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“Tanri 2n agir
silahlarin deyil,
an yaxsi atislarin

tarafindadir”.
Volter
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GIRIS

SATISIN ROLU

Reklam, tanitim va ya har hansi basqa bir Gsul gadar satis da miassisanin "marketing
arsenali"nin bir hissasidir.

Oksar hallarda satis muassisanin 6z bazari ila qurdugu uzunmuddatli minasibatlar
zancirinin son halgasini taskil edir:

e ictimaiyyatlo alagaler; e  pogt géndarislari;
e KiV-la miinasibatlar; e satis tanitimi (musabigaler, sponsorluglar, brostrlar,
e reklam; veb-saytlar, xabar bulletenlari, sargilar va s.).

Bitln bunlar malumathiligi ve maradi artira, potensial alicini garar va satinalma noqgtasine
yaxinlasdira bilar.

Adatan, yalniz saxsi, liz-iize va ¢ox vaxt miistari ila satici arasinda takbatak temas
faktiki olaraq biznesi arsaya gatirir.

Satis ugurlu biznes prosesinin asas katalizatorudur.

=
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GIRIS

SATISIN COTINLIYI

Satisin heg vaxt asan olmadigi deyilir, ragabatin getdikca gliclandiyi buglinkl bazarlarda
isa xususila ¢atindir.

Marketing garisigi — "3 P" — har hansi misssisenin bazarla slagadar olaraq tizerinda
islamali oldugu dayisenlari shata edir:

¢ "Product” - mahsul (va ya xidmat)

e  "Price" - giymot

« "Presentation" - taqdimat (reklamdan satisin stimullasdiriimasina, sexsi satisdan
mustari xidmatlarina gadar mistari ils inandirici tinsiyyats tohfs veran har sey)

Satdiglariniza mustarinin gézi ile baxin. Clinki onlarin banzar qiymat va keyfiyyate malik
mahsul va xidmatlar arasinda segimlari coxdur.

indi farq yaradan (va ya yaratmayan) ticiinci "P"dir: farqi yaradan amil xidmat va ya
mahsulu neca satmaginizdir.
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GIRIS

SATISIN COTINLIYI

Olbatts, satisin ugurlu ke¢ma
ehtimalina tasir edan bir sira amil
movcuddur, mahsulun va ya
xidmatin 6zlnin keyfiyyati da bu
baximdan axirinci yerdsa dayanmir.

Lakin banzar gérinan (en azi,
zahiran) har seyin "amtaa" amili o
demakdir ki, satisi hayata kegiran
insanlar geyri-proporsional sakilda
ahamiyyat dasiyirlar.

insanlarin farlganmak Gglin heg na
etmadiyi — "primitivlarin primitivlera
liderlik etdiyi" hallarda satis da adi
gaydada hayata kegir.

-
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GIRIS

FURSST

Bir potensial tachizatgl farglanmasi
satinalma gararinin gabul edilmasina
cox komak edir.

Olbatts ki, sohbat fand islatmakdan
getmir. Sagdaki illtstrasiya forqi
yaratmagin qaydasini deyil,
yaratmagin mimkin oldugu
tosavviir edilen fargin daracasini
gostarir.

Bu kéhna deyimi xatirlayin: "Yaxsi
olmagq tctin fargli olmaga ehtiyac
yoxdur, yaxsi olmagq kifayat gadar
fargli olmaq demakdir". "Yaxs"

isa potensial mustarilarin miayyan
etdiyi keyfiyyatdir.

g
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GIRIS

PESOKAR YANASMA

Mustarilari bazi tachizatcilar haqqinda bels demaya na vadar edir: "Onlarla is gdrmak

rahatdir?" Burada nazards tutulan "pesakarliq"dirsa, bunun na demak oldugunu izah etmali

va tarif vermaliyik, yaxud daha da yaxsisi, mUstarinin nazarinda pesakarligin na demak

oldugunu miayyan etmaliyik.

Satis nimayandalari pesakar hesab olunmagq tgln:

o Dilikli olmali (musterilar ve onlarin e yaxsl maslahat taklif eda bilmali;
ehtiyaclari, satilan mahsul/xidmat, e mistariys ssmimi gqaygi gostarmali;
aidiyyati sektor va texniki sahs haqqinda); o  etibarini har zaman gorumal;;

«  empatiya qurmagi bacarmal (6zlarini miivafiq isgiizar miinasibat qura bilmali;
basqalarinin yerina goya bilmali); o . g
e Szborine smin olmalr e  har misteriya fardi yanasmagi
| bacarmali;

e islorinin bilicisi olmali; _—
e hazirhgh va intizaml olmali...

...va stibhasiz ki, bir cox basga xisusiyyatlare da malik olmalidirlar.

Nazara alin ki, bltln bunlar secdiyiniz Usula aktiv sakilda alave eda va balks ds,
digarlarina nisbaten daha ¢ox diqqgat yetire bilacayiniz amillardir.

-
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GIRIS

SATIS iSi

Raqabatin ¢ox gucli oldugu muasir bazarlarda satig coxtarafli bir isdir ve satig
nimayandasi asagidakilara nail olmagdi bacarmalidir:

o Unsiyyat qurmalidir: malumati 6tiirmsli ve malumatliligi artirmalidir.

o inandirmalidir: taklifinizin, hagigaten ds, arzuedilan oldugunu hiss etdirmalidir.

« Farglandirmalidir: siz, mahsulunuz/xidmatiniz va ragiblariniz arasinda farq
yaratmalidir.

Satis metodlari bu isin 3 aspektini da shata etmalidir.

(s)

(\
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GIRIS

MUSTORILORI BASA DUSUN

Satis "insanlari maruz qoydugunuz bir proses" kimi basa distilmamealidir. Satis — kiminsa
burnunun Gstline yumruq vurmada deyil, o adamla al sixmaga banzayir.

Torif: satis "insanlara satin almagla bagl gsrar gabul etmakda kdmaklik" kimi izah edilir.
Bu clir yanasdiqda, satisin ziddiyyatli xarakteri azalir ve daha gox, magbul hesab edilir.

Yalniz 6z va ya satisi hayata kecirib maddi mikafat gazanmaq haqqginda disiinan
"aqressiv" satis nimayandalarina ¢ox az adam musbat reaksiya verir.

Ugurlu satis — miistarilarin na etmak istadiyini basa diismak, onlara diizgiin hesab
etdiklari gararlar gqabul etmakda komak etmak demakdir.

p
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GIRIS

MUSTORILORI BASA DUSUN

Mustarilar na etmaya calisirlar? Onlar sonradan pesman olmayacaglari distinilmis bir
garar gabul etmak istayirlar.

Onlar verilan taklifi "taraziya qoyur”, s =
va yalniz mlsbat taraflar manfi
toraflordan shamiyyatli daracada
agir galdikda mahsulu ve ya
xidmati satin alirlar.

Satisda balansin ham misbat, ham manfi
toraflari — plyus ve minuslari nazars alinmalidir.
Mustarilar real yanasirlar, onlar miiayyan
qusurlarin meydana ¢ixacagini goézlayirlar.
(Sonuncu dafa na vaxt mikammal bir mahsul va ya xidmat satin almisiniz?)

Ugurlu satis niimayandasi raqiblarinin taklifini listalayan daha yaxsi bir "miisbat
balans manzarasi” azir.
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GIRIS

MUSTORILORI BASA DUSUN

Mustarilarin se¢diyi yanasma ve bazardaki ragabat sababindan satis prosesi xarakter etibarila
kovrak olur. Bagga sozla desak, isin neca gorilmasi ila alagali xirda amillar ugurla ugursuzluq
arasindaki fargi miayyan eda bilir.

Yaxs! secilmis daha bir s6z, muvafiq tasvir ve ya slave edilmis tafsrriat size sifarisi qazandira
bilar.

Balansda bir miisbatin azligi va ya minus tarafinds agirlhigin artmasina imkan veran nasa
sifarisi uduzmaginiza sabab ola bilar.

Ugurlu satis niimayandalari miisbat farq yaradan tafarriiata diqqgat yetirirlar.

o
(n ))
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GIRIS

TOMOL BACARIQLAR

Butlin satis nimayandalari inandirict yanagsmani taskil edan bacariglarin Ggli kombinasiya-
sindan istifads etmsalidirlar:

e Xidmat: bu, cox vacibdir; toplantilara vaxtinda galmakdan baslamis, satisdan sonra
etibarl xidmatin gostarilmasina gadar har bacariga aiddir.

o Yiiksak saviyyali texniki bilik: masalan, mahsulla bagh hartarafli malumatiniz olmalidir;
burada yalniz va yalniz tam (100 %-lik) pesakarligdan sdhbat gedir (bu saviyyadan
asadisi darhal nazars carpir ve effektivliyi azaldir).

« Satis bacariglari: inandirici yanasmanin effektivliyini artiran bir sira metodlar se¢diyiniz
yanasmaya aktiv sakilda alava edilmalidir.

Unutmayin ki, Ggayaqli katilin hansi ayagi zsifdirss, o tarafe yixilir.
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GIRIS

ToMoOL BACARIQLAR

Har hansi ugurlu yanasmanin daha bir asas elementi uygunlasdirmadir. Bu o demakdir ki,
satig nimayandasi har bir mustariys fordi yanasmagi bacarmalidir.

Mustarilar mustari kimi raftar olunmaga nifrat edirlar. Onlar 6zlsrina digarlerindan fargli bir
ford kimi baxirlar: har bir mistari ayrica bir farddir. MUstariys ona "standart sozlarin”
deyilmadiyini, onun 6zlina va vaziyystina uygun spesifik taklifin verildiyini hiss etdiran har
sey misbat cavab ehtimalini artirir.

Sadaca "siz" s6zl (masalan, "sizin bu isi mdhlatin son tarixine gadar ¢atdirmali oldugunuzu
bildiyima gors...") ondan sonra ifads edilacak taklifin gabul edilmak ehtimalini artirir.

isini yaxst bilan satis niimayandasi tatbiq etdiyi yanasmani har bir mistariys fordi sakilds
uygunlasdirmag bacarir.

-
13>)
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GIRIS
UGURA APARAN AMILL3R

Ugurlu satis ehtimalina 4 asas amil tasir edir:

1. Kiminla goriisiirsiiniiz?

2. Neca nafarla goriisiirsiiniiz?

3. Onlarla na daracada tez-tez goriisiirsiiniiz (slaganin miintazamliyi)?
4. Onlarla iinsiyyat iiciin istifads edilan Gisulun keyfiyati necadir?

Dérd amildan Ul satisin mahsuldarhgr ils alagalidir: mahiyyat
etibarila siz an perspektivli potensial mustarilari se¢dikds,
onlarin aksariyyati ila goérisdikds va ehtiyaci
olanlarla miintezam slaga saxladiqda satislar
daha yiksak olur.

Satisin uguru gisman ragam oyunudur:
keyfiyyatli gorislariniz (ve ya slagalariniz)
na gadar ¢ox olarsa, satisin say1 da bir o
gadar cox olar.
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GIRIS

GOLOCOK YANASMALAR

Satisin “sehrli diisturu” yoxdur: kim biitiin tefarriiatlara diqqat yetirirsa, giinbagiin
har bir miistariya, har bir goriiga uygun olan yanagsmani secib tatbiq eda bilirss, o da
ugur gazanir.

Satis dinamik prosesdir. Har zaman yaxsi natica veran vahid bir Gsul yoxdur. Ugurlu satis
niimayandasi tatbiq etdiyi yanasmanin bu giin ds, sabah da an yaxsi naticani veracayina
amin olmaq Ugiin onu davamli olaraq takmillasdirir.

Ugurlu satis — miistari liciin alverigli va axic1 s6hbatla naticalonan tafarriiatlara digqgatin
va amayin sarf edilmasi sayasinda bas tutur.

.
\J?b
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GIRIS

NOTICOLSR

Agilli va distinilmis yanasma asagidakilar tamin eda bilar:

o yiiksak perspektivli potensial miistarilarin miayyan edilmasi;

e "bali"lorin "xeyr"larden maksimum goxlugu (lakin real yanasin va har zaman bu va ya
digar daracada "xeyr" cavablarinin olacagini da unutmayin);

e mimkin olan an ylksak satis galiri (vo ya manfaatlilik*);

e mdstarilerin alds saxlanmasini, sayinin artirilmasini, sksariyyatinin geri gayitmasini va
miintazam olarag mahsul ve ya xidmat satin alinmasini tsmin edan biznes
munasibatlarinin yaradilmasi.

