en eski satis ¢abalarindan biri olmanin yaninda, sahsen
karsilasma yoluyla tiiketiciyle direkt iliski kurmaya dayandigindan en etkili
iletisim seklidir. Ayrica kisisel satisin diger satis ¢abalarina gore onemi biiyiik
Olciide esnek bir satis ¢cabasi olmasinda yatar; satis¢1, mal veya hizmeti takdimini,
tiketicinin istek ve ihtiyaglariyla, tutum ve davranmiglarina gore ayarlayabilir.
Tiiketicinin tepkisini goriip, satis yerinde ve aninda en uygun yaklagima yonelir;
kendi davranis bi¢imini en etkili ve ikna edici yonde ayarlar. Bu yonleriyle kisisel
satig, diger satis ¢abalarindan daha etkilidir ve birbirini takip eden hazirlik,
yaklasim, takdim, ilgi yaratma, itirazlar ve satis1 kapatma gibi anlamli bir stireci
takip eder.

3.1. Ziyaret hazirhg:

Satisa ¢ikmadan Once yapilmasi gereken bir faaliyettir ve ¢ok dnemlidir.
Bir bakima isin planlanmasi demek olan bu safhada satis elemani bazi kritik
sorularla satig goOriismesini ortaya koymak suretiyle maddi ve manevi agidan
hazirlikli olma imkanini elde eder. Bu ise satis¢inin giiveninin artmasina yardimei
olur (Once,2002:25).

3.2. Yaklasim

Bu asama, gerek satis elemaninin miisteriye gittigi, gerekse miisterinin
satis noktasina geldigi her iki durumda da muhtemel miisteri ile satis elemaninin
yiiz yiize geldigi ilk anlardir. Yaklagim asamasi, miisterinin dikkatini ¢ekme ve
ilgisini uyandirma, iy1 bir ilk izlenim yaratma, etkileme ve bdylece miisterinin
satig goriismesini kabul etmesi agisindan 6nemlidir (Tagkin, 2003:161). Bu asama
daha once Sekil 2’de verilen “uyum donglsinii” icermektedir. Yaklagim
asamasinda iyi bir iletisimin baglangicini olusturmak i¢in NLP’de aynalama ve
modelleme tekniginin kullanilmast uyumu olusturmak acisindan Onemlidir.
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Miisteri ile yliz yiize gelindigi ilk andan itibaren miisteriyi eslesme ya da yansitma
yontemi ile aynalamak sayesinde miisteri ile satis elemani arasinda benzerlik
ortami yaratmak, daha sonra da miisteride giiven ve rahatlama saglandiktan sonra
kisisel satisin ikinci adimi1 olan takdim agamasina gegmek daha kolay olabilir.

3.3. Takdim

Satis elemaninin sattigi malin 6zellikleri ile miisterinin ihtiyaclar1 ve
istekleri arasinda iliskilerin kurulmaya c¢alisildigi ve mal ya da hizmetin
sunumunun yapildigr bir asamadir. Takdim asamasinda satis elemaninin,
miisterinin, kazang elde etme, tasarruf saglama, yatirirm yapma, rahatlik, giivenlik,
dayaniklilik, kolaylik, sayginlik, gurur, macera, heyecan, basar1 duygusu veya
bunlarin bir karisimi gibi ¢ok ¢esitli satin alma nedenlerine seslenebilmesi igin,
oncelikle miisterinin bu ihtiyaclarinin neler oldugunu 6grenmesi gerekir(Taskin,
2003:162).