Bunlarin heg biri 6z-6ziina bas vermir, ugurlu satis niimayandalari ugurlu satisi tamin
edan biitiin tofarriiatlardan istifada edarak ugurlu natica alda etmaya calisirlar.

* Bu hamginin sévdalasmadan, maliyys sertlarindan da asili ola bilar, bax: eyni seriyadan muallifi oldugum "Danisiglarin
apariimasi” kitabi.

(@
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MUSTORI iLS GORUSDSN aVvVvaL 2

UGURUN TOMSLi NECD QOYULUR? =

Mihariba dévriinda ortaya ¢ixmis bels bir gadim deyim
var: "Kesfiyyata sarf olunan vaxt nadir hallarda bosa
gedir". Mihariba zamani kasfiyyat disman hiicumundan
qgorunmaga kémak edirdi. Satis sahasinda ise potensial
miustari ilo danismamisdan avval "ssaslarin miayyan
gadar méhkamlandirilmasi” isin an maraqh
hissasi olmasa da, radd cavabi ils razilasma
arasindaki "masafani azalda" bilir.

“Kifayat gadar
malumathisiniz!
Yaxsi, galin
gariisak”.

Ugurlu satis gisman da effektiv
"tamalatma islari"nin naticasidir.
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MUSTORI iLS GORUSDSN avvoL

POTENSIAL MUSTORILORIN AXTARISI

Muassisalarin ¢coxu yeni mustari glicline ehtiyac duyurlar. Bazan az, bazan issa miintezam
sokilda coxsayli potensial mistariya ehtiyac duymaginizdan asili olmayaraq, kifayat qadar
va uygun mistari tapmaq olduqca shamiyyatli masaladir.

Bazi potensial mustarilar reklam va tanitim faaliyyatlari vasitasila calb olunur, bazilari ve
balks ds, boyiik bir gismi ise satis nimayandsleri tarsfindan (asas vazifalarinin bir hissasi
kimi) tapilirlar.

Bir sira miassisalar "tesadufi zanglari" sevmadiklarina gora mistari axtarisi ila masgul
olmurlar. Bu isin sirri ondadir ki, dizgiin yanasma tatbiq etmak (bazilari har yerds firsat
gorirlar) va yeni potensial mustarilarin alde edilmasini sistematik va miintazem bir isa
cevirmak lazimdir.

Ozali sual: "Stakan yaridolu, yoxsa yaribosdur?"

-
19>)
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MUSTORI iLS GORUSDSN aVvVvaL 2

POTENSIAL MUSTORILORIN AXTARISI e

NUMUNSLSR

Davamli olaraq yeni biznes alagalari yarada bilacak metodlara bir ne¢a nimuna:

Sonsuz zancir: suallar verarak: "Maraq gostars bilacak basqga saxslar taniyirsinizmi?..";
tahlil edarak: "Bu bank maraq gostarirss, basqa hansi banklarla salags saxlaya bilaram?"
Vo s. bir naticanin basgasina aparib ¢ixarmasini tamin edirsiniz.

Toasir moarkazlari: 6zlori mistari olsalar da, basqgalarini tdvsiya eda bilan alags grupla-
ndir (masalan, hamkarlar ittifaglari, pesakar taskilatlar).

Saxsi miisahida: sayiq olun, flrsatlar har yerdadir, sahaniza aid nasrlari izlayin, har glin
avtomobilla yanindan 6tdiylnlz yeni ofislara kimlarin kd¢dlylnd dyranin, ofisinizin
yerlasdiyi is markazinin digar martabalarina bas ¢akin, basga martabalardaki
muassisalar barada malumat alds edin.

Tasadiifi alagalar: garsilasdiginiz har kas potensial mistariniz ola bilar, masalan, tayya-
rada yaninizda aylagan saxsin kim oldugunu dyranin. (Biletinin giymatini sorusmaq
sohbata baslamagq Uglin yaxsi sual ola bilar!)

Kortabii axtaris: devat edilmadan qapilari déymak, ¢atin ki, bir natica versin, lakin
geydiyyat s6basinin iscisindan alicinin adini yranib daha sonra ikinci dafe alaga
saxlamaq daha effektiv natica vera bilar.
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MUSTORI iLS GORUSDSN avvoL

POTENSIAL MUSTORILORIN AXTARISI
NUMUNSLSR

Siyahilar: adlarin alda edilmasi tglin bir cox manbalar mévcuddur: malumat kitabgala-
rindan assosiasiyalarin tizvlik siyahilarina va ya maraq gruplarina, mixtalif név katalog-
lara gadar bitln vasitalar.

Kecmis miistarilar: balks da, sadacs, diggatsizlik va ya lageydlik ucbatindan mahsulu-
nuzu/xidmatinizi almagi dayandirmis mustariniza geri qayidin (sirkatin yeni amakdaslari
Uclin yaxsi taktikadir: kohna iscilarin kimlardan vaz kecdiklarini sorusun).

Tachizatgilar: miassisanizin kimlarla smakdasliq etdiyine nazars salin (ola bilsin ki,
muhasibatligda da slifba sirasi ils tartib olunmus siyahi mévcuddur), aralarinda potensial
miustarilarin olub-olmadigini misyysn edin: yaqin ki, sizi dinlamak t¢lin vaxt ayirarlar.
Olava faaliyyatlar: hansi komitalars tGzv olmali, hansi konfranslarda istirak etmali
oldugunuzu va s. tahlil etmaya dayar, isinizi asanlasdirmaq tgiin tartib etdiyiniz siyahini
hamkarlarinizla boélusun.

Potensial miistarilarin axtariimasina sistemli yanagsma satis hadaflarinin ugurla
gergaklagmasina zamin yaradir. Oziiniiz ligiin alverigli yanasmalar miiayyanlasdirin,
tatbiq edin va bu isa miintazam olaraq vaxt ayirin.

-
30)
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MUSTORI iLS GORUSDSN aVvVvaL

POTENSIAL MUSTORILORIN AXTARISI
©N YUKSSK POTENSIALA MALIK MUSTSRINiI AXTARIN

Bazi potensial miistarilorin galir gatirmak ehtimal digarlarina nisbatan daha yiiksakdir.

Muayyan etdiyiniz adlari mulassisanizin an yaxsi potensial mistari meyarlari il miqgayisa
edin, neca deyarlar, taxili samandan ayirin va an bdyik potensiali olanlarin ardinca gedin.

Muassisanin névd, 6lcusl, milkiyyat formasi, garar gabulu Gzra masul saxsin saviyyasi,
maliyya vaziyyatini (kéhna deyimi unutmayin: "Pul bank hesabina daxil olana gadar satis
gercaklasmis sayilmaz, miistarilar 6damak istsmali va 6days bilmalidirlar") nazars alin. indi
isa tayin etdiyimiz meyarlara an ¢ox uygun galanlari prioritet olarag muayyan edin.

Ugurlu satis bacanigi ham da vaxtin ¢ox hissasini an yaxsi, yani meyarlara cavab veran
potensial miistarilara sarf etmak demakdir.
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MUSTORI iLS GORUSDSN avvoL 2

POTENSIAL MUSTORILORIN AXTARISI -
HOQIQi ALICININ MUSYYSN EDILMaSIi

Satinalma gararlar getdikca daha gox insan qruplari, idara heyatlari va ya iki saxs tarafindan

razilagdinlaraq gsbul edilir. "Alici"nin kim oldugu har zaman aydin olmur. ingilis dilinds

"MAN" adlanan mnemonik alate diggat yetirmak tovsiya edilir: =\
7
~

"Money" (Pul)
"Authority" (Nifuz)
"Need" (Ehtiyac)

Yani pulu, niifuzu va ehtiyaci olan mustarini axtarmaq lazimdir.

gararlar gabul edanlar;
maslahatgilar;
istifadacilar;
nazaratgilar;
inzibatgilar/idaragilar.

Lazim galarss, har bir qrupla fargli raftar edin.




MUSTORI iLS GORUSDSN aVvVvaL

POTENSIAL MUSTORILORIN AXTARISI
H2QIQi ALICININ MUSYYSN EDILMSSi

Asagidaki nimunada is gora bilacayiniz muxtalif insan kateqoriyalari tasvir edilir:

idarsedici direktor (garari gabul edan) ofis menecerindsn (maslahatcidan) yeni faks masinlari
edir, ¢tinki o, direktorla migayisada hamin masindan dafalarle cox istifads edir. Telefon
zanglari satis nimayandalarinin basqalari ils tnsiyyatina icazs vers ve ya vermaya bilacak
kommutator (nazaratci) tersfindan edilir. Nahayat, sifaris va sifarisin sayi va s. satinalma

sObasi (inzibatci/idaraci) tersfindan verilir.

Kiminla is goracayinizin ve miistarinizin 6z isini neca tagkil etdiyinin miiayysanlasdiril-
masi prosesi goriisdan avval baslayir, lakin satis prosesi boyunca davam eds bilir.
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MUSTORI iLS GORUSDSN avvoL

HAZIRLIQLI OLUN

"9vval disln, sonra danis" — gadim, amma mudrik fikirdir.

Satisla bagh an yaxsi toplantilar diisiiniilmiis ve

planh sakilda arsaya gatirilanlardir. DIREKTOR

Hazirligin asas gaydalari:

hamisa hazirligl olun;
har hansi zaruri arasdirmani ahatali sakilda aparin;
magsadlari dagiq muayyan edin;
planlasdirdiginiz gériisiin/toplantinin programini
tortib edin;
e lazimi kdmakgi vasitalari hazirlayin (masalan,
ayani vasaitlar);
¢ sonraki marhalada dayisikliklara hazir olun (planlasdirma
al-golunuzu baglamali deyil, "yol xaritasi" tamin etmalidir).

W,

“Ev tapsingi”ni yerina yetirdikda ugurlu satig
ehtimali daha yiiksak olur.

=
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MUSTORI iLS GORUSDSN aVvVvaL )

HAZIRLIQLI OLUN - 3 9SAS ELEMENT ..

1. ARASDIRMA

Planlagdirma goriisa girmamisdan avval ya bir ne¢a dagigalik dlstinib-dasinma ve miayyan

geydlarin gotirilmasi, ya da dayirmi masa atrafinda bir neca hamkarinizla an yaxsi yanasma-
nin 1-2 saat arzinds atrafll mizakira edilmasi yolu ils aparila bilsr. Aragdirma bu prosesin asas
elementidir.

Goriismayi planlasdirdiginiz insanlar haqqinda malumat alds edin.

Muassisa ve onun faaliyyati hagginda asas malumatlarla yanasi, cari hadisalar/problemlar,
bazar, hatta muassisadaxili ab-hava kimi masalalari da arasdirin (masalan, gozladiyiniz
miiddatda gabul sébasinin emakdasindan isi ila bagli fikirlarini sorusa bilarsiniz).

Miiassisa ila bagh lirokacan bir malumati bildiyinizi niimayis etdirin — "Bu yaxinlarda
oxudum ki, Avropadan irihacmli sifaris almisiniz". Bela alavalar goriisiin yaxsi kegmasina
cox boyiik tesir gostara bilar.
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MUSTORI iLS GORUSDSN avvoL

HAZIRLIQLI OLUN - 3 ©SAS ELEMENT
2. MOQSODLORI D3QIQ MUSYYON EDIN

Sadace "mimkiin gadar ¢ox satmagi" magsad olarag segmak, buna neca nail olacaginizi
gararlagdirmaga kdmak etmir. Cox tatbig edilon mnemonik alats istinad etsak, satis magsad-
lori "SMART" olmalidir:

"Specific" — Konkret: addimlarinizi aydin va daqgiq miayyan edin.

"Measureable" - Olciilan: konkret olmasi magsadlarin l¢iilmasini miimkiin edir; bazi
ragamlar tagdim edin.

"Achievable" - Slcatan: mistarinin razi ola bilacayi bir taklif edirsiniz, yoxsa haddan artiq
yuksak hadaf miayyan etmisiniz?
"Realistic" — Real: taklifinizin ger¢aklasmasi mimkindirmi? (Masalan, sifarigin

catdinlma muddatini istehsalat sébasinin geyri-mimkin hesab edacayi
tarixlara salmaq magsadauygun deyil.)

"Timed" — Middata asaslanan: naticalari na vaxt géracayinizi planlasdirirsiniz?
Gorusin sonunda, 6 haftadan, yoxsa 6 aydan sonra?

Daqiq miiayyan edilmis maqsadlar istadiyiniz va natica alda eda bilacayiniz goriisii
taskil ve idara etmaya komak edir.

=
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MUSTORI iLS GORUSDSN aVvVvaL

HAZIRLIQLI OLUN - 3 9SAS ELEMENT
2. KOMSKCIi VASITOLOR

Satis prosesinda manzarani tasvir etmak Uclin diagramlardan,
grafiklardan (xiisusila da maliyye malumatlarini aydin tagdim
etmak Ucln), fotosakillardan, brosirlerdan, nimunalarden, _/_
misallardan, bir sdzls, arqumentlarinizi giiclandira bilacak @l
har seydan istifada edin. ~

Oziiniizle lazimi materiallar gatirin.

Nayin harada oldugunu darhal tapa bilmalisiniz.
Har sey saligali goriinmalidir.

Bazi elementlar (bariz sakilds) fardilasdirilmalidir
(basqa sézls desak, "icazs verin, size teqdim edim..."
avazing, "Qrafik vasitssils daha asan izah
olunacagini diistindim va bunu sizin tgln
hazirladim”, — deyin.

Unutmayin ki, satis zamani bir gakil min
s6za barabar ola bilar.
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MUSTORI iLS GORUSDSN avvoL

MUSTORILOR HAQQINDA MOLUMAT BAZASI

Bir cox satig niimayandsalari satis qeydlarinin apariimasini usandirici is hesab edirlar, BOYUK
sahvdir! Yaxsi hazirlanmis, aydin satis geydlari xUsusilea miintazem olaraq is gérdiylniz
mustarilorla faaliyyatinizi yonlandiran elementlardan biri kimi son daraca dayarlidir.

Odur ki, yaddasiniza arxayin olmayin. (Hagigatan ds, alags saxladiginiz yizlarls insan
haqgginda an kigik tafarriiati bels xatirlaya bilacayinizi iddia eda bilarsinizmi?)

Qeydlar aparin va geydlarinizi vaxtasiri yenilayin. Mustari ila ndvbati gorisiiniz zamani
siza kdmak eda bilacak har seyi geyd edin.

Qeydlar vaxtiniza ganaat etmali, daqiqliyi tamin etmali va hazirhgimizin effektivliyina
miisbat tasir gostarmalidir.

-
\?,9>)
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MUSTORILOR HAQQINDA MOLUMAT BAZASI |-}

Qeyd edila bilan malumatin 5 asas kateqoriyasi movcuddur:

1.
2.

4.
5.

Osas malumatlar (ad, tinvan, faks némralarindan hesab némralarina gadar har sey)

Miiassisa ila bagh malumatlar (masalan, planlasdiriimis inkisaf tadbirlari, maliyya ili
na vaxt baslayir va s.)

Saxsi malumatlar (dogum tarixlarindsn maraglara/hobbilars, tarcihlars va
onmuhakimalara gadar har sey)

Logistika malumatlar (masalan, parklama Gglin an yaxs yer)
Biznesla bagh qeydlar (hansi mahsullar/xidmatlar satilib, dayari na gadardir va s.)

Unutmayin ki, 6ziiniiz iiciin deyil, miiassisaniz iiciin qeydlar aparmalisiniz; na vaxtsa
bir giin artiq orada olmayacaqsiniz va basqa birisi bu qeydlari sizdan tahvil alacaq.
Cizma-qaralarimizin miiassisaniza bir faydasi toxunacagmi?
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ILKIN MUSBOT
TOOSSURATIN
YARADILMASI

No6vbati bélmalarin hamisi mistari ile gorislarin
effektivliyini artiran asas Usullardan bahs edir.
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ILKIN MUSBOT TO9SSURATIN YARADILMASI PP

DAVRANIS TORZi W24

Satis nimayandasinin arxetipik obrazi o gadar da xosagalen deyil: "malini yeritmaya calisan”,
"yalniz 6z gixarini disinan”, hatta "firldagg1" kimi sozler agila galir va ona gora de mustarilar
ehtiyatla davranirlar.

Diizgiin davranis sargilayarak bu stereotipdan farqlana, yaxsi baslangiclar qura va
goriis miiddatinda 6ziiniiz barada miisbat fikir formalasdira bilarsiniz.

Ona gora da har zaman:

e davranis tarzinizin fargina varin;

e pesokar gérinmayi unutmayin;

e yanasmanizi mistariya uygunlasdirin (yani: mistarinin ehtiyaclarina uygun bir taklif
hazirlayin ki, vaxtinizi hadar etmayasiniz, har bir tafarrliata diqgat yetire va fikrinizi
(masalan, maliyya asaslandirmasini va s.) aydin ifada eds bilasiniz).

Yanagsmanizin alic tarafindan daha yiiksak giymatlandirilacak elementlarini 6na ¢ixarin.

(32)
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ILKIN MUSBST T99SSURATIN YARADILMASI PP

. 722N
MARAGIN YARADILMASI w2

insanlar dediklarinizi esitmak istamasaler, heg vaxt he¢ na sata bilmayacaksiniz. Bunun tigiin
isa onlari inandirmagi bacarmalisiniz.

Mustarinin na distindlylni svvalcadan tasavviir edin ("Bir faydasi olacagmi?" "Vaxtimi
bosami sarf ediram?") va ela ilk anlardan qarsi terafden musbat reaksiya/cavab almaga
calisin ("Gorunur, faydasi olacaq. Bura gadar har sey yaxsidir. Gorak basqa na deyacaklar...").

Ona gora da:

e intizamh gorinun;

¢ mdistarinin diggatini calb edacak bir gorus/toplanti programi taklif edin;
e lazim galarsa, gorisin na gadar ¢aka bilacayini avvalcadan soylayin;

o darhal matlaba kegin.

Va har seydan avval, taklif edacaklarinizin yalniz sizin t¢in deyil, mustari Gclin da alverisli
oldugunu daqiq ifads etmaya calisin.

Miistarida haqiqi ve bariz maraq oyatmaq - goriisiin el ilk anlarinda etmali olduqla-
rinizin asasini tagkil edir.

=
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ILKIN MUSBOT TO9SSURATIN YARADILMASI PP

GORUSUN/TOPLANTININ APARILMASI W24

Sekspir “"Heg nadan hay-kiy” komediyasinda geyd etdiyi kimi “...bir ati iki nafer strirss,
biri mutlag arxada oturmalidir.

Bu, goris va toplantilara da aiddir: iki teraf goriisen zaman, adatan, biri toplantini aparir,
digari ise onun "ardinca gedir". Satig niimayandasi roluna biiriinmiisiiniizss, toplantini
oziiniiziin hesab etmalisiniz.

Burada qaydalar necadir?

Masul saxs kimi baslayin ve masuliyyati 6zlinlizds saxlayin.

Tosabbsu slinize alin.

Toplantini idara edin.

Unutmayin, bu, he¢ da o demak deyil ki, an ¢ox siz danismali va yersiz inadkarliq
gostarmalisiniz.

e GOrus zamani gabul edilan gararlarin mistarilariniz Gglin uygun, alverisli va onlar
Gglin an yaxsisi oldugunu hiss etdirin.

Oziiniiziin da, miistarilarin da iirayinca olan (va yaxsi olar ki, raqiblarinizin
sovdalagmalori ila miigayisada daha ¢ox xosladiqlar) bir goriis kegirin.
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MUSTORI EHTIYACLARININ MUSYYON EDILMaSI

HOLLEDICi AN

Desak ki, bu, an vacib marhaladir, yena da zaif saslanar.

Bu marhalads 2 asas amil nazars alinmalidir:

1. Mistarinizin na (va niya) istadiyini raqibinizla miigayisada daha cox va daha
atrafli 6yransaniz, sonradan gordiiyiiniiz islari daha yaxsi yonlandira bilarsiniz ve
ugurlu satis ehtimali artar.

2. Oksina, dyranma prosesi raqiblarla miiqayisada askik va ya qeyri-daqiq olarsa,
daha sonra géracayiniz iglar daha ¢atin olacaq va ugurlu satis ehtimali azalacaq.

Buradan ¢ixaracaginiz dars: miistarilarin ehtiyaclarinin miiayyan edilmasina ciddi
yanasin.

(36)
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MUSTORI EHTIYACLARININ MUSYYSN EDILMaSI

SUALVERM® USULLARI

Verilan suallarin dagiq olmasi vacibdir. Har zaman:

sual vermak Uclin icazas istayin va sual vermayin zaruratini izah edin (asasan, onlara
komak eds bilmak Ugln);

geyri-muayyanlik va ya ikimanaliliq ehtimalina yol vermayin va suallari aydin ifads edin;

bu va ya digar mévzunu tam arasdirmag, daha ¢ox malumat almag, aydinlasdirmaq va
ya ilkin cavablarin arxasindaki sabablari anlamaq magsadils bir sira suallar verin;

gars! tarafi danismaga tasviq etmak lglin qapali deyil, agiq suallar verin;
geydlar gotirin (nazakat gaydalarina asasan, bunun tgiin ds icaze almaq lazimdir);
bu prosess kifayat gadar vaxt ayirin ve mistarinin ndqteyi-nazarindan asaslandirin.

-
\;‘37>)
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MUSTORI EHTIYACLARININ MUSYYON EDILMaSI

SUALVERM® USULLARI
INSANLARI DANISMAGA T95ViQ ETMaK

Aciq suallar barads bir az izahat verak. Mahiyyat etibarils, agiq suallara "bali" ve ya "xeyr
cavabi vermak mimkiin deyil, buna gére da bels suallar monologlarin garsisini alaraq
insanlari danismaga tesviq edir.

pN evgoea%saa F
8 1@ TLANK,
e VAXT FILA.?VS FILAN

on yaxsl giris suallar asagidakilardir:
1. Kiplingin "6 sadiq xidmatgisi": LA
- ng;

- niys;

- harada;
- na vaxt;
- kim;

- neca.

2. Sehrli ifads : “Mana ... haqqginda danisin” Va bazan:
"..hagqinda daha atrafli danisa bilarsinizmi?”

Unutmayin ki, insanlarin ¢oxu yalniz 6zlari va 6zlari
liclin vacib olanlar haqqinda danismaqdan zévq alirlar;
istayirlar ki, siz onlarin vaziyyatini basa diigasiniz.

Copyright

protected — Management Pocketbooks Ltd



MUSTORI EHTIYACLARININ MUSYYSN EDILMaSI

DINLOM®SYIN SHOMIiYYOTIi

Yaxsi satis niimayandalari yaxsi dinlayicilardir. Miistarilar onlara diqqat gostaran ve
miinasibat qura bildiklari insanlarla is gormak istayirlar.

insanin iki qulag, amma yalniz bir agizla diinyaya galmasinin sababi ils bagli gadim deyimi
xatirlayin.

Lakin onu da nazara alin ki, dinlomak aktiv prosesdir va siz yaxsi dinlayici kimi goriinmayi
bacarmalisiniz.

-
\;‘3,9>)
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MUSTORI EHTIYACLARININ MUSYYON EDILMaSI

AKTIV DINLOM®

Tam effektiv bir naticaya nail olmaq istayirikss, dinlema bacariginin tizarinda islomali, yani
onu takmillasdirmaliyik.

Aktiv dinlemanin asaslari asagidakilardir:

« diqgatle qulaq asin va nasa aydin deyilss, darhal sual verarak aydinlasdirin;

o digqgatinizi comlasdirin (basqa sozle desak, diqgatinizi séylemayi planlasdirdiglariniza
deyil, hazirda danisilanlara yonsldin);

e xUsusila vacib magamlari atrafli geyds alaraq yaddasinizi méhkamlandirin;

e yaxsl dinlayici kimi goérinin; diggatinizin gars! terafda oldugunu niimayis etdirin v
s6hbat prosesinda deyilanlari tasdiq edin: "dizddr... lap yaxst... sizi basa disdim" va s.

Aktiv dinlama siza daha ¢ox malumat alds etmays, nazarinizdan cox az seyin yayinma-
sina komak edacak va nahayat, miistarini inandiracaq ki, onun na istadiyini basa
diisiirsiiniiz.
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MUSTORI EHTIYACLARININ MUSYYSN EDILMaSI

EHTIYACLARIN RAZILASDIRILMASI

Sual vermak yalniz malumat axtarisi, yaxud malumatlari yaddasa hakk etmak magsadi
dasimir.