Satis siirecinde miisterilerin ihtiyaglarini, satin alma nedenlerini,
sorunlarini, satin alma aligkanliklarin1 ve giidiilerini bilmek, satis1 yapilacak
iriiniin sunulmasi agisindan biiyiik deger tagir. Miisteri ihtiyaglari ve satin alma
nedenleri satis elemani tarafindan gézlem (NLP’de kalibrasyon olarak ifade
edilir), soru sorma ve saha ¢alismasi ile dikkatle arastirilmalidir. Miisterinin satin
almasini tesvik edebilecek en dnemli nedenler 6grenilmelidir. Bunun i¢in satis
elemaninin dogru soru sorma ve dinleme yeteneklerine sahip olmasi gerekir. Satig
mesleginde basarty1 belirleyen 6nemli 6zelliklerden biri de satis elemaninin soru
sorma ve dinleme becerisidir. Sorunun dogru yer ve zamanda sorulmasi, uygun
secilmig dil kaliplarinin kullanilmasi, sorunun sorus tarzi ve hangi baglamda
soruldugu etkinlik, ikna ve basar1 acisindan 6nem arz etmektedir (islamoglu ve
Altunisik, 2007: 73). Satis elemaninin iyi bir dinleyici olmasi ise miisterinin istek
ve ihtiyaglarinin belirlenmesi i¢in elzemdir. Bu noktada NLP’nin meta model
teknigi sayesinde miisteri ihtiyaclarini ve satin alma nedenlerini belirlemek
miimkiin olabilir. Ayrica gozlem yontemi ile miisterilerin ¢ogunlukla kullandiklari
temsil sistemlerinin ortaya ¢ikartilmas: da mal ya da hizmetin sunumunu daha
etkili kilabilir.

Ornegin, en iyi satis elemanlarmi modellemek amaciyla bir otomobil
firmasiyla yapilan calismada en iyi satis¢ilarin ilk olarak miisterilere arabay1
gosterip, arabanin dis c¢evresinde dolasarak dig goriiniisii dvdiikleri, daha sonra
koltugu miisteriye gore ayarlayip rahat etmelerini sagladiklart ve deneme
siiriisiine  ¢ikardiklarini, siirlis esnasinda sessiz  kaldiklari, galeriye geri
dondiiklerinde, tekrar arabanin ¢evresinde dolanarak gizli kalmis ve gorsel agidan
etkileyici yonlerini gosterdikleri, bundan sonra ofise donerek araba hakkinda
konusmaya basladiklar1 gozlenmistir. Bu gorselle baslayip, dokunsalla devam
eden, gorsele geri donen ve isitselle biten bir gdsterimdir kisacasi her temsil
sistemine hitap eden bir satig stratejisidir (O’Connor and McDermott, 2002:110).
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Satis sunusu lizerinde olabilecek bir takim etkili tekniklerden bazilar1 sunlardir
(Gurdal,2000:357):

e Sunumun dinlemeye deger bir Oykiisii olmalidir. Buna NLP’de metafor
denir. Ayrica gosterinin fiyat mi, iiriin mii yoksa hizmet mi oldugunun da
belirlenmesi gerekir.

e Sunum provasi mutlaka yapilmalidir. Gosteri satis yardimcilar1 ve {iriiniin
performansindan emin olunmalidir.

e Sunumu kisisellestirmek onemlidir. Satis¢1 gdsteriyi miisterinin goziiyle
yapmalidir.

e Sunumda miisteri ne gormek, neyi duymak ya da hissetmek istiyorsa o
saglanmalidir.

e Miisteriyle karsilikli etkilesim saglanmalidir.

e Sunum, miimkiin olan en kisa siirede yapilmalidir.