Miistarini basa diisdiiyiiniizii ona aydin biiruza vermalisiniz. 9gar mustarilariniz sizin
onlarin ehtiyaclarini basa diismadiyinizi distnirlarss, niya taklif va tovsiyalarinizi gabul
etsinlarki?

Ehtiyaclari asagidaki qaydada razilasdira bilarsiniz:

o deyilanlari tasdiq edarak: "Bali, basa distiram";
o deyilanlari 6z sozlarinizls takrar edarak: "Bali... demali, sifarisi mahz bu tarixa gadar
tahvil vermak ¢ox vacibdir".

Har zaman miistari 6z fikrini bildirdiyina gore minnatdar oldugunuza heg bir siibha
dogurmayan teassiirat yaradin.

.
cﬂb
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MUSTORI EHTIYACLARININ MUSYYON EDILMaSI

PRIORITET SIRASININ MUSYYSN EDiILMaSIi

Sksar mistarilarin yalniz bir prioriteti olmur. Masalan, onlar bels deyirlar: "isi mayin sonuna
gadar catdirmaliyam, xarci kegan dafakindan artiq olmamalidir, qurasdirma islari hazirki
amaliyyatlara tasir etmamalidir".

Bu, tachizatcini dilemma garsisinda qoya bilar. Clinki hansisa isi daha tez basa ¢atdirmaq
mimkin olsa da, bu zaman xarclarin eyni galmasi geyri-mimkiin ola bilsr.

Odur ki, bazi suallar "eyni daracali" kimi taqdim edilan bu prioritetlarin siralanmasina
yonalmalidir.

Masalan, miiddatin xarclari arxa plana kegiracak gadar vacib oldugunu &yrandikdan sonra
masalani mistarinin sartlarina uygun sakilds hall eda bilarsiniz: "Demali, sdyladiklarinizdan
bela ¢ixir ki, an asasi, vaxt masalasidir... "

(42)
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MUSTORI EHTIYACLARININ MUSYYSN EDILMaSI

SUAL-CAVABIN NOTICOYD TOSIRI

Nahayat, yekun qeyd: Sual-cavab névbati addimin nadan ibarat olacagi ils bagli garara
he¢ bir tasir etmirss, onda bu Usulun effekti tamamile hadar getmis olur. Coxlu sual verir,
sonra isa cavablari bir kanara qoyaraq "standart talimatlar" verirsinizss, etibarliliginiz azalr.

Suallariniza verilan cavablar névbati addiminizi neca atacaginiza — an yaxsi varianti

neca taklif edacayiniza yon veran "inca toxunus” rolunu oynamalidir.

o~
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MUSTORI EHTIYACLARININ MUSYYON EDILMaSI

SUAL-CAVABIN NOTIiCOYD TOSIRI

Bacariql satis niimayandalari
goriis arzinda alds etdiklari Nazars Gl'ﬂr'aq afuns
malumatlara istinad edir, tévsiya ediram ki
onlardan istifada edirlar ki,
miistarilara suallara asaslandiglarini
aydin sakilda gostars bilsinlar.

(0
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TOKLIFINIZIN ©N YAXSI FORMADA T9QDIM EDILMSI

BiZNESYONUMLULUK

Satisla bagl har hansi goris, an azi, iki saxsin goérismasi demakdir va insanlar gorigarkan
s6hbat etmasalar, hayat cox cansixici olar. istanilan gériisiin geyri-rasmi hissasi olur.
Muayyan daracada ananavi xarakter daslyan bu hissa ¢ox vacibdir (Birlagmis Kralligda hava
hagqginda na gadar manasiz séhbatlar edirik) ve gorisiin Gmumi ab-havasina va naticasine
misbat tasir gostarir.

Amma... ehtiyath olun.

Mustarilarin coxu masgul insanlardir. Onlar vaxtlarina dayar verir, sizin da eyni minasibati
gostarmayinizi gozlayirlar. Belalikla, qeyri-rasmi séhbatin siza qarsi tarafin ragbatini
qazandiran saviyyasi ila vaxta dayar vermayan biri kimi tanidan saviyyasi arasinda
cox inca cizgi mévcuddur.
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TOKLIFINIZIN ©N YAXSI FORMADA T9QDIiM EDILM3Si

©SAS MOQSODLOR

Hagigatan da, ¢ox inandirici bir taklif taqdim
edilmalidirsa, sdylayacaklariniz:

« basa diisiilan;

o colbedici;

o etibarl olmalidir.

Har 3 magsads nail olmaq dediklarinizi mimkin
olan an yaxs! taklifs cevirir; har 3 magsad eyni
daracads vacibdir va ayri-ayriligda gétiir-qoy
edilmalidir.

Mahz burada, goériisiin an vacib magaminda -
miistari sizi se¢mayin yegana miimkiin variant
oldugunu diisiinana gadar - taqdim edilan

tofarriiatlar tadrican sizi raqiblarinizdan farqlandira bilir.
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TOKLIFINIZIN ©N YAXSI FORMADA T9QDIM EDILMSI

DEDIKLORINiZ BASA DUSULMBSLIDIR

Unsiyyat, adatan, adi ve asan bir proses hesab edilsa ds, xarakter etibarile ¢atindir vo
anlasiimazliglar olduqca tez-tez bas verir. Hatta an sada fikir mibadilssi bels insanlarin bu
sOzlari demasi ila naticalana bilar: "Na demak istayirsiniz?" ve ya qgarsi toraf heg na
demayib, sadacs, casqin vaziyyatds gala bilar.

ABS-In marhum prezidenti Niksona aid edilan bu ifadani yada salin:

Biliram ki, dediklarimi mahz bunlari
demak istadiyimi distinarak basa disirsiiniiz)
amma esitdiklarinizin manim demak

istadiyim olmadigini baga diisiib-
diigmadiyinizi bilmiram.

‘/4*@ Fikir aydindirmi?
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TOKLIFINIZIN ©N YAXSI FORMADA T9QDIiM EDILM3Si

DEDIKLORINiZ BASA DUSULMSLIDIR
AYDIN iZAHIN SHSMIYYOTi

Psixologlarin "koqgnitiv badal" adlandirdiglari bir anlayis var: nayinsa tasavviir edilan
¢atinlik saviyyasini bildirir (masalan, yash nasil istanilan muasir texnologiyanin va ya
elektrik avadanliginin talimat kitabgasinin har hansi bir sahifasini agir va ucadan deyir:
"Catin masaladir!").

Lakin insanlar ¢atin olacagini gozladiklari isi asanlasdiran bir seya (va ya bir insana) ¢ox tez
yovusurlar.

Buna gora da tasvir va ya izahin aydinhg: taklifinizi gliclandirmak iigiin real fiirsat
yaradir; bu masala haqqinda bir gadar diisinmaya vaxt ayirsaniz, raqiblarinizdan misbat
manada farglana bilarsiniz.

Miistasna aydinliq - satisla bagl qalan biitiin izah edacaklarinizin asasini tagkil edir.

o~
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TOKLIFINIZIN ©N YAXSI FORMADA T9QDIM EDILMSI

DEDIKLORINiZ BASA DUSULMBSLIDIR
BASLICA TOHLUKD

Mustarilar da sizin kimi insanlardir. Onlarin da normal hisslari var va biri da budur ki, axmaq
kimi gériinmayi xoslamirlar.

Bu o demakdir ki, aksar hallarda mustarilar aydin olmayan masalalara reaksiya vermirlar.
Mustarilarin sizi basa dusduklarini farz eds bilarsiniz, amma onlar axmaq kimi gérinmamak
Ucun: "Bir daqiga dayanin, basa dismadim..." — demayacaklar.

Buna gora da goriisiin ilk anlarindan fikrinizi aydin izah edin ki, sizi yaxsi basa diissiin-
lar. ©ks halda, miistari tam manzarani géra va basa diisa bilmadikca taklifiniz 6z effek-
tivliyini tadrican itiracak.
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DEDIKLORINiZ BASA DUSULMSLIDIR
FiKRi AYDIN CATDIRMAGIN QAYDASI

Har zaman:
e izah va ya tasvir edacaklarinizi avvalcadan dusliniin, masq edin, lazimi malumati
diizgiin sakilda va aminlikle ¢atdirmaga say gdstarin;

o fikrinizi els ifada edin ki, darhal va asanligla basa dusilsin (aydinlasdirma magsadile
verilan suallari geyd edin ve lazimi mesaji basqa, daha aydin s6z ve ifadslarle 6tiirmaya
calisin);

e izahiniz ahatali va daqgiq olmalidir, insanlara bilmak istadiklarini sdylayin va yalniz lazimi
daracads tafarriatlara varin;

o texniki malumatlarin saviyyasini qarsi tarsfin bilik ve tacribasindan asili olaraq, fardi
sokilda uygunlasdirin;

e jargonlardan ifrat deracads istifade etmayin (v ya saraite uygun sakilds istifada edin).

-
\5,1>)
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DEDIKLORINiZ BASA DUSULMBSLIDIR
JARQONLARDAN iSTiFADD

Jargon — miayyan pesa sahasine aid olan va basgalarinin basa diismadiyi s6z va ya ifadadir.
9gar hamsohbatlariniz basa digacekss, "Modulyar seriyamizdan yiksak reytingli "76A" va
"78B" hissalarinin va muasirlasdirilmis ESO-nun alave edildiyi "X356" modelini taklif edirom",
— demak gabahat deyil. Amma basa disacaklarmi? Hoamkariniza dediklarinizi mustari har
zaman basa diismaya va sizi etinasiz va ya axmaq hesab eda ve na dediyinizi sorusmaq
macburiyyatinda galdigi liclin gazablana bilar.

Ona gora da asagidaki sahalards ifrata varmamaga calisin:

« daxili jarqonlar (masalan, mahsulun tafarriiatlarinin, sébalarin va ya sistemlarin
gisaltmalar);

« sahaya aid jarqonlar (masalan, ixtisas sahasina aid texniki jarqon, burada saviyyani
dizgiin segmak ¢ox vacibdir);

« Umumi frazeologiya (har iki tarafin, masalan, “lzarindan ke¢mak" kimi bir ifadani eyni
clr anladigini dagiqglasdirin, aks halda, problemlarla garsilasa bilarsiniz);

o texniki jarqonlar (masalan, basa duslilacayina amin deyilsinizss, nayiss "PDF"

fsﬂ formatinda géndaracayinizi demayin).
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TOKLIFiNiZi COLBEDICi SOKILDD T9QDiM EDIN

insanlar mahsul va ya xidmatlari deyil, mahsullarin va ya xidmatlorin onlara verdiklarini
satin alirlar. Satis prosesinin bu marhalasinin

asas prinsipi budur. Ona gora ds xiisusiyyat vo
fayda arasindaki fargi misyyan eds va onlarla
islaya bilmalisiniz:

e Xiisusiyyat — mahsulun/xidmatin va
ya onun hissasinin nadan ibarat
oldugunu bildirir.

« Fayda — mahsulun/xidmatin mustariys
verdiklari va onun tgln kasb etdiyi manadir.

“Faydalan vurgulayan” bir satis torzi
miistarilari inandirmagin an yaxsi yoludur.

XUsusivyaT FAYDA

o
\;‘5,3>)
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TOKLIFiNizi COLBEDICi SOKILDD T9QDIM EDIN
FAYDALAR VO XUSUSIYYSTLSR

Faydalar mustarilar ticlin ¢ox vacibdir, lakin onlari da arsaya gatiran xtsusiyyatlardir. Odur
ki, xususiyyatlarden da bahs etmayi unutmaq olmaz.

Niimuna

Avtomobillarin bir cox xtsusiyyatlari moévcuddur. Bunlardan biri 5 pillsli stirat qutusu ola
bilar. Bunun mustari Ggln bir neca faydasi var: 4 pillsli va ya avtomatik siirat qutusu ila
mugayisada yanacaga daha ¢ox ganaat, yiiksak siratle daha sassiz idaraetms, yiiksak
stratle idareetma zamani muharrikin daha az aginmasi.

Bu niimunada avtomobil haqqinda ifads edilanlari onlarin manasini sorusaraq tahlil eds
bilarik. Belalikla: daha sassiz idarsetma = diqgatin daha az yayinmasi/daha az yorgunluqg =
daha yiiksak diqgatlilik = daha yiiksak tehliikssizlik (bu ise fayda demakdir).