3.4. 1lgi Yaratma

Degisik tiplere giren miisterilerin satin alma giidiileri, satin alma
sirasindaki davranislari, bunlara ulasma ve etkileme yollar1 farklidir. Bu nedenle
ilgi yaratma asamasinda takdim edilen mamul ve hizmetin fonksiyonel ve
niteliksel 6zellikleri, saglayacagi ¢ikar acikga ifade edilerek miisteri ikna edilmeye
calisilir. Bu bilgilerin miisterinin anlayacagi dilde ve onun bakis agisindan islenip
kullanilmast 6nem tagimaktadir. Miisteri kendisine sunulan iirlin ya da hizmetin
ozelliklerinin kendisine ne yarar1 oldugunu bilmek ister. ilgi yaratma
basamagindaki ama¢ da bu yarari yinelemektir. Burada yine NLP’deki meta
modelden yararlanilarak uygun dil kaliplart kullanilabilir. Ornegin, isitsel temsil
sistemine sahip bir miisteriye otomobil satisinda “motorun ¢ikardigi sesin
dinlendirici bir miizik gibi” oldugu ifade edilerek miisterinin temsil sistemine
uygun kelimeler kullanilabilir. Ama¢ miisterinin temsil sistemine uygun dil
kaliplar1 kullanarak onunla daha iyi iletisim kurabilmektir.

3.5. itirazlar

Itirazlar, satis yasaminin gergekleridir ve miisterinin satisin bitirilmesini
onlemek, geciktirmek i¢in yaptig1 ve sdyledigi her seydir. Hemen hemen her satis
durumunda, satis sunusunun her asamasinda var olabilir. Satis direnglerinin disa
vurulmus sekilleridir(Giirdal,2000:358). Itiraz, satis i¢in bir engel degil, satisa
yardime1 ve kolaylastirict bir denge olarak kabul edilmelidir (Once, 2002:35).
Deneyimli satiscilar, itirazlarin aslinda birer satin alma sinyali oldugunu bilirler;
clinkii itirazlar miisterinin gercekten satilan iiriin ya da hizmetle ilgilendigini
gosterir. Satista itirazlar, miisterinin satis elemanina herhangi bir konuda daha
fazla bilgi istedigini belirten kisa ifade tiirleridir. Miisteri itirazlarin1 dogru olarak
tanimlama analiz ve yetenegi basarili satigin anahtaridir.
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Satis elemaninin, itiraza neden olan diisiince veya sorunun kokenine
inmesi i¢in, etkili soru sorma yontemlerini bilmesi ve israrla uygulamas: gerekir.
Satig elemaninin sorunun kaynagina inmesi isini kolaylastirir. Clinkii muhtemelen
miisteri itirazinin gercek nedenini anlatmayacak veya anlatamayacaktir. Acik uglu
sorular ile miisterinin genel cevaplart Ozele doniistiiriilir. Burada da yine
NLP’deki meta model kullanilabilir. Ornegin, bir konfeksiyon magazasindan iiriin
alan miisterinin “bu kumasin rengi atacak gibi goriiniiyor” seklindeki bir itirazina
hemen yanit vermek yerine “bdyle diisinmenize neden olan sey nedir?” seklinde
acik uclu bir soru yoneltildiginde gergek itiraza inilebilir. Boylece, satig
elemanmin bu malin misteri ihtiyaglarin1 nasil karsilayacagini bir kez daha
anlatmasi kolaylasir. Eger ortada miisterinin satin almasini engelleyen bir neden
yoksa ve miisteri gene de bu mali satin almiyorsa, burada satis elemaninin bir
hatasi olabilir.

Satis eleman1 itirazlar1 karsilarken dikkatle dinlemesi, dinledigini
gostermesi, olumlu ve sakin olmasi, miisterinin satin alma nedenlerini diisiinmesi
ve agik ve diiriist tavirlar sergilemesi 6nemlidir. Burada da yine miisterinin durus
pozisyonuna uygun pozisyon alinarak NLP’deki aynalama teknigi; miisterinin ses
tonuna uygun bir tonda konusup onun kullandig: dil kaliplarina uygun kelimeler
kullanarak da NLP’nin uyum tekniklerinden yararlanilabilir. CUnk{ itiraz
karsilama sirasindaki yanlis tavir ve hareketler ortada bir itiraz olmadigr zaman
bile itiraz yaratabilir.