Faktlari sadalayan zaman avvalca faydalar geyd etmak mustarinin ehtiyaclari ils daha yaxsi
saslasar: "Yanacaga daha ¢ox ganaat va istismar xarclarinin azaldilmasi Gglin 5 pillali strat
qutusu ils islayan model an yaxsi secimdir".
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TOKLIFiNiZi COLBEDICi SOKILDD T9QDiM EDIN
FAYDALAR V3 XUSUSIYYSTLOR (davami)

Fayda va xususiyyatlar mahsul ve ya xidmat hagqinda baslica malumatlar olsa da, fayda
yalniz mistariya ve ya mustarinin ehtiyacina uygun oldugu halda shamiyyat kasb edir.

Niimuns
Avtomobilin 5 pillsli siirat qutusu vasitasils W' vV y
yanacaga ganaat yalniz mustari tgiin vacib \ | / / / ,
oldugu halda muayyan fayda kasb edir. \ -

(Masalan, "Porsche" kimi bir avtomobil |
satirsinizsa, yaqin ki, bunun mustari
Gcuin bir shamiyyati yoxdur!) =

Fayda - yalniz miistarinin
ehtiyaclarina cavab verdiyi

halda shamiyyat kasb edir. 7 = =
= 1
<EF

-
\‘5,5))
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TOKLIFiNizi COLBEDICi SOKILDD T9QDIM EDIN
FAYDALAR VO XUSUSIYYSTLSR (davami)

Faydalarin asagidaki kimi muxtalif novlari olur:

e miustarinin isi ilo alagadar faydalar (xiisusile muassisalararasi satis zamani);
e soxsan mustari Ucln faydalar;

e mdustari Gglin vacib olan basqga insanlar Ggln faydalar.

Niimuna

Bir daha avtomobil niimunasina baxaq: alici ticlin an vacibi ham saxsi ndqteyi-nazardan,
ham da ailasini nazars aldig Gguin tahllkasizlik xtsusiyyatleri ola bilar (burada fayda sexsi
mudafiadir). Biznes noqteyi-nazarindan yanasdiqda isa eyni alici nagliyyat vasitasinin
hamkarlarina va mistarilara neca tasir bagislayacagini da prioritet hesab edas bilar.

Faydalar secilan va istifada edilon zaman miistarinin vaziyyati va ehtiyaclari nazara
alinmaldir.
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TOKLIFiNiZi COLBEDICi SOKILDD T9QDiM EDIN
FAYDALAR V3 XUSUSIYYSTLOR (davami)

Mustarilar faydalar hagqginda esitmak istayirlar, lakin nayinse faydali olmasi fakti onu reddedil-
maz etmir va ya calbediciliyin basqa Usullarla artirnlmasi zaruratini aradan qgaldirmir.

Taklifinizi gliclandirmak iiciin faydalar yaxsi tasvir edilmalidir.

Tasvir dagig olmali, har bir mistariya uygunlasdiriimalidir. Nayinsa “"sanki parladigini” demak
geyri-muayyan ifadadir va masalan, "ipak kimi yumsaqdir" cimlasi gadar dagiq manzara
yaratmir.

Niimuns

Qrilin bisirma sahasinin na gadarsa kvadrat millimetr oldugunu (texniki xtsusiyyat) geyd
etmak, yaxud eyni anda 6 steykin bisirila bilacayini demak olar. Sonuncu faydadir, kifayat
gadar aydin tasvirdir ve 6lcl barads asanligla daqgiq tasavvir yaradir.

.
\;‘57>)

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd



TOKLIFINIZIN ©N YAXSI FORMADA T9QDIM EDILMSI

ROQIBLORINiZDON FORQLONIN

Faydalar taklifi formalasdirir va faydalar ¢ox olduqca taklifiniz ragiblarinkindan daha
giiclii olur.

Burada 2 amil xtsusila vacibdir:
« faydalarin neca tasvir edilmasi (soyladiklarinizin tasir glict);

« macmu effekt (bir sira xirda faydalar ragib mahsulun bir boytik faydasini tstslays ve
halledici ola bilar).

Niimuns

X sirkati bazarin lideridir, bu fakt 6z-6zltytinds bir Gsttinliikdir. Bazarin yalniz bir lideri ola
bilacayins géra basqa sirkatler bu ustlnlikle birbasa mibarize apara bilmazler. Lakin bir
nega basqa Ustiinlik ve ya fayda (masslan, mahsulun/xidmatin texniki keyfiyyatlori,
catdiriimasi va ya texniki xidmat) birlikds bir vacib Ustinliyl/faydani tstalays bilsr.

Burada asas masala ondan ibaratdir ki, tasirin giiciinii tadrican artirmaq liciin taklifinizi
miivafiq sakilda tahlil va tartib etmalisiniz.

(58)
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ROQIBLORINiZDON FORQLONIN

Yaxsi taqdim edilan taklif size ala sovdalasma qazandirir. Miistarinin ehtiyaclarina
fardi sokilda uygunlasdinimis taklif iss daha da yiiksak naticalars yol acir.

Taklifin uygunlasdiriimasi ehtiyaclarin misyysn edilmasi va sualverma tsullari ils slagalidir.
Taklifinizi alds etdiyiniz malumata uygunlasdirmalisiniz. Nayi va neca deyacayinizi sirf
onlar Gglin secdiyinizi mustarilara hiss etdirin. Bunun Gglin:

e mdistarilarin na dediklarini va neca dediklarini yadda saxlayin;

e 0z sarhlarinizda onlara istinad edin, masalan, "ganaatlidir" demak avazina, "xarclara
ganaat etmali oldugunuzu dediyiniza gora..." ila sozlari ile baslayin (ve "xarclara
gonaat" dedikda nalari nazarda tutdugunuzu izah edin);

e s3sinizin tonunu v mazmunu situasiyaya uygunlasdirin (mustarilar nayisa xUsusi
vurgulayirlarsa, onu taklifinizds aks etdirin);

o dediklarinizi onlara uygunlasdirilmis kimi taqdim edin, masalan: "Vaxtin vacib
oldugunu qgeyd etdiyiniza gors icaza verin, indi..."

Miistarilar "ssenariya asasan ¢ixis etmak” avazina, onlari nazara aldiginizi hiss
etdikca siza raqiblarinizdan farqli g6zls baxacaglar.

-
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ROQIBLORINiZDON FORQLONIN

Miistari ile miinasibatinizda yaratdiginiz fardilik duygusunu giiclandirmak iigiin
davranisinizin konkret aspektlarindan istifada eda bilarsiniz.

Yaratdiginiz "fardi toxunus" hissini gliclandirmak Gctin (daha avval geyd edilan) "pesakar
yanasma" aspektlarindan istifads edin. Buna, masalan, asagidaki Usullarla nail ola bilarsiniz:

agar bir daha aminlik yaradacaqgsa, na gadar malumath oldugunuzu niimayis etdirin;
gars! terafds teraddid hiss etdikds 6ziinsinamli oldugunuzu gostarin;

mustari har seyi atrafll 6yranmak istadikds tafarritlara diggat yetirin;

masalan, mustari davamli xidmat barads narahatligini bildirirss, galacak minasibatlar
haqgginda danisin.

Miistarinin daha avval taqdim etdiyi malumatdan neca istifads etmayinizla birlikda
davranis tarziniz da sizi miistarinin go6ziinda ragiblarinizdan daha farqli ve daha
giiclii gostaracak. Burada cami birca yaxsi secilmis tofarriiat yaratdiginiz teassiiratda
va taklifinizin neca nazara alinacaginda boyiik dayisikliklar yarada bilar.

(60)
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QiYMOTi NEC® SATMALI?

Qiymat — mahsulun/xidmatin asas xlsusiyyat va faydalarini tasvir edarkan pozitiv
yanasmali oldugunuz tarsfidir.

Osas masala qoydugunuz qiymati miidafia etmak deyil, miistarinin bu giymatin
miiqabilinda alda edacayi keyfiyyati/faydani gostara bilmakdir (ucuzluq heg da har
zaman maziyyat hesab edilmir).

Qiymati optimal "keyfiyyat va giymat nisbati"ni 6na ¢akacak sakilda tasvir etmayin yollarini
tapin. Masalan, tasviredici ifadalarla yanasi, riyazi isaralerden de komakgi vasita kimi
istifade eds bilarsiniz:

+ Ustagal.‘./alava olarag...
= Xarclorin azaldilmasi.../... ehtiyacinin azaldilmasi/... ixtisari..
X Dofalarla dlgilen Gstlnliklar.../takmillasdirilmis.../daha yiksak.../daha ¢ox.../bir nega...

+ ..muddstinds amortizasiya xarclari/...arasinda boltsdirilur/...arasinda paylasdirilir.

.
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QARSI TORSFi NECO INANDIRMALI?

Sohbat satisdan gedirss, garsi taraf har zaman bir az sibha ile yanasir ve temanna
gldalduylnd distndr; satdiginiz mahsulu/xidmati teriflayirsiniz, mustarilar ise bela
disundrlar: "Ele demalidir da, basga neca ola bilar ki..." Haghdirlar.

inandirici, yani miistarinin etibar eds bilacayi bir taklif hazirlamaq iigiin dalillars
ehtiyac ola bilar: satig niimayandasinin alda etdiklarindan basqa, digear manbalardan
da faktlar/siibutlar alds edilmalidir.

Asagidakilar da taklife olan etibari artirir:

arasdirmalarin naticalari;

hazirki va ya ke¢mis mustarilarin tovsiyalari (yaxud, sadacs, adlarinin geyd edilmasi);
standartlar (xUsusila da resmi organlar tarafindan muayyan edilanlar);

mahsulun sinaq nimayisi (6z gozu ile gdrmak);

ragamlarin glicli (masalan, 100 min vahid satis, 20 illik tacriiba va s.).

Bela amillari 6z mahsulunuz va ya xidmatinizla uygunlasdirmagi bacarmalisiniz.

(62)
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QARSI TORSFi NECO INANDIRMALI?
SUBUTLAR

Konkret va ya imumi dalil va ya stibutdan istifads edils bilar. Masalan:

Konkret dalil (yena da avtomobilin nimunasinds izah edak) bu clr irali strils bilar:
Avtomobil Assosiasiyasi tarafinden aparilan sinaqda qgarisiq istifade zamani har 1 litr
yanacaga 20 kilometr masafanin gat edildiyi geyda alinmisdir”.

Umumi dalil isa bu cir irsli strils bilar: "Bu model artiq bir nega ildir ki, bazarda
movcuddur, minlarla mahsul satmisiq".

Mahiyyst etibarils fargli olsalar da, har iki dslil taklifinizin etibarliligini yiikssldir. Ustalik,
macmu effekt yaranir. Cox vaxt an yaxsi naticani konkret va Gmumi dalillari birlikda
vurgulayaraq alds etmak olur.

Ugurlu satis niimayandalari potensial alicilarin taklifa olan real etibarini gazanmaq
ticiin kifayat gadar dalildan istifada edirlar.

.
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QARSI TOROFi NECO iINANDIRMALI?
DUZGUN SECiM EDIN

"0l Nega vaxtdir,

Taklifiniza etibari artirmagq Ggln segilan axtardigim kostyumdur!”

har bir amil mustariya uygun olmalidir.

Niimuna 3
Tovsiya aldiginiz basqa mistari ile mahsulunuzu
satacaginiz hazirki mustari arasinda diizgiin
miiqayise aparmagdi bacarmalisiniz. Miiqayisa
Gclin tamamila fargli sahada faaliyyat gdstaran,
yaxud ¢ox boyik va ya ¢ox kigik sirkat se¢saniz,
bu tovsiya taklifinize misbat tasir gdstarmaz,
daha da pisi, menfi tasir gostara bilar.

Bazi dalillor imumi dayar kasb etsa da, konkret bir
miistariya uygun olan dalillari se¢arak taklifinizin
effektivliyini an optimal sakilda artira bilarsiniz.

(@
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TOQDIMATIN TOSKiLi

Effektiv Gnsiyyatin Gmumi gaydalari satis prosesina da samil olunur. Dediklariniz asagidaki
keyfiyyatlara malik oldugda insanlar Gmumi manzarani daha asanligla gorir va tasavvir edirlar:

« saglam mantiq (dagiq izah etmak lazim gals bilar);

o aydin ardicilliq (mesajin mixtslif hissalarinin bir araya gatirilmasi ve névbati addimin na
olacagi baradas signalin verilmasi: "lcazs verin, texniki xUsusiyyatlar, performans va albatta
ki, xarclar hagginda bazi malumatlara nazar salag: avvala, ...";

« har seyi atrafli diistiniib-dasindiginiza dair siibut (basqa sozls desak, taklifinizi
mustariya an yaxsi sakilds taqdim etmak lglin hazirlasdiginizi géstara bilmalisiniz).