3.6. Satis Kapatma

Kapatma, satis elemaninin miisteriden istedigi anlasmay1 giivenceye aldigi
noktadir. Kisisel satig siirecinin diger adimlar1 ya da yonleri de 6énemli olmasina
ragmen, satis elemanimnin temel olarak ulagsmak istedigi siire¢ kapatmadir. Uzun
donemde satis elemaninin basarisim1 belirleyen faktorlerden en Onemlisi satis
elemaninin kapatma asamasindaki basarisidir. Genel olarak satis dort nedenle
kapatilamaz; satisin yapamama korkusu, uygun olmayan tutumlar, ¢cenebazlik ve
siparig istemeyi unutmadir. Misterinin ilgisi uyandirilip sunulan mamuliin
avantajlarina inandirilmigsa satig siirecinin normal siireci bu olmalidir. Ancak
cogu satisc1 bu asamayi zor bulunmakta ve ¢ekingenlikle karsilanmaktadir. Pek
¢ok miisteri de bu konuda goniillii davranmamaktadir. Satis1 kapatmak ig¢in
miisteriyi bu konuda harekete gecirmek gerekir (Once, 2002: 36). Satis siireci
igerisinde satis elemanin kapatmay1 deneyecegi birka¢ nokta vardir. Satis elemana,
miisterinin iiriinii satin almaya hazir oldugunu gosteren sozel ve fiziksel kapatma
ipuglarin1 izlemeli ve bdyle bir uyar1 aldiginda hemen kapatma firsatini
degerlendirmelidir.

SONUGC

Kisisel satisin en biiyiik avantaji miisteri ile yliz ylize olmas1 ve yapilan
gozlemlerle edinilen ipuglar1  sayesinde  satisin  miisteri  yoniinde
degistirilebilmesidir. Ayrica satis esnasinda yaratilan giiven ve samimi ortam

BEU SBE Derg.  5:2 (2016) e ss. 185-202 199



S. Unal Kestane /Kisisel Satista NLP (Neuro Linguistic Programming) Tekniginin Kullanimi

miisteri ile uzun stireli iligkilerin baslangicin1 da olusturabilmektedir. Bu yiizden
satig elemaninin kigisel yetenekleri ve miisteriyi ikna edebilme kabiliyeti 6nem
kazanmaktadir. Satis elemanlarina gliniimiizde ¢ok c¢esitli satis ve satis teknikleri
egitimleri verilmektedir. Satis teknikleri, olast miisterilerin bulunmasi, satis i¢in
sunumlar, sunumda kullanilabilecek beceriler, itirazlar1 ele alma bicimleri, satisin
kapatilmasi, satis sonrasi hizmetler vb. konular1 kapsamaktadir. Bu tiir konular
daha ¢ok satis becerilerinin gelistirilmesine yoneliktir. Satis¢inin dogal olarak
sahip oldugu beceriler egitim ve uygulamalarla daha etkin hale getirilebilir. NLP
teknikleri de 6ziinde bir beceri egitimidir.

Kisisel satista satis elemaninin bilgili olmasi satis igin gereklidir, ancak
yeterli degildir. Ciinkii satis elemanlarmin miisteriyi dinleme, anlama, kalibre
edebilme, ipuclarini analiz ederek miisterileri siniflandirabilme, miisteri tiiriine
gore sunumu daha fazla gorsel, isitsel ya da dokunsal igerige doniistiirebilme,
dogru dil kaliplarint kullanabilme gibi becerilere de ihtiya¢ duyabilecektir. NLP
egitimi ise tipki bir hasta ve terapist iliskisi gibi miisteri-satis elemani iliskilerini
dogru iletisim tekniklerini kullanarak glglendirmede etkili bir tekniktir. Ayrica,
satis elemanlarina NLP egitimlerinde verilen bilgiler sadece miisteri ile olan
iligskilerinde degil, orgiitteki diger kisilerle ve 6zel hayatindaki iligkilerinde de
fayda saglayabilecektir.
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