Aydin, daqiq va yaxsi taskil olunmus tagdimatin miistarini inandirmaq ehtimali
yiiksakdir.

-
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SOZLSRINIiZiN TOSIR GUCUNU NECD ARTIRMALI?
1. SATISA KOMSK EDSN MATERIALLAR

Taqgdimatinizin na daracada effektiv olmasindan, taklifinizin na daracada yaxsi tasvir
edilmasindan asili olmayaraq, dediklarinizi bagga materiallarla dastaklomali ola bilarsiniz.
Satisa kdmak edacak ayani vasaitlardan istifads edin.

Fotosakillardan grafik tasvirlars, mahsul nimunalarindan modellara gadar bir cox ayani

vasaitlar mévcuddur. istifade zamani:

e bu vasaitlarin mistariya neca kdmak edacayini izah edin: "Bu diagramda alagani
darhal goracaksiniz...";

e mistarinin onlara midaxilasiz nazar yetirmasina imkan verin, yani sakit dayanin va
gozlayin;

e midaxila etmayin; bu materiallari na gadar nimayis etdiracayiniza onlar garar
vermalidirlar;

e yalniz har kasin diggsti size qayitdigdan sonra (névbati movzuya ke¢mazdan avval)
bu materialin onlara nayi gostardiyini vurgulayaraq mizakirani davam etdirin;

e bu magamda garsi tarsfin diggatinin yayinmamasi tgilin materiali kanarlasdirin (lakin
gOrustin sonunda hansisa materiali alda etmak istayib-istamadiklarini sorusun).
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SOZLORINIizZiN TOSIR GUCUNU NECD ARTIRMALI?
2. MOHSULUN NUMAYiISI

Mahsulunuzun keyfiyyst ve Ustlnliklarini nlimayis etidirmalisinizss, o halda:

o hazirhigh olun, mutasakkil va effektiv is toassirati yaratmaq tgiin cald harakat edin;
o etdiklariniz/g6stardiklariniz anlasilan olmaldir (burada mantiq ve ardicilliq vacibdir);
¢ ilk cohddan qusursuz natica alds edin;

e gOstardiklarinizi garsi tarafin da eds bilacayini onlara hiss etdirin (aslinds, nimayisin
bir hissasi onlarin da isa calb edilmasindan ibarat ola bilar);

e 9sas magamlari vurgulayin (masalan, keyfiyyat, asanliq, xarclara ganast);
o yeri dusdikes, dalillarla asaslandirin;

e maragi goruyub saxlayin (digarlari ile miqayisada nisbatan maragsiz olan
marhalalardan ke¢mali oldugda danismaga davam edin);
¢ har hansi midaxilays garsi ¢ixmaga calismayin.

Bu calismanin naticalarini tasvir edan zamani yalniz prosesin 6ziinii deyil, faydalari
da tasvir edin, giiclii teassiirat yaratmaga calisin.

YALNIZ D_ED?KLBRiNiZQ ARXAYIN OLMAYIN, TOKLIiFiNizi GUCLONDIR®COK HOR
SEYDON ISTIFAD®D EDIN.

.
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QARSI TOROFIN Sizi BASA DUSDUYUNU
DOQIQLIOSDIRIN

Satis prosesinin bu marhalasinds nazarsti itirs bilarsiniz. Yaxsi baslamisiniz, potensial
mustarinin maraq gostardiyi aydindir, lakin tahliika bundan ibaratdir ki, fasila vermadan
toklifinizi izah etmaya calisdigca "avtopilot”"da davam edas bilarsiniz.

Proses middatinda gedisati izlemak, yalniz mistarilarin sizi basa diisduylni deyil, ham
da onlarin diggatinin hals da sizds oldugunu dagiglasdirmak vacibdir; bu onlara nasa
demak va sozlarinizi sirf onlara Gnvanladiginizi hiss etdirmak imkani verir.

Neca? Sadaca, arabir sual verarak: "Neca dusuinlrsiiniz? Har sey aydindirmi? Bu haqda
atrafli danismaga ehtiyac varmi?" va s.

Goriis boyunca qarsi tarafin diqgatini 6ziiniizda saxlayin va axiradak "sizinla qalma-
sina”, calisin; yeri galdikca, onlara da s6z verin va istirak etmak imkani yaradin.
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XULASO

Taklifinizin an yaxsi formada teqdim edilmasi mistari ile gorisin "6zayi"ni tagkil edir va
balks ds, vaxtin cox hissasi buna sarf edilir. inandirici olmaq tgiin:

Taklifiniz aydin basa diisiilmali, maraql, inandiric1 va etibarli olmall, sizi raqiblarinizdan

taklifinizi mistariys fardi sakilda uygunlasdirin;

yalniz zaruri daracads tafarrliatlara varin (mustariler cox masguldurlar, shatali olmaq
nadir hallarda taleb oluna bilar, tafarrliatin hansi daracads zaruri oldugunu satis
nimayandalari deyil, mistarilor dikts edirlar);

toklifinizi axici va mutasakkil formada tagqdim edin;
ikitarafli Unsiyyati tasvig edin vo mivafiq hallarda qgarsi tarafin fikirlarini dyranin;

har zaman calisin ki, bitin mustariler Ggln istifada edilon "standart" yanasma
sargilamayib, taklifinizi mahz bu mustari t¢lin hazirladiginizi hiss etdirasiniz.

farglandirmalidir.

o
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ETIRAZLARIN iDARS EDILM3SIi

ETIRAZLAR NiYD YARANIR?

Etirazlar satinalma prosesinin, an yaxs! taklifin va sarfali sovdalasmanin miayyan edilmasinin

tobii bir hissesidir.

Alicilar istayirlar ki:

e miusbat va manfi cahatlari garsilasdirsinlar;

o otrafli distinilmis bir yanasma secsinlar (ve ya bu clr tasir bagislasinlar);

e satis nimayandasi (mitlaq suratda planlasdirimis tagdimatin tarkib hissasi olmayan) bu
va ya digar masalalar haqqginda danissin;

e qarsl tarafin va satis taklifinin giymatlandirilmasinin bir hissasi kimi, etirazlarin neca idare
edildiyina dair tasavviir formalasdirsinlar.

Etirazlar sizi taacciiblondirmamalidir. Onlar satis va alis prosesinin tarkib hissalaridir,
onlarin idara edilmasi normal haldir.
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ETIRAZLARIN iDARD EDiLMaSI

FURSST

Etirazlara pozitiv yanasmalisiniz.

Osas gaydalar asagidakilardir:

e onlar maraq alamati kimi gabul edin (almagdan imtina etdiyiniz va sizi gatiyyan
maraglandirmayan bir mahsul haqginda sual vermak istemazsiniz);

e etirazlan avvalcadan miayyan etmays calisin, hatta gabaglayin (miintszem olaraq
galdirilan asas masalalarin nalarla bagli oldugunu tez dyranacaksiniz);

o etirazlar barads s6hbatlarin miibahisays cevrilmasina heg vaxt icaze vermayin:
"Cox bahadir... Deyil... Mana gora bahadir..." va s.

« taklifiniz barada yenidan disiinin ve onu daha effektiv sakilds taqdim etmaya calisin
(clinki etirazlar sdhbatin avvalinds nayiss tam izah etmadiyiniza gore yaranmis ola bilar).

Unutmayin ki, etirazlarin yaxsi idars edilmasi sizinla bagh pozitiv mesaj 6tiirs, imicinizi
yaxsilasdira, etibarhiliginizi artira bilar.

.
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ETIRAZLARIN iDARS EDILM3SIi

IKIMORHOLOLI YANASMA
| MORHOLO

Etiraz cavablandirimamisdan avval gabul edilmalidir. Xisusile da etirazi redd edarak
sOhbate girismak olduqca pis teassirat yaradir ve adatan, garsidurma vaziyyatina va ya
mibahisaya gatirib ¢ixarir.

Etirazin gabul edilmasi (sadacs, bir ne¢a sdzdan ibarat ola bilar: "S6zsiiz ki, bu masalays
tokrar baxmaliyig...", "Bali, hagli iraddir, icaza verin, size qisaca izahat verim"):

e mdistarilarin dediklarinds mantiq olduguna inandiginizi gdstarir;
e mibahisa etmak niyyatinizin olmadigini gostarir;

e ciddi va dustinilmis cavab veracayiniza isara edir (etirazi gabul edarkan "bali" il
baslamaqgda fayda var);

e siza distinmak Uclin vaxt gazandirir (bu flrsati xos garsilaya, hatta middati uzatmaga
calisa bilarsiniz: "icaza verin, bu barads bir az diistinim...").

Etirazi normal qabul etmak sonraki marhalada onun idara edilmasini asanlasdirir.
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ETIRAZLARIN iDARD EDiLMaSI

IKIMORHOLOLI YANASMA
Il MORHOLO

Etirazlarin idara edilmasina tatbiq edils bilacak
yanasmalarin sayl mahduddur, etirazlari:

e aradan galdira;

e glclnu va shamiyyatini azalda;

e« musbat goriinan bir seyls avazlays;

e hansisa problem ucbatindan meydana
galdiyini gabul eds bilarsiniz.

Bitlin bunlar, mahiyyat etibarils, misbat v
manfi cahatlari yenidan balanslasdirir.

Unutmayin ki, bu, satinalma qararinin
asaslandigi balansin imumi tasavviiriidiir va
kicik bir farq "ugurlu balans”in yaradilmasina
tasir gostars bilir.
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ETIRAZLARIN iDARD EDILM3SI

MUSBOT COHOTLORi VURGULAYIN

Etirazlarin idare edilmasi Gglin gabul etdiyiniz yanasma manfi cahatlari hall etmaya
yonalmakls yanasi, misbat cahatlara yénaldikda daha yaxsi natica verir.

Niimuna

Magsadiniz alicinin vurguladigi manfi cahatin onun tesavviriindski boyukluyiunl azaltmagqdirsa,
Umumi balansi 6na ¢ixarmaq Ugln bu cahati misbat amillarle slagalendirin: "Slbatts, 5 pillali
surat qutusu olan model daha bahalidir, lakin yanacaga ganasti va ... nazars alsaq, forq o qadar
da boyik deyil..."

"Avtostopcunun qalaktika baladgisi“nda deyildiyi kimi: TOLASA QAPILMAYIN.
Miistarilarin etirazlarinin hassasligla idara edilmasi taklifinizin va yaratdiginiz
taassiiratin giiclanmasina xidmat edir, hamginin etibarlihginizi yiiksaldir.

(76)
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SATISIN UGURLA TAMAMLANMASI

VACIB MORHOLD

Satisin tamamlanmasi va ya miqavilanin
baglanmasi bazan ¢ox qisa ¢aksa da,

vacib marhaladir. Mehz bu marhalads
6hdalik rasmilasdirilir, odur ki, bu marhalaya
diizglin prizmadan baxilmali va ondan
dizgin istifads edilmalidir.

Miigavilanin baglanmasi - insanlari
satin almaga vadar edan amil deyil.
inandina taklifin hazirlanmasi prosesi
biitovliikde mahz bu naticaya gatirib
cixarir. Miiqavilanin baglanmasi goriis
miiddatinda miistarida oyatdiginiz
maragi harakata cevirir: sifaris
razilagdirilir.

(78)
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SATISIN UGURLA TAMAMLANMASI

TOHLUKD

Satis prosesinin bu marhalasinda an bdyik tahlika satisin pis tamamlanmasi deyil,

Umumiyyatls, tamamlanmamasi, yani mistarinin miqavilani baglamagdan madani sakilds

boyun gagirmasidir.

Naticanin ugursuz olacagini basa diismak ¢ox asandir (axi "ha" va ya "yox" cavabini ala

bilacayiniz magam bu magamdir). Taklifinizin son elementlari Gzarinds s6hbat lizumsuz

sokilda uzanir: "Yaxsi, imid ediram ki, faydali oldu, basga hansi komakliyi géstara

bilaram?" Mustari nazarati 6z slina gotirs bilar: "Hagigatan, ¢ox faydali oldu. 9minam ki,

lazim olan buttin tefarriatlan dyrandim. Bu gadar aziyyat ¢akdiyinize gors tasakkir

ediram... Sag olun".

Ehtiyath olun: xos ve miisbat cavab ala, sonra isa nazarati itira bilarsiniz va

goriisiiniiziin naticasi ugursuz olar.

-
19>)
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SATISIN UGURLA TAMAMLANMASI

MUQAVILONiI N© VAXT BAGLAMALI?

Satisin sada bir gaydasi var: mugavilani bacardiginiz gadar tez baglamalisiniz.

Bu, aslinds, o demakdir ki, alicinin garar gabul etmak Uclin kifayst gader malumata malik
oldugunu dustinirsiiniizsa ve Umumi manzara (balans) pozitivdirss, satisi tamamlaya bilarsiniz.

Alis signallarini izlayarak migavilanin baglanmasi ticlin uygun vaxti miayyan eds bilarsiniz.
Alicinin garar gabul etmaya hazir oldugunu gostaran alamatlar bunlardir, masalan:

e hazirda istifada edilan (alici tarafindan) mahsula/xidmata istinad;

e satisdan sonraki tefarriatlar haqqinda verilan suallar (qurasdirma, sonraki naticalar va s.)

Ugurlu satis niimayandoleri satisi tamamlamagi - miiqavileni baglamagi planlasdirir,
buna hazirlasir va hazir olurlar.

(80)
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SATISIN UGURLA TAMAMLANMASI

FiKRI OYRONM®OYIN YOLU

Alis signalini dyranmayin an son Usulu sinag magsadila satisi tamamlamagda cahd etmakdir.
Bu zaman satisi erkan marhalads, cavabin "yox" olacagini yaxsi bildiyiniz halda, yekunlas-
dirmaga calisirsiniz, lakin magsadiniz farglidir: névbati istigamati segmak Gglin ipuclari alde
etmak.

Niimuns

Taxminan bela deyirsiniz: "Galin névbati addima kegak. Sizin lGglin 6 adad tachiz eds
bilarammi?" Cavab darhal verilir: "Dayanin, hals o marhalays catmamisiq! Odanis sartlari
necadir? Bilirsiniz ki, séhbat kicik mablagdan getmir".

Tachizatla bagh sual bir kanara qoyub darhal 6danis sartlarini mizakira etmaya baslayirsiniz.
Belaca, yekun fikir, yani mistarinin na distindlyu ils bagli taxmini tasavvir formalasdirmis
olursunuz.

Har seyin yaxsi iraliladiyi bir goriisda “sinaq magsadils satisi tamamlamaga cahd etmak”
real risk tagkil etmir va prosesin siiratlandirilmasi liciin kasa yoldur.

.
\“8,0)
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SATISIN UGURLA TAMAMLANMASI

SATISI TAMAMLAMAGIN METODLARI

Belalikls, satisi faktiki olaraq neca tamamlayirsiniz? Metodlar fargli olsa da, hamisinin magsadi
eynidir va saraita: is gordlylnlz mustarinin névine, gorlsiin xarakterina uygunlasdiriimalidir.

Metodlara daxildir:

« Birbasa sual. Sadaca birbasa sual verirsiniz: "Novbati addima kegakmi?", "Na gadar
sifaris vermak istardiniz?", "Na vaxt baslaya bilarik?" Yaxud suali balansin misbat tarafi
ilo alagalendirs bilarsiniz: "Mizakira etdiyimiz tekmillasdirmalari hayata kecirmays na
vaxt baslaya bilarik?"

e  Gostaris. Bazi mustarilars faktiki olaraq bels deya bilarsiniz: "Galin bunu taskil edak.
Yazili sakilda tasdiq eda bilarsinizmi? Ondan sonra man lazimi tadbirlari gdracayam..."

e Sarfali variant. Qararin daha sonra deyil, mahz indi gabul edilmasi lglin sabab gdstarilir:
"indi sifarisi tasdiq etsaniz, ayin sonuna gadar catdira bilaram". Sarfali variant kimi taklif
edilan amillara xarclara ganaat, slave zamanatlar, konkret sexslarin isa calb olunmasi
(s6hbat xidmatdan getdikda) daxildir.
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SATISIN UGURLA TAMAMLANMASI

SATISI TAMAMLAMAGIN METODLARI

e Qorxu. Bu, "sarfali variant"in tam tarsidir va "aks teqdirds" arqumentina asaslanir. "Bu
gun sifarisi tasdiq eda bilmasaniz, miayyan etdiyiniz tarixa qadar catdirilma ila bagl
problemlar yarana bilar".

e Alternativlar. "Bali ve ya bali" adlandirilan suallar: "10, yoxsa 20 dast sifaris vermak
istardiniz? Bu ay, yoxsa galan ay tachiz edilmasini istayirsiniz?" Basqa sozls desak,
hansi alternativ gabul edilss, sifarisi almis olursunuz.

e Xiilasa. Bu metod arqumentinizin mirrakab oldugu hallara aiddir. 9sas amillarin (va
ya faydalarin) qisa icmali satisin tamamlanmasi magsadi dasiyan ciimla va ya sualla
alagalandirilir: "Belalikls, asanligla qurasdirmaq imkani alds edacaksiniz, mévcud
avadanliglarinizla cox yaxsi isloyacak, amakdaslariniz istifads etmayi ¢ox tez dyrana
bilacaklar. Névbati addima kega bilarikmi?"

o Farziyya. Mustarinin "bali" deyacayi forz edilir va séhbat faktiki olaraq "bali" cavabi
alinmig kimi davam etdirilir. "Bali, goriinir, har seyi razilasdirdiqg. icaza verin, sanadlari
hazirlayim, ondan sonra davam eda bilarik".

Cox vaxt mirakkab Usullara ehtiyac olmur, avval atdiginiz addimlar effektiv olubsa, satisin
tamamlanmasi, sadacs, bir tafarriiatdan ibarat ola bilar. Lakin har zaman satisi 6ziina-
inamh va pozitiv sakilda tamamlayin. /8A3>
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SLAVS TODBIRLSR P

HOR VASITODON iSTIFADD &

Bazi satislar mistarinin raziligi ils yekunlasan cami birca gérisds gergaklasir. Bazilari isa
daha mirakkab olur, satisin hayata kegirilmasi tgtin alave tadbir va Gsullar talab edir.

Burada asas maqgsad ugur amsalinin artirilmasidir.

Tam razilasma heg bir biznes sahasinda miimkin deyil. Mistari raziliq vermirsa, demali,
vaziyyati bacardiginiz gqadar diizaltmali, manfi mévgeyi misbate cevirmak lGgln alava
tadbirlar gérmalisiniz. Lakin bu o demak deyil ki, bele bir metod har zaman isa yarayacaq
— asan alda edilan razilasmalari da alava etsak, Umumi ugur amsali xeyli artir.

Ugurlu satis niimayandalari miisbat naticays nail olmaq iigiin har zaman biitiin
imkanlardan istifada edirlar.
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SLAVS TODBIRLOR :’3‘“
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TORSDDUDLORiI ARADAN QALDIRIN &

Satisi tamamlamagda cahd etdiyiniz zaman mistarilar bu masum soézlarle cavab vers
bilarlar: "Bu haqda dustinacayam" (basqa sozla desak: "Na "ha" deyiram, na da "yox...").
Na etmalisiniz?

e Har zaman razilasin: "Slbatts, vacib garardir, emin olmalisiniz..."

e Lakin na lglin dislinmaya ehtiyac duydugunu sorusun: "Bas bunun lgtin xtsusi bir
sabab varmi? 9min olmadiginiz tafarrtatlar galibmi?™

Bu, irali strrtile bilacak har hansi masalani diqgat markazinds saxlamaq ("Distniram ki, bu
masals, asasan...") va sdhbats davam etmak imkani veracak. Ola bilsin ki, bu masalani hall
etdikdan sonra mistarinin raziigini ala bilssiniz.

Bu lisul ugur amsalini birbasa artira biler.

.
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SLAVO TODBIRLOR

9ZMKARLIQ

9zmkarliq ugur amsalini artiran an sada iisuldur.
Bazan, sadaca, "radd cavabini radd edanlar”
miistarinin razihgini ala bilirlar.

N/

—

el

> J

Copyright protected — Management Pocketbooks Ltd




SLAVO TODBIRLOR N

>

9ZMKARLIQ &
PROBLEM

0"4

Olava tadbirlar gérmak ¢atin ola bilar, har¢and problem, asasan, psixoloji xarakter dasiyir.
Yaxs! niyyatla baslayirsiniz, lakin bir haftads l¢ dafa zeng vurdugdan va har dafa katiba
tarafindan salamlanib: "Teassuf ki, hazirda toplantidadir" cavabini aldigdan sonra paranoya
baslayir. Tasavviiriiniizds onlar katibaya: "De ki, toplantidayam" deyarkan canlandirirsiniz.

Problemi hall etmak liciin avvalca onu gabul etmak lazimdir.

Unutmayin ki, isin ¢atin gismi bu marhalada hayata kegirilir. Ancaq onu da unutmayin ki,
raziliq alda etmak Uclin birca dafs alave zang etmak har seyi yarimgiq buraxib yeni
potensial mustari axtarmaqgdan va bitln prosesi yenidan tekrar etmakdan daha asandir.

9zmkarliq mahsuldarligi artinr va daha pozitiv naticalara takan verir.

P
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SLAVO TODBIRLOR

9ZMKARLIQ o

TOVSIYSLOR

Olava tadbirlar gdrarkan asagidakilari nazarinizds saxlayin:

o deyilanlari oldugu kimi gabul edin (bahana kimi gabul etmayin va ya agliniza basqa
seylar gatirmayin);

« yenidan alags saxlamaq Uclin slverigli vaxt tapmada ve razilasdirmaga calisin;

e mdustarinin mahsulu almag ehtiyacinin sizin sifarise teminat almaq ehtiyaciniz gadar
tacili olmadigini (bali, hagigatan ds, beladir!) nazars alin;

o alagani kesmayin (taklifiniz mustarilars, hagigatan da, maraqli deyilss, avval-axir
bahana gatirmayi dayandirib siza birbasa cavab veracaklar).

Unutmayin ki, bazi sifariglari yalniz raqibinizdan daha sabirli ve "s6zgétiiran” olaraq
qazana bilarsiniz.
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9ZMKARLIQ &

FORQLI METODLARDAN IiSTIFADS

Cox vaxt bels faaliyyatlar Giclin istifade olunan asas metod telefon zangi olur. Lakin telefon

zangi, hagigatan, mustariya minasib olmayan vaxtda (mustarini basqa prioritet

masalalarle masgul olan zaman) edilmis ola bilar.

Odur ki, fergli metodlardan istifads edin, masalan:

e qisa maktub yazin;

e nasa gondarin (yeni malumat, mahsul/xidmat haqqinda matbuatda darc olunmus
yazi, daha cox tafarrlat va s.);

o faks gondarin (gabul edilan faks daftarxana kagizinda cap edilmis maktub gadar yaxsi
toasslirat yaratmasa da, miiayyan daracads taxirasalinmazliq hissi yaradir).

Bu alaga formalarini, yeri galdikcs, telefon zanglari il kombinasiya edin.

Diqqpatli olun: e-maktub géndsrmak (xisusils sizin ti¢lin) asan ola bilar, lakin slave tadbir
olaraq yalniz bu metoddan istifads etmak ideal variant deyil. Onu ekrandan silmak va bir
dlymaya toxunaraqg yaddan ¢ixarmaq haddan artiq asandir.

-
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BiZNES SLAQOLORININ DAVAM ETDIRILMaSi (&

is diinyasinda bels bir deyim var ki, biznes yalniz yaddaslardan silinmadiyiniz miiddat
arzinds davam edir. insanlarin yaddasi iss zaif olur. Bundan slavs, yaratdiginiz har hansi
boslugu doldurmagq istayan raqiblarin sayl haddan artiq goxdur.

Buradan ¢ixaracaginiz dars: biznes 6z axarina buraxilmayacaq gadar vacibdir. Temalgoyma
islorini aparmisinizsa, ilk sifarisi almisiniz ve ugurla yerina yetirmisinizss — mamnun bir
mustari gazanmisinizsa — bu uguru daha da irsliys aparmamaq boyiuk itkidir.

Bisnes alagalarinizi davam etdira bilmak liciin:

« misteri ila miintazam sakilds alaga saxlayin;

o fiirsatlari izlayin va yaradin;

« xidmat va keyfiyyat standartlarina amal edin.
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YENi SOVDOLOSMOLOR &

CESIDLORIN SATISI

Oksar muassisalarda mahsullarin genis cesidi taklif edilir. Mustarini bir deyil, bir ne¢a ¢esidda
mahsul/xidmat satin almaga inandirdiqda satis fursatlari va naticalari optimallasir.

Ugurlu satis iiciin talab olunan bacariqlara kompleks satis (va ya carpaz satis) bacarigi
da daxildir.

Bunun an sada tazahlirli ¢ox vaxt "cin va tonik" satisi adlandirilir: bazan mustarilar sart bir
icki almaq Ucun lisensiyasiz magazaya gedanda saticilar (bu islards tacribasi varsa) refleksiv
olaraq sorusurlar: "Hansi ickilarin qarisigini istardiniz?"

Ona gora da siz:

o sarfali biznes alagalari qurmals;

e bu slagalerdan istifade etmali va onlari har zaman xatirlatmali;

e bir-birini destaklayan ve tamamlayan iki ve ya daha gox xidmati ve ya mahsulu birlikds
satmalisiniz.

=
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XULASD

KOMOKCI BACARIQLAR
1. RIYAZi SAVAD

Satis sahasinda ugur 6z-6ziina yaranmir. Ugur gazanmagq ehtimali tatbiq etdiyiniz Gsul
vasitasils artirila bilar.

Satis planlasdirma, hazirliq ve tafarriiatlara garsi diggatli olmagi, o cimladan birlikds,
hagigatan ds, inandirici va eyni zamanda mustariyonimli yanasmani formalasdiran bir
sira bacariq va Usullarin tatbigini taleb edir.

Onanavi satis bacariglarindan alava, 4 kdmakgi bacariga yiyalanmak vacibdir:

1. Riyazi savad

Satis insanlarin nayisa satin almasi va avazinda pul édamasi ila naticalanan bir proses
olduguna géra bu prosesin maliyya komponentari vacib shamiyyat dasiyir. Burada satisin
sarhadlarini asa bilacak bir sira Gsullarin tatbigini taleb edan danisiglar prosesi ise dusur.
Sozstiz ki, satis nimayandsalari ragamlarla islamayi bacarmali va bu bacarigi nimayis etdire
bilmalidirlar, aks halda, qarsi taraf onlarin etibarliligina ve manfaati tamin etmak bacarigina
sibha ils yanasa bilar.
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XULASD

KOMOKCI BACARIQLAR
2. T9QDIMAT

Bir cox satis proseslari yalniz Gz-lzs goriuslerds sargilayacayiniz bacariglar deyil, ham da
rasmi taqdimat bacariglar talab edir.

Satisin uguru Uz-lze goris gadar rasmi, qrup halinda olan
goruslarda da etibarlilig ve inandiriciliq nimayis etdirmak

gabiliyyatinizdan asili ola bilsr. Tagdimatlardaki performans
mustarilarin taklifinizi dl¢lib-bicmasi ticlin daha bir
giymatlendirma elementidir.

insanlar "Na gozsl ideyalardir, heyif ki, daha yaxsi

ideyalarin da yaxsi olacagini gézlsmaya daymaz"
deyirlar. Bali, bu, adalstsizlik deyil. Hayat beladir.

Ugurlu satis niimayandalari taqdimat
bacariglarini inkisaf etdirirlar va iiz-lize
goriislardes oldugu kimi, "ayaqiista” da
inandirici ¢ixis eda bildiklarini siibut edirlar.
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KOMOKCI BACARIQLAR
3. INANDIRICI YAZMAQ QABILIYYSTi

Taqgdimata samil edilan eyni prinsip burada da vacibdir. Getdikca satis alagalarini yazil
formada qurmagq lazim galir: satis maktublari, zahiren sada goriinan slave yazismalar,
atrafli yazili takliflar va s. bitlin bunlar vacib bacariglardir.

Bundan slavs, mustarini, deyak ki, taklifi istamak marhalasina gatirmak tglin ¢ox vaxt va
zohmat sarf olunubsa, lakin yazili Ginsiyyat qabiliyyati isi irsli aparmagq UGgln kifayat gadar
yuksak olmadiqda butiin saylar bosa ¢ixa bilar.

Yazinizin asas mazmunu va linqvistik Gslubu fikrinizi hartarafli basa diismaya imkan
vermirsa...

Bagislayin, amma yenidan baslamalisiniz! Qarma-qarisiq anlasilmaz ciimlalardan, ofis
dilindan s6hbat geda bilmaz. Yaziniz da danisiginiz gadar aydin olmali, asanliqla
basa diisiilmali va inandirici olmali, eyni zamanda qarsi tarafds haqqinizda miisyysn
tasavviir yaradan iislub va saxsiyyati tacassiim etdirmalidr.

Qeyd: Hatta e-maktub kimi geyri-rasmi yazismalar yaxsi gériinmali, oxunaqh olmalidir.
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KOMOKCI BACARIQLAR
4. MUSTORILORLD iSIN iDARS EDILMOSI

Satis birdafalik, tacrid olunmus hadisa va ya is deyil. Mistari ila davamli olaraq, artan
miqyasda, deyak ki, haftalar, aylar va ya illarla islamak magsadiniz ola bilar.

Buna gora da davaml miinasibatler diggst talab edir:
e mustariya minasib ola bilacak sakilds miinasibat qurun;

o flrsatlarin tahlil edilmasindean miintazam alaganin saxlanmasina gadar davamli
prosesi idara edin;

e mdistarini alinizda saxlamagi ve mistari sadiqliyini artirmagi bacarin;
e golacakda biznesin genislandirilmasi potensialini artirin.

Satis yalniz sifariglar deyil, miistarilar yaradirsa, uzunmiiddatli perspektivds daha yaxsi
naticaler alda edacaksiniz.

=
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XULASD

MUSTORIYONUMLULUK

Burada nazardan kegirdiyimiz Gsullarin hamisi mistarinin diggat markazinds saxlanmasina
asaslanir. Daha Umumi sakilde desak: satisa an optimal yanasma — ona mistarilara
satinalma gararlarini gabul etmakda yardim prosesi kimi baxmaqdan ibaratdir. Bundan
alava, mustarilar ehtiyatl va stibha ila davranirlar: onlar sixisdirilmag istemir ve satis
nimayandasini manfaat gliden saxs kimi gorurler.

Odur ki:

mustarilari basa distin v basa dusdlyliniizii onlara gdstarin;
mustarilarin ehtiyaclarini miayyan edin ve bu malumatdan istifada etmayi bacarin;
mustarilora demak istadiyinizdan daha ¢ox, bilmak istadiklarini deyin;

har bir mistariys fordi sakilda yanasin va taklifinizi onlara nimayiskarans suratda
uygunlasdirin.
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MUSTORILORIN SEVMODIKLORI

Mustarini basa dismak ham da onun sevmadiyi ve
inandiriciigr azaldan amillari basa dismakdir.
Bura daxildir:

darhal matlaba kegmamak;

haddan artiq kobudlug;

haddan ¢ox danismag;

haddan az sual vermak;

dinlamamak;

laziminca hazir olmamagq va ya els goérinmak;
mustarinin s6zind kasmak;

Ozinainamsizliq va ya teraddid;

mustariya tazyiq gostarmak.

* . Urr istayicam,
geciknigan, zongi
saatun calroade...

Yaxud saligasiz gériinmak, bazardan sikayat etmak va s.

Miistariya gostarilon hassas davranis satisda ugur
gazanmagin acaridir.

-
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DOYIiSIKLIKLORD UYGUNLASIN

Satis miisyyan manada sanat oldugu gadar ham ds elmdir. Usullar basa dismsk, tacriiba,
planlasdirma — bitln bunlar faydal olsa da, ugura zamanat vermir. Biitiin bunlar mistari
ila gorusda na bas veracayina dair aminlik da yarada bilmaz.

Metodologiyaniz bir dayismaz is qaydasi ila mahdudlasirsa, miistarinin garsisinda

zaif goriinacaksiniz.

Unutmayin:

e mdustarinin na cavab veracayini avvalcadan bilmak mimkin deyil;

e satisda tokrarlanan elementlar olsa da, cavablar sizi taacciiblendirs bilar: adatan, kicik
bir masalenin mustari G¢lin ¢ox vacib oldugu za ¢ixir va ya miayyan seylar
alismadiginiz tarzds soylanilir.

Taacciib doguracaq magamlarla qarsilasacaginizi gozlasaniz, standartlagdinimis
sakilda deyil, diisiiniilmiis sakilda cavab versaniz, g6zlanilmaz reaksiya ve ya cavablan
xos qarsilasaniz, giiclii teassiirat yaratmaq va ugur gazanmaq ehtimaliniz artar.
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SEHRLi DUSTUR?

Bas satisin uguruna zemanat veran sehrli diistur varmi? Taassuf ki, yoxdur. Sadacs, dayisen-
lar haddan artiq ¢oxdur va mustarilarin dayiskan xarakteri he¢ da an axirinci yeri tutmur.
Basqga sozla desak, sehrli diisturu geyri-mimkiin edan tafarriiatlar haddan artiq ¢oxdur.

Lakin Gmumi mévgedan ¢ixis etsak, ndvbati sehifada siralanan magamlari nazarse
almalisiniz. Birlikds tatbiq edilarss, onlar sehrli diistura mimkin gadar yaxinlasirlar.

Biitiin bunlardan anlayirsiniz ki, satig eyni hallarin takrarlandig: bir faaliyyat deyil.
0, daha ¢ox, miintazam sakildea mamnuniyyat ve miikafat gatiran daimi miibariza
va dayiskan bir prosesdir.

P
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SEHRLi DUSTUR?

Ugurlu satisa, bir gayda olarag, fitri inandiriciliq qabiliyystina malik olanlar deyil, asagida-
kilar bacaran saxslar nail olurlar:

satis prosesini va is prinsipini basa disanlar;

mustarilarin psixologiyasini, satinalma ils bagh gararlari neca gabul etdiklarini basa
disanlar;

6zUna va mustarilarine uygun muxtalif satis Usullarini dyranan, onlar diqgat
markazinda saxlayan va tatbiq edanlar;

fordi yanagsma tatbiq edanlar: har mistari Gglin an yaxsi gorlsu taskil edanlar (har
kasa standart nitq sdylamayan va ya yanasmanin ehtiyaclara uygunlasdiriimasinin
garsisini alan "avtopilotda" ilisib galmayanlar);

satisin dinamik proses oldugunu (bu giin bir mustariya uygun olan taklifin sabah

uygun olmaya bilacayini) gabul edan ve buna géra da yanasmaya kigik diizalislarin
edilmasina daimi zarurat kimi yanasanlar.
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SON SOz

Mustarinin raziliq cavabi har zaman hayacan
gatirsa da, unutmayin ki:

Axi haddan artiq asan olsaydi, aylancali olmazdi! l (

satisin uguru baxt masalasi deyil (ragiblarinizin \
ugurunu baxtls alagalendirsaniz da!); \ \

an yaxs! satis nimayandsaleri taklifin Gzarinda
calisir va ugur gazanirlar.

-
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Miiallif haqqinda

Patrik Forsayt

Patrik marketing, satis, idarsetma va Unsiyyat bacariglari tizro
ixtisaslagmis "Touchstone Training and Consultancy" sirkatine
rahbarlik edir. Maslahatci kimi, 25 ildan ¢ox tacrlibasi olan Patrik
dinyanin muxtalif 6lkalarinds ve muxtslif sektorlarda calisan
miustarilara xidmat gostarir. Eyni zamanda bir sira idaraetma
institutlari Ggtin talim kurslar kegirir.

O, "Idareetma kitablan" seriyasindan 5 kitabin muallifidir —
"Ust rahbarliyin idara edilmasi", "Darisiglarin aparilmast",
"Ugurlu satig" va "Idaracilikds baglangic". Patrik hamcinin genis yaziciliq faaliyysti ila
masgul olur va onun taninmis kitablari arasina "Yart dolu ikan bos" ("Rethink" nasiyyati)
adli yumoristik kitab, "Nahayat, biznes-klass!" adli sayahat kitabi ("Stanhope Books"
nasriyyati) ve bu yaxinlarda "Stanhope Books" nasriyyatinda isiq iz gérmis "Coxdanki
masala" adli romanini aid etmak olar.

Olaga

Patrikla asagidaki tinvanlar vasitasils alaga saxlamaq olar:
"Touchstone Training & Consultancy", Soltkot Moltings,
Heybric, Meldon, Esseks CM9 4QP, Birlasmis Kralliq
Tel/Faks: + 44 (0) 1621 859300

E-poct: patrick@touchstone28.com
